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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de titulo consiste en el desarrollo de una propuesta de un
manual de funciones y procedimientos para el almacén fiscal ANBER S.A. El
objetivo principal de este trabajo es documentar de manera ordenada y precisa
todo lo relacionado con los procesos que se llevan a cabo dentro del almacén
fiscal, con el fin de que la empresa cuente con documentacion formal, tanto para
la gerencia, como para los colaboradores, que permita formalizar lineamientos
estandarizados de trabajo utilizados por los empleados, minimizar los conflictos

de areas, distinguir responsabilidades y fomentar el orden.

Para llevar a cabo todo lo antes mencionado, el estudio se ha distribuido de la

siguiente manera:

Capitulo VII: En este capitulo se da a conocer la situacion actual de la empresa,
basada en entrevistas y encuestas realizadas a la gerencia y a los colaboradores

de las diferentes areas.

Capitulo VIII: En este capitulo se presenta la propuesta del manual de
funciones, en el cual se describen de manera detallada las tareas que deben

realizar en cada uno de los puestos de las diferentes areas de estudio.

Capitulo IX: En este capitulo se presenta la propuesta del manal de
procedimientos, en el cual se detalla paso a paso cada uno de los procesos que

se deben seguir dentro del almacén fiscal.

Capitulo X: En este capitulo se plantean los indicadores de gestion tomados
en cuenta para medir de manera adecuada el desempefio del almacén fiscal,

tomando en cuenta los objetivos de la empresa.

Capitulo XI: En este capitulo se brindan las conclusiones en funcién de los

capitulos desarrollados anteriormente.

Capitulo XlI: En este capitulo se brindan las recomendaciones en funcion de
los resultados obtenidos en los capitulos anteriores y teniendo en cuenta las

conclusiones brindadas.
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l. INTRODUCCION

Todo negocio, agencia, organizacion o empresa, tiene como objetivo el
crecimiento y rentabilidad de su entidad a través de la satisfaccion de las
necesidades del mercado hacia el que estan dirigidos (clientes), ya sea por, el

ofrecimiento de un bien o las prestaciones de servicios.

El almacén fiscal ANBER S.A., una empresa que brinda servicios de
importaciones, exportaciones, aduanas, almacenaje, administracion,
distribucion y comercializacion de mercancias. Fundada en el afio 2009 por el
amparo legal, sin embargo, comienza operaciones en el afio 2013. En la
actualidad, esta cuenta con 68 empleados en planilla. Est4 ubicada en la
ciudad de Managua, de donde fue la Pepsi, 200 metros al lago, contiguo a

Industrias Diana.

De acuerdo con lo anterior, siendo el almacén una empresa destinada a la
prestacion de servicios, debe asegurar la eficiencia y la calidad, ambas
dirigidas a la rentabilidad del servicio. La rentabilidad del servicio se logra
asegurando que cada colaborador de la empresa comprenda, y consiguiente,
ejecute los procedimientos necesarios que cumpla el principal objetivo de toda
empresa, la satisfaccion del cliente.

Teniendo en cuenta que el almacén, relativamente nuevo, refiriéndose a
términos de tiempo y no de instalaciones, cuenta con poca documentacion
referente a procesos, politicas y actividades, dejando al personal bajo una

organizacion estructural poco controlada.

Es por ello por lo que, el trabajo presente, tiene como titulo “"Propuesta de
manual de funciones y procedimientos de trabajo en almacén fiscal
ANBER, S.A.”. El propésito principal de estudio es que el almacén cuente con
documentos formales, propdsito de guia, tanto para la gerencia, como para los
colaboradores, que permita formalizar lineamientos estandarizados de trabajo

utilizados por los empleados, minimizar los conflictos de areas, distinguir
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responsabilidades y fomentar el orden enfocado a: areas de administracion,

operaciones, servicio al cliente y almacén.

La situacion problematica se orienta en los siguientes aspectos:

Planteado a procesos, el almacén fiscal, como todo tipo de negocio, posee
procesos y procedimientos; sin embargo, a lo largo de los afos, dichos
procesos se han llevado a cabo bajo la praxis adquirida de los colaboradores,
logrando, el cumplimiento de tareas por medio de la improvisacion del

personal.

Esto refleja de parte del almacén un déficit estructural en la organizacion,
puesto que, los actores de los procesos no logran comprender el alcance de
sus acciones, y como subsecuente, no se logra depurar la comunicacién
necesaria entre colaboradores, como consecuencia, terminan en la duplicidad

de procesos.

Planteado a funciones, los perfiles, funciones y actividades del personal del
almacén, han sido establecidas por el area de Recursos Humanos, pero,
resulta que, el area de recursos humanos no se encuentra bajo las mismas
instalaciones del almacén, sino que, se encuentra en localidades distintas.
Refleja que dicha area no esté en emparentada hacia las actividades

concretada en el almacén.

No existe un documento actualizado que refleje las distintas actividades
comprendidas en la empresa. Cabe destacar que a los ocupantes de los
cargos o el nuevo personal que ingresa a la empresa, no se les brinda ninglin
documento oficial de cémo desarrollar sus funciones, por lo que la empresa
toma como medida brindar la induccion de las actividades a realizar, de

manera verbal, adquiriendo métodos de operacion de manera empirica.
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Planteado al control, no se han definido indicadores permitan medir en
funcionamiento, rendimiento y eficiencia de las operaciones de acuerdo con

los objetivos del almacén.
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[I.  ANTECEDENTES

En el almacén fiscal ANBER, S. A nunca antes se realiz6 un trabajo o
investigacion relacionado a la elaboracion de un manual de funciones y
procedimientos, no existe ningun tipo de informacion plasmada; por lo tanto
esta intervencion es el primer trabajo oficial, respecto al tema, que el almacén

esta dispuesto a colaborar.

En el afio 2017 se elaborg, por primera vez, una investigacion dirigida hacia el
almaceén, ésta fue planeada y realizada de parte del area de operaciones de la
agencia aduanara ANBER, distinta, pero no ajena, al almacén fiscal
ANBER, S.A.

Esta trataba sobre la gestion dentro de la bodega. Se plantearon los posibles
escenarios sobre la clasificacién de la mercancia, el tipo de arrumazén para
ellas y sobre los flujos de trabajo para procesos de despacho. Sin embargo,
dicha investigacion no llego a ejecutarse en la practica y la gerencia priorizo

otros aspectos que debian de ser tratados de forma inmediata.

La gerencia del almacén ha priorizado sus esfuerzos hacia actividades
operacionales que han tenido que ser acatadas de manera inmediata, y la
formalizacién de los procesos, procedimientos y funciones que conforman la
operacion de la empresa han sido postergados de manera indefinida. La
Gerencia, siempre ha considerado que es mas importante solucionar las
dificultades que se han presentado cotidianamente, que documentar
formalmente funciones, procesos, procedimientos y actividades que se deben

de llevar a cabo den el almacén.
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. OBJETIVOS

i. Objetivo General:

« Proponer un manual de funciones y procedimientos de trabajo en el

Almacén Fiscal ANBER S. A, ubicado en la cuidad de Managua.

ii. Objetivos Especificos:

X/
°e

Diagnosticar la situacion actual del entorno de trabajo referente a la

estructura organizacional, funciones y procedimientos en las areas de

estudio.

< Documentar las funciones y procedimientos de las areas en el almacén
fiscal ANBER, S.A.

% Estructurar las funciones y procedimiento de trabajo de manera sisteméatica

para que el personal visualice las actividades comprendidas en cada una

de sus areas y el alcance que estas producen.

%

% Disefar indicadores de control enfocadas a los procedimientos de las areas
de estudio.
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IV. JUSTIFICACION

Teniendo en cuenta que, el manual de funciones y el manual de
procedimientos, son herramientas que permiten la estandarizacion de las
actividades llevadas a cabo al interior de la organizacion; ademas que, los
procesos actuales del almacén fiscal no cuentan con descripciones
detalladas y escritas de las actividades diarias de los procesos a realizar,
resulta que, se han manejado desde sus inicios de manera verbal.
Incorporar manuales de funciones y procedimientos actualizados, ayudaria a
los colaboradores de la empresa comprender el objetivo y alcance de sus
labores dentro del almacén, de esta manera, mejorar el rendimiento, tanto a la

organizacion como el individual.

El manual servird de apoyo y orientacion a la empresa en la gestion del recurso
humano y de sus procesos organizacionales, ya que permite contar con la
documentacion de cada uno sus procesos, puestos de trabajo, funciones,
ubicacion en la estructura organizativa para el desarrollo y funcionamiento del

puesto.

El trabajo también vendra a facilitar el proceso de reclutamiento y seleccion de
personal. Adicionalmente, es una herramienta invaluable para la induccién y

capacitacion del nuevo personal que se vaya a contratar.

Facilitara la posterior evaluacion de los empleados, aplicacion de auditorias, e

implementacion general de controles en la empresa.
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V. MARCO REFERENCIAL

5.1. Marco Teorico

Para una mejor comprension de la presente investigacion, se definiran
algunos conceptos basicos que se incluyen dentro de un estudio de manual de

funciones procedimientos de trabajo en almacenes.

5.1.1.Diagndstico de la organizacion

5.1.1.1. Diagnéstico

Para una mejor comprension de la presente investigacion, se plantearan
diferentes definiciones u conceptos, en lo que se refiere a diagnéstico de la
organizacion, primeramente, la definicion de un diagnostico segun (Krontz y
Weihrich, 2009, p.113) es:

“El diagnéstico es un término referente a una de las fases del desarrollo
organizacional, donde una empresa recurre a expertos y grupos de andlisis,
denominados consultores en el proceso, para solucionar ciertos problemas de

posible caracter administrativo.”

Asi, el consultor procede a recopilar informacion en varias unidades
organizacionales por medio de cuestionarios, entrevistas y observaciones. Los

datos son analizados y preparados para retroalimentacion.

En el almacén fiscal ANBER S.A., es necesario realizar un diagnéstico para
determinar la situacion actual de la organizacion para tener un punto de partida
para los cambios propuestos y formalizados por medio del manual de funciones y

procedimientos.
5.1.1.2. Organizacion

La organizacién es parte fundamental del estudio de la administracion.
Todas las organizaciones se ven afectadas por factores internos y externos que

influyen directamente en su funcionamiento. Actualmente se necesitan
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organizaciones eficientes y eficaces para hacer frente a un mercado competitivo

y organizado.

Segun (Chiavenato, 2006) define organizacién como: “establecimiento de
la estructura formal de autoridad, que integre, defina y coordine las subdivisiones

de trabajo, en pro del objetivo buscado”.

5.1.1.3. Organigrama

“Un organigrama es la representacion grafica de la estructura organica de una
empresa u organizacion que refleja, en forma esquematica, la posicion de las
areas que la integran, sus niveles jerarquicos, lineas de autoridad y de asesoria.”

(Organigrama, s.f., Recuperado el 19 de mayo de 2020)

En el organigrama se plasma gréficamente el cargo al que pertenece una
persona en una empresa y es de gran utilidad ya que del orden de jerarquizacion
parte la descripcion del cargo, ademas son fuentes de informacion para realizar

manuales de descripcion de cargos.

T

llustraciéon 1: Organigrama

Fuente propia.
5.1.1.4. Estructura organizacional

Segun (Wayne Mondy, 2010) establece que: “por lo regular, la estructura
organizacional de una compafia se ilustra mediante su organigrama. Esta
estructura indica las responsabilidades individuales de los administradores y sus
grados de autoridad, e incorpora los puestos dentro de los departamentos
correspondientes.”
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La finalidad de la estructura organizacional de una empresa es sefalar los
puestos de trabajo y la relacion que existe entre ellos para el logro de objetivos
organizacionales. Por consiguiente, es necesario explicar la division del trabajo,

la jerarquia y los grados de autoridad y responsabilidad.
5.1.1.5. Funciones

La definicion de funciones segun (Franklin E., 2004) es: “la especificacion de las
tareas inherentes a cada una de las unidades administrativas de la estructura

organica, necesarias para cumplir las atribuciones de la organizacion.”
5.1.1.6. Roles

Para (Newstron, 2003) la definicion de roles es: “un conjunto de acciones que

se esperan de una persona en actividades relacionadas con otros individuos”.
5.1.1.7. Politica organizacional

Desde la perspectiva de (Medina, 2012) la politica organizacional es “la
orientacion o directriz que debe ser divulgada, entendida y acatada por todos los
miembros de la organizacion, en ella se contemplan las normas vy
responsabilidades de cada area de la organizacion”. Las politicas son guias para
orientar la accion; son lineamientos generales a observar en la toma de
decisiones, sobre algun problema que se repite una y otra vez dentro de una

organizacion.

En este sentido, el mismo autor conceptualiza las politicas como criterios
generales de ejecucién que complementan el logro de los objetivos y facilitan la
implementacion de las estrategias. Las politicas deben ser dictadas desde el nivel

jerarquico mas alto de la empresa.

5.1.2.El almaceén

Como otro elemento primordial en la investigacion, se presentan las bases

tedricas o conceptuales referente a almacenes.
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Segun (Gémez Aparicio, 2013, p.120) el almacén es: “el recinto donde se
realizan las funciones de recepcion, manipulacion, conservacion, proteccion y

posterior expedicién de productos.”

5.1.2.1. Objetivos y funciones

Segun (Gémez Aparicio, 2013): “el almacén tiene como objetivo efectuar las
operaciones y actividades necesarias para suministrar los materiales o productos
en condiciones 6ptimas de uso y en el momento oportuno, de manera que se
eviten paralizaciones por falta de ellos o inmovilizaciones de capitales por su

acumulacion”.

Segun (UNAD, 2009, pags. 204-205) el almacén es el espacio de la fabrica
donde reposan las mercancias. En la ilustracion 2. se muestran las principales

funciones del almacén segun (UNAD, 2009):

Regular los flujos entre la oferta (fabricacion o compra)
y la demanda (clientes)

Optimizar los costos de distribucién

Satisfacer los requerimientos del proceso productivo

llustracion 2: Funciones del almacén

Fuente propia. Elaborado a partir de Universidad Nacional Abierta y a Distancia
— UNAD. (2009). Logistica Comercial. Bogota D.C.

De igual manera, desde la perspectiva del mismo autor define de la siguiente

manera.

Una gestion acertada del almacén influye decisivamente en los niveles de
stock, en la reduccion de los costos operativos y en el aumento de la calidad de

servicio al cliente final, por ende, a la hora de gestionar un almacén se debe tener
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en cuenta una serie de objetivos basicos que garanticen un éptimo funcionamiento

del mismo son:

e Coordinacién: el almacén no puede ser un ente aislado de la empresa,
por el contrario, la funcién del almacén debes estar coordinado con las
funciones de aprovisionamiento, produccion y distribucion, entre otras,
adoptando los principios de la logistica integral.

e Equilibrio: un almacén debe cuidar esencialmente del nivel de servicio
y el nivel de inventario. El trata de optimizar una sola, perjudica a la otra,
por lo que se debe tratar de buscar un equilibrio.

e Minimizar el espacio empleado: el espacio fisico disponible del almacén
debe ser aprovechado al méximo, de tal forma que la relacion productos
almacenados / espacio empleado al maximo.

e Minimizar las manipulaciones: los recorridos y movimientos, tanto de
personas como de productos, deberan ser simplificados y reducidos en
la medida de lo posible. Esto ayudara a eliminar, o por lo menos reducir,
operaciones que no aportan valor afiadido, pero si mucho costo.

e Reducir los riesgos: en el momento de disefiar un almaceén,
recomendamos siempre tener en cuenta los riesgos tanto para el
personal del almacén como para los productos e instalaciones.

o Flexibilidad: al momento de disefiar el almacén, se recomienda tener en
cuenta las posibles necesidades de evolucién que vaya a tener en el
futuro, para asi poder adaptarlo a las nuevas situaciones que puedan

surgir

5.1.2.2. Tipos de almacén

Segun (UNAD, 2009, p.212) los almacenes se pueden clasificar de acuerdo a

diferentes criterios. A continuacion, se relacionan cada uno de ellos:
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e Almacén de materias primas

e Almacén de semielaborados

e Almacén de productos terminados

e Almacén de piezas de recambio

e Almacén de materias auxiliar: embalajes

Segun la
naturaleza del
producto

e Almacén regulador

e Almacén de despacho
e Almacén plataforma

e Almacén de depdsitos

Segun la funcién
logistica

llustracién 3: Tipos de almacén

Fuente propia. Elaborado a partir de Universidad Nacional Abierta y a Distancia
— UNAD. (2009). Logistica Comercial. Bogota D.C.

De igual manera, el mismo autor conceptualiza la clasificacion de almacenes

segun la funcién logistica de la siguiente manera:

El almacén regulador como su nombre lo indica, su funcion consiste en
regular el flujo de los productos a lo largo de los canales de distribucion, recibiendo
los productos desde la fabrica (puede darse el caso de ser clientes) y

distribuyéndolos a los puntos destino segun las necesidades.

Elalmacén de despacho Puede ser de caracter regional: este tipo de almacén
esta en vias de extincion debido a situaciones como mejorias en las
infraestructuras y medios de transporte que permitan llegar mas lejos y en unos

plazos impensables en tiempo.

El almacén de plataforma tiene diversas acepciones. Puede hablarse de

plataforma Cross-docking y de plataforma de distribucién sin stock.
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El almacén de depdsitos puede tener un carécter temporal (importacion,
exportacién, aduanas) o puede generarse por requerimientos comerciales:
depdsitos en representantes, en distribuidores o en clientes que exigen
efectuarles almacenamiento debido a que su entrega puede ser escalonada. Este
tipo de almacenamiento, stock en depdsitos, complica la gestion del almacén,
pues obliga a reservar un espacio para mercancias que propiamente ya no es de

la empresa.

Figura 1: Almacén de depdsito

Fuente: Universidad Nacional Abierta y a Distancia — UNAD. (2009). Logistica
Comercial. Bogota D.C.

5.1.2.3. Equipos de manipulacion y transporte

Para los almacenes resulta indispensable el uso de los equipos de

manipulacion. (UNAD, 2009) define de la (Catacora, 1996)siguiente manera:

Transpaleta manual es el equipo basico de funcionamiento dentro del
almaceén. Consta de una horquilla de dos brazos paralelos horizontales, un
timén guia y ruedas. Es ideal para carga/descarga, camiones, medio
auxiliar de picking, traslado cortas distancias.
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Figura 2: Transpaleta manual

Fuente: Universidad Nacional Abierta y a Distancia — UNAD. (2009). Logistica

Comercial. Bogota D.C.

Polines segun (Definiciona, 2018) esta palabra se refiere a: “una variedad
del rodillo que se pone en general por debajo de un fardo o bulto, de gran
peso, para que una vez este girando, los transporta directamente.
Fragmento de madera prismatico, que se emplea para levantar empaques

o fardos en los almacenes y locales y aislar en el suelo.

-

Figura 3: Polin

Fuente: Morales, L. (s.f.)

Montacargas segun (Comercial Intercontinental NAS, s.f.) lo define como:
“‘un vehiculo de transporte que puede ser utilizado para mover, remolcar,
empujar, subir o bajar distintos objetos. Los montacargas son normalmente
usados en comercios e industrias, son faciles y practicos de usar, levantan

cargas que el ser humano no puede por si solo.”
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Figura 4: Montacarga

Fuente: White, F. (s.f.). NIMAC.

5.1.3.Manuales administrativos

5.1.3.1. Manuales

Los manuales administrativos son importantes instrumentos de comunicacién

en todo organismo moderno, administrado de manera racional.
A continuacion, se dan algunas definiciones sobre lo que es un manual.

Segun (Rodriguez Valencia, Como elaborar y wusar los manuales
administrativos, 2012) un manual es: “un documento elaborado sistematicamente
que indicara las actividades a realizarse por los miembros de un organismo y la

forma en que lo haran, ya sea conjunta o separadamente.”

(Catacora, 1996) indica que los manuales son: “documentos organizativos y
herramientas gerenciales utilizados para comunicar y documentar los
procedimientos. Consiste en la organizacién logica y ordenada de todos los
procedimientos identificados, bajo el esquema de una especie de libro

actualizable.”

Con base a las anteriores definiciones se agrega el propésito de los manuales
administrativos que es el de instruir al personal acerca de aspectos como
funciones, relaciones, procedimientos, politicas, objetivos, normas, etc., para

lograr una mayor eficiencia en el trabajo.

“PROPUESTA DE MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO EN ALMACEN FISCAL ANBER, S. A”



L]
m UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA Pagina |16

5.1.3.2. Objetivo de los manuales administrativos
(Gomez Ceja, 1994, pag. 378) interpreta a los manuales administrativos como:

Instrumentos que contienen informacion sistematica sobre historia,
objetivos, politicas, estructura orgénica, procedimientos de un organismo
social o de un area funcional basica, que dados a conocer al personal sirven
para normar su actuacion y a coadyuvar al logro de los objetivos

organizacionales.

Con base en su clasificacibn y grado de detalle, con la elaboracion e
implantacion de manuales administrativos se pretenden lograr los objetivos

siguientes:

N\

Instruir al personal acerca de aspectos basicos como: objetivos, funciones,
relaciones de trabajo, procedimientos, politicas, etc., para lograr una
estandarizacion.

\

Precisar la estructura organica de toda la empresa, de un area
funcional para deslindar responsabilidades, evitar la duplicidad de
funciones y detectar omisiones.

Coadyuvar al personal de la empresa para la ejecucién correcta de
las tareas asignadas y propiciar uniformidad en el trabajo.

Servir como medio de integracion a la empresa para el personal de
nuevo ingreso.

Proporcionar informacion basica para la planeacion e implantaciéon de un
programa de reorganizacion.

/

llustracién 4: Objetivos de los manuales administrativos

Fuente propia. Elaborado a partir de Rodriguez Valencia, J. (2012). Cémo

elaborar y usar los manuales administrativos. Cengage Learning.

“PROPUESTA DE MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO EN ALMACEN FISCAL ANBER, S. A”



L]
m UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA Pagina |17

5.1.3.3. Requisitos basicos para el uso de manuales administrativos

De acuerdo con (Rodriguez Valencia, Como elaborar y usar los manuales
administrativos, 2012) citando a (Terry, 1982) habra que considerar una lista de
requisitos basicos para el éxito en la practica de manuales administrativos. A
continuacion, en la ilustracion 5 se muestra una adaptacion de la lista de

requisitos basicos para el éxito de los manuales administrativos.

ESCRIBIR DE
MANERA SENCILLA | UTILIZAR AYUDAS Ag%';‘:fl';xggs
Y CLARA PARA EL VISUALES CONTROLAR LA oS MANUALES HACER RESALTAR
NIVEL DE L TU BB DISTRIBUCION DE A EDIANTE LOS CAMBIOS Y
USUARIOS DEL DIAGRAMAS DE LOS MANUALES. REVISIONES LAS REVISIONES.
MANUAL QUE SE FLUJO).

PERIODICAS.

TRATE.

llustraciéon 5: Requisitos basicos para el uso de manuales administrativos

Fuente propia. Elaborado a partir de Rodriguez Valencia, J. (2012). Como

elaborar y usar los manuales administrativos. Cengage Learning.
5.1.3.4. Razones que justifican su uso

(Rodriguez Valencia, Como elaborar y usar los manuales administrativos,

2012, pags. 63-64), citando a (Diamond, 1983) plantea las razones siguientes:

e Proporcionar al usuario un marco de referencia general y estandarizado
e Servir como un medio de archivo portatil y facil de usar
e Ahorrar tiempo y asegurar respuestas exactas

e Servir como instrumento de capacitacion para nuevos empleados
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¢ Tienen una influencia definitiva en la actitud de los empleados

5.1.3.5. Clasificaciones de los manuales

En la actualidad un gran nimero de organismos han adoptado el uso de
manuales administrativos como medio para satisfacer distintas necesidades. Los
manuales pueden ser de diferentes tipos. En la figura 10, segun (Rodriguez
Valencia, 2012), se muestra como se clasifican.

Por su contenido

eDe organizacion

*De politicas

*De procedimientos

*De contenido multiple

eDe adiestramiento o instructivos
eTécnicos

Por su funcidn especifica

eDe produccion
eDe compras
*De ventas

eDe finanzas
eDe contabildad
eDe personal
eGenerales

llustracion 6: Clases de manuales administrativos

Fuente propia. Elaborado a partir de Rodriguez Valencia, J. (2012). Como

elaborar y usar los manuales administrativos. Cengage Learning.

De igual manera, el mismo autor conceptualiza algunos de los tipos de

manuales presentados anteriormente de la siguiente manera:

El manual de organizacion. Su propoésito es exponer en forma detallada
la estructura organizacional formal a traves de la descripcion de los
objetivos, relaciones, funciones, autoridad y responsabilidad de los distintos

puestos.
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El manual de politicas. Se propone describir en forma detallada los
lineamientos a seguir en la toma de decisiones para el logro de los

objetivos.

El manual de procedimientos. Su objetivo es expresar en forma analitica
los procedimientos administrativos a través de los cuales se canaliza la
actividad operativa del organismo. Este manual es una guia con la que se
explica al personal cdmo hacer las cosas y es muy valiosa para orientar al
personal de nuevo ingreso. El seguimiento de este manual aumenta la
confianza en que el personal utilice los sistemas y procedimientos

administrativos prescritos al realizar su trabajo.

El manual de contenido multiple. Cuando el volumen de actividades, la
cantidad de personal o la simplicidad de la estructura organizacional no
justifiquen la elaboracion y utilizacion de distintos manuales, puede ser
conveniente que se elabore uno de este tipo. Un ejemplo de manual de
contenido multiple es el de politicas y procedimientos, en él se combinan

dos o0 mas categorias que se interrelacionan en la practica administrativa.

5.1.3.6. Implementacién del manual

Segun (Rodriguez Valencia, 2003, pag. 283) La implementacion del manual
representa el momento crucial para traducir en forma tangible las propuestas y
recomendaciones en acciones especificas para elevar la productividad, mejorar la
coordinacion, agilizar el trabajo y homogeneizar el conocimiento de la dinamica y

componentes organizacionales.

5.1.3.7. Revisiony actualizacion

Para (Rodriguez Valencia, 2003, pag. 285) la utilidad de los manuales
administrativos radica en la veracidad de su informacién, por lo que es necesario
mantenerlos actualizados por medio de revisiones periédicas. Para ello es

conveniente:
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e Evaluar en forma sistematica las medidas de mejoramiento
administrativo derivadas de la implementaciéon del manual, asi como los
cambios operativos que se realicen en la organizacion.

e Establecer un calendario para actualizar el manual.

e Designar un responsable para atender de esta funcion.

5.1.4.Manual de procedimiento

Como otro elemento primordial en la investigacion, se plantearan a
continuacion diferentes teorias 0 conceptos, referente a manuales de
procedimientos, que mostrado anteriormente viene a ser una guia de trabajo
valiosa y a su vez representa un tipo de manual administrativo para las

organizaciones.

5.1.4.1. Conceptos de manuales de procedimientos

Los manuales de procedimientos segun (Rodriguez Valencia, 2003, p.247)
son: “aquellos instrumentos de informacién en los que se consignan, en forma
metodica, los pasos y operaciones que deben seguirse para la realizacion de las

funciones de una unidad administrativa”.

Desde la perspectiva de (Gémez Ceja, 1997) los manuales de procedimientos
son: “documentos que registran y trasmiten, sin distorsiones, la informacién basica
referente al funcionamiento de las unidades administrativas” ademas anade que
“son instrumentos administrativos que apoyan la realizacion del quehacer

institucional cotidiano”.

A través de lo expuesto, con estas definiciones, concluimos que un manual de
procedimientos es un documento instrumental de informacion detallado e integral,
gue contiene, en forma ordenada y sistematica, instrucciones, responsabilidades
e informacion de las distintas operaciones o actividades que se deben realizar

individual y colectivamente en una empresa.

Con un manual de procesos y procedimientos, el almacén ANBER S.A. podra

tener una guia clara de los procesos y las actividades que se realizan en el
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almacén, quienes, y como se llevan a cabo, y cuéles son los puntos criticos para

el correcto funcionamiento de la operacion general.

5.1.4.2. Objetivos de los manuales de procedimientos

En la ilustracion 7, a primera instancia, los manuales de procedimientos
como instrumentos administrativos tienen, segun (Gémez Ceja, 1997, pag. 126),

como objetivos:

Compilar en forma ordenada, secuencial y detallada las
operaciones a cargo de la institucioén, los puestos o
unidades administrativas que intervienen, precisando su
participacion en dichas operaciones.

Uniformar y controlar el cumplimento de las rutinas de
trabajo y evitar su alteracion arbitraria.

Determinar en forma mas sencilla las responsabilidades
por fallas o errores.

Facilitar las labores de auditoria, la evaluaciéon del control
interno y su vigilancia.

Aumentar la eficiencia de los empleados, indicandoles lo

que deben hacer y como deben hacerlo.

llustracién 7: Objetivos de los manuales de procedimientos

Fuente propia. Elaborado a partir de Gomez Ceja, C. (1997). Sistemas
Administrativos: Analisis y disefio. México D.F: McGraw-Hill.
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Resulta ineludible mencionar que, especificamente, finalidad principal de los
manuales de procedimientos es que estos pueden ser considerados como
elementos fundamentales para la comunicacion, coordinacion, direccion y

evaluacion administrativa.

5.1.4.3. Justificacién de la necesidad de un manual de procedimientos

Un manual de procedimientos en las organizaciones se justifica cuando la
situacidén actual, incluyendo las necesidades de esta, requiere de un control
interno que les permita vigilar estrictamente sus procesos y aumentar la eficacia

y efectividad de estos.

(Instituto de innovacién y calidad gubernamental, 2020) presenta 5 casos,
mostrados en la llustracion 8, en donde se justifica la necesidad de contar con

manual de procedimientos.

e Existen tramites complejos que requieren
descripciones precisas y de facil consulta

e Se requiere uniformar el desarrollo de los

Justificacion 2 T

¢ Se deben simplificar el o los
procedimientos

Justificacion 3

¢ Es importante apoyar la capacitacién del

Justificacion 4 personal

® Procede automatizar los métodos y
sistemas de trabajo

llustracién 8: Justificacién de la necesidad de un manual de procedimientos

Fuente propia. Elaborado a partir de Instituto de innovacion y calidad

gubernamental. (Recuperado el 29 de mayo de 2020). Metodologia para la
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elaboracion de Manuales de Procedimientos. Obtenido de SlideShare:
https://es.slideshare.net/ ABELALITO001/manual-de-procedimientos-1040718

5.1.4.4. Técnicas de representacion y andlisis de procedimientos

En la fase de elaboracion de manuales de procedimientos se es necesario de
instrumentos en los que los analistas pueden auxiliarse, estos instrumentos,

segun (Gomez Ceja, 1997, pags. 135-136), son:

e Cuadro de analisis de procesos

e Cuadro de analisis de formas con datos que se repiten
e Cuadro de procedimientos

e Cuadro de distribucion de formas

e Flujogramas

5.1.4.5. Diagramacion para el manual de procedimiento

Segun (Franklin Fincowsky, 2009, pag. 298) define diagramacién como:
‘representar graficamente hechos, situaciones, movimientos, relaciones o
fendmenos de todo tipo por medio de simbolos que clarifican la interrelacion entre

diferentes factores”.

Por otro lado, (Gémez Ceja, 1997, pag. 137) suscita que la diagramacién para
el manual de procedimiento “lo constituye el llamado diagrama de procedimientos
el cual representa en forma grafica la secuencia en la que se realizan las
operaciones de un determinado procedimiento o el recorrido de las formas de los

materiales”.

5.1.4.5.1. Simbologia basica de diagramacién
El lenguaje grafico de los diagramas de flujo estd compuesto de simbolos,
cada uno de ellos tiene un significado diferente, lo que garantiza que tanto la

interpretacion como el analisis del diagrama se realicen de forma clara y precisa.

Para (mideplan, 2009), la simbologia utilizada para la elaboracion de

diagramas de flujo es variable y es escogida segun criterio discrecional de cada
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instituciébn. En este contexto, diversas organizaciones se han establecido
diferentes tipos de simbologias para graficar diagramas de flujo, siendo las mas

reconocidas y utilizadas las siguientes:

American Society of Mechanical Engineers (ASME) por sus siglas en
inglés, ha desarrollado signos convencionales, a pesar de la amplia
aceptacion que ha tenido esta simbologia, en el trabajo de diagramacion
administrativa es limitada, porque no ha surgido algun simbolo

convencional que satisfaga mejor todas las necesidades.

American National Standard Institute (ANSI) por sus siglas en inglés, ha
desarrollado una simbologia para que sea empleada en los diagramas
orientados al procesamiento electronico de datos —EDP- con el propdésito
de representar los flujos de informacién, de la cual se han adoptado
ampliamente algunos simbolos para la elaboracion de los diagramas de

flujo dentro del trabajo de diagramacién administrativa.

Resulta ineludible mostrar, especificamente, la simbologia ANSI pues

representa una parte significativa en la presente investigacion.

Tabla 1:
Metodologia ANSI

Simbolo Significado ¢Para qué se utiliza?

. _ Indica el inicio y el final del
Inicio / Fin . _
C) diagrama de flujo.

Simbolo de proceso,

. o representa la realizacion de
Operacion / Actividad y o
una operacion o actividad

relativas a un procedimiento.

Representa cualquier tipo de

documento que entra, se
Documento .
utilice, se genere o salga del

procedimiento.
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Datos

Simbolo Significado

¢Para qué se utiliza?
Indica la salida y entrada de

datos.

Almacenamiento /
v Archivo

Indica el depdsito
permanente de un
documento o informacién

dentro de un archivo.

Indica un punto dentro del
flujo en que son posibles

varios caminos alternativos.

Decision
Si/No

Lineas de flujo

Conecta los simbolos
sefalando el orden en que se
deben realizar las distintas

operaciones.

Conector dentro de pagina.
Representa la continuidad del
diagrama dentro de la misma
pagina. Enlaza dos pasos no
consecutivos en una misma

pagina.

Conector de pagina

Q Conector

Representa la continuidad del
diagrama en otra pagina.
Representa una conexion o
enlace con otra hoja diferente

en la que continua el

diagrama de flujo.

Fuente propia: Elaborado a partir de mideplan. (Julio de 2009). Guia Para La

Elaboracién de Diagramas de Flujo. Obtenido de
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http://evalperu.org/sites/default/files/resources/file/3.%20MPNGE%20guia%20dia
gramas-flujo-2009.pdf

5.1.4.6. Procedimiento (descripcion de las operaciones)

De acuerdo con la perspectiva de (Rodriguez Valencia, 2003, pag. 259)
“Presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada una de las
operaciones que se realizan en un procedimiento, para 10 cual se anota el nUmero
de operacion, el nombre de las areas responsables de llevarlas a cabo y, en la

descripcion, explicar en qué consiste, como, donde y con que se llevan a cabo”.

Para la descripcion de las operaciones, su presentacion es por escrito, en
forma narrativa y secuencial, de cada una de las operaciones que se realizan en
un procedimiento, para lo cual se anota el nimero de operacion, el nombre de las
areas responsables de llevarlas a cabo y, en la descripcion, explicar en qué

consiste, como, donde y con que se llevan a cabo.

En la ilustracion 9 puede apreciarse un instructivo para el llenado de la

descripcion de operaciones:
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1. Logotipo de la organizacidn. Expresion gratica de la identidad corporativa de una
organizacidn compuesta por un simbolo, un emblema y una tipografia especificos.

2. Denominacion. Nombre de la organizacién y del documento.

4 N\
3. Procedimiento. Nombre del procedimiento que, ademas, describe la materia a que
se refiere.

(& J

4 A
4. Fecha. Dia, mes y afio en que se terminé de elaborar el procedimiento.

. J

5. Pagina _de_. En el primer espacio debe anotarse el nimero progresivo de las hojas
del manualy, en el segundo, el numero total de hojas de que consta el documento.

(" N\

6. Sustituye. Fecha y pagina que reemplaza la hoja. Este espacio se completa

exactamente en los términos anotados en los puntos 4 y 5.

(G J

( ’ . 7 . . \
7. Numero de operacion. Se enumera progresivamente cada una de las operaciones

gue forman parte del procedimiento.
.

8. Responsables. Nombre del area, unidad administrativa o puesto responsable de
realizar cada operacion.

(" N\

9. Descripcidn. Expresidn del contenido de cada operacién del procedimiento. Debe

incluir el nombre y clave de las formas utilizadas.

(G J

( . . . . 7 . . 7 \
10. Unidades responsables de su elaboracion, revisidn y autorizacion. Nombre y

firma del responsable de elaborar, revisar y aprobar el procedimiento.
. J

llustracion 9: Instructivo para el llenado de la descripcidn de las operaciones

Fuente propia. Elaborado a partir de Rodriguez Valencia, J. (2003). Estudio de

sistemas y procedimientos administrativos. México: Thomson.

5.1.5.Manual de funciones

Segun (Dessler, 2001) conceptualiza un manual de puestos como: “el
procedimiento a través del cual se determinan los deberes y las responsabilidades
de las posiciones y los tipos de personas que deben ser contratadas para

ocuparlas”.
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Los manuales de puestos precisan las funciones y responsabilidades que
deben ejercer cada una de las personas que conforman la estructura
organizacional, permitiendo, consecuentemente, la eficiencia y el aumento de la

productividad.

5.1.5.1. Andlisis de puestos

El analisis de puestos, concretamente, es un proceso sistematico que,
provisionalmente, se encarga de obtener la informacion de un cargo o puesto de
trabajo. Con el propédsito de despegar confusiones con esta definicion, se

presentan diversos puntos de vistas de lo que es un analisis de puestos o cargos.

Segun (Werther & Keith, 2008) esbozan la siguiente definicién de analisis de
puestos: “El analisis de un puesto es la recoleccion, evaluacion y organizacion de

informacion sobre un puesto de trabajo determinado”.

Desde la perspectiva de (Aponte, 2012): “es el proceso sistematico de
recoleccion y estudio de la informacién caracteristica de un puesto, que permita
identificar su objetivo basico, las actividades que deben realizarse para cumplir su

mision, las especificaciones, entre otros elementos.”

Las definiciones anteriores hacen énfasis en la “recoleccion de la informacion
del puesto” siendo un aspecto indispensable en la descripcién de los puestos
pues, la elaboracion de la descripcion del puesto depende totalmente del anélisis

del puesto.

5.1.5.2. Descripcion de puestos

Segun la perspectiva de (Werther & Keith, 2008, pag. 99): “Una descripcién
de puestos consiste en una declaracion por escrito en la que se explican las
responsabilidades, las condiciones de trabajo y otros aspectos de un puesto

determinado.”
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La definicion anterior deja claro que la descripcion de puesto es un documento
en donde se establece toda la informacion de un cargo y que, para realizarlo, es

necesario de un analisis sistematico.

5.1.5.3. Etapas de la elaboracion del manual de puestos

La elaboracion de manuales de puestos, segun (Aponte, 2012, pag. 81),

puede resumirse en tres etapas principales, mostradas a continuacion:

MANUAL DE
PUESTOS

e®0000oo
®e00000°

Descripcion de puestos
de trabajo

Analisis del cargo

llustraciéon 10: Etapas de la elaboracién de manual de puestos
Fuente propia. Elaborado a partir de Aponte, J. C. (2012). Administracion de

personal un enfoque hacia la calidad. Bogota: Ecoe.

5.1.5.4. Técnicas de recoleccion de informacion

Para los analistas de puesto resulta indispensable contar con técnicas de
recoleccion de la informacion. (Werther & Keith, 2008, pag. 119)sugiere las
siguientes técnicas:

e Entrevistas

e Comité de evaluadores
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e Observacion directa
e Cuestionarios

e Bitacoras de los empleados

Para (Aponte, 2012, pag. 82), las técnicas de recoleccion se clasifican en:

Cuestionario

Entrevista Trabajador
Observacion

Cuestionario Supervisor o Jefe
Entrevista inmediato

llustracion 11: Técnicas de recoleccion de datos

Fuente propia. Elaborado a partir de (Aponte, 2012, pag. 82)

5.1.6.Indicadores de gestion

Como siguiente elemento primordial, se presentan a continuacién las
definiciones y proposiciones para situar el problema de estudio en un ambito

donde este cobre sentido.
5.1.6.1. Definicion de indicadores de gestion

El logro de la competitividad en la organizacion debe estar referido al
correspondiente plan, el cual fija la misién, vision, objetivos y estrategias

corporativas con base en el adecuado diagnaéstico situacional.

Segun (Mora Garcia, 2010) “Los indicadores de gestidon se convierten en los
signos vitales de la organizacion, y su continuo monitoreo permite establecer las
condiciones e identificar los diversos sintomas que se derivan en el desarrollo

normal de las actividades.”

En una organizacion también se debe contar con el minimo nimero posible

de indicadores que nos garanticen contar con informacién constante, real y
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precisa sobre los aspectos tales como: Efectividad, eficiencia, eficacia,
adaptabilidad, la incidencia en la gestion, todos los cuales constituyen el conjunto

de signos vitales de la organizacion.

5.1.6.2. Tipos de indicadores de gestion

(Salgueiro, 2001) Propone establecer tres tipos de indicadores o mediciones,

representados en la ilustracion 11:

1

Indicadores

3

Indicadores

de

Indicadores

de

adaptabilidad

2

de

eficacia eficiencia

llustraciéon 12: Tipos de indicadores de gestion

Fuente propia. Elaborado a partir de Salgueiro, A. (2001). Indicadores de gestién
y cuadro de mando. Espafia, Madrid: Dias de Santos.

De igual manera, el mismo (Salgueiro, 2001) conceptualiza los 3 tipos de

indicadores de gestion presentados anteriormente de la siguiente manera:

Indicadores de eficacia son aquellos que permiten medir la eficacia o

efectividad de un resultado.

Indicadores de eficiencia son aquellos que buscan la eficiencia interna y,
por tanto, se refieren principalmente a los recursos consumidos para

obtener un resultado.
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Indicadores de adaptabilidad son los indicadores que se preocupan en
satisfacer las cambiantes necesidades y expectativas de los clientes
externos. Después de categorizar los tipos de indicadores, se esta en la

posibilidad de discernir entre cual es mas importante en la organizacion.

5.1.6.3. Funciones de los indicadores de gestion

Los indicadores ademas tienen como finalidad, ser un medio para eliminar la
subjetividad y promover la objetividad en las decisiones que se tomen,

garantizando de esta forma la efectividad organizacional.

(Mora Garcia, 2010) Presenta un listado general, mostrado en la ilustracion

12, de las funciones asociadas al uso de indicadores de gestion:

N)
‘ Apoya y facilita los procesos de toma de decisiones

‘ Controla la evolucion en el tiempo de los principales procesos y variables
\

Racionaliza el uso de la informacion

organizacion

Sirve de base para la planificacion y prospeccion de la organizacion

|
‘ Sirve de base para la adopcidn de normas y patrones efectivos para la
[

]
Sirve de base para la comprensidon de la evolucidn, situacion actual y futuro de la
organizacion

‘ Propicia la participacion de las personas en la gestion de la organizacién
/4

llustracién 13: Funciones de indicadores de gestién

Fuente propia. Elaboracién propia a partir Mora Garcia, L. A. (2010). Indicadores

de la Gestion Logistica.
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5.1.7.Modelado de procesos BPMN

El BPMN, por sus siglas en inglés, se traduce como “notacion y modelaje
de procesos de negocios” es un mecanismo del modelaje de procesos. Definido

por expertos como la tercera gran ola en la evolucion de ingenieria de procesos.
5.1.7.1. Definicion y enfoque

Segun (Diaz Piraquive, 2008, p. 153) Se define como tal a “la metodologia que
orienta los esfuerzos para la optimacion de los procesos de la empresa, en busca
de mejorar la eficiencia y la eficacia por medio de la gestién sistematica de los

mismos”.

Por su parte, conforme al (Club BPM, 2011, p. 6) refiere al enfoque del BPM
como a “perseguir la mejora continua del funcionamiento de las actividades
empresariales mediante la identificacion y seleccion de procesos y la descripcion,

documentacion y mejora de los mismos”.

5.1.7.2. Pasos para crear modelo BPMN

En lailustracién 13 se describe los pasos segun (Club BPM, 2011):

N\
@ Definir problema Partes interesada, iguales objetivos
\

Observar observar las partes interesadas

@ Analizar Enfoque de lo qué se esta haciendo

[
@ Crear modelado de negocio validar procesos
4

llustraciéon 14: Pasos para crear modelado de procesos

Fuente propia. Elaborado a partir de Club BPM (2011). El libro del BPM —
Tecnologias, conceptos, enfoques, metodologia y estandares. Espafia, Madrid:
Club BPM
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5.1.7.3. Elementos

Los elementos de un BPMN son definidos segun su tipo ejecucion, pues
resulta familiar a las metodologias ISO, ASME y ANSI para la representacion de
las actividades dentro de un proceso. Sin embargo, los BPMN se caracterizan por
el nivel de detalle que presenta en la descripcién de sus procesos.

La descripcion basica de las actividades, tales como: operacion, decision e
inicio y fin; pero se destaca por la identificacion de eventos (se presenta en la

seccion de anexos. Véase anexo 1, anexo 2 y anexo 3).
5.2. Marco legal

De acuerdo a la naturaleza de las operaciones ejecutadas el almacén y dado
gue se sitlan bajo el régimen aduanero, éstas deben de cumplirse bajo los

criterios legales vigente del pais.

Por lo tanto, se debe de incluir todo aspecto legal de las definiciones
establecidas por el estado de Nicaragua sobre el control de almacenes fiscales y
la medias que son reguladas por la autoridad pertinente a los procesos.

Se considera de marco legal lo siguiente:
5.5.1 Cédigo civil republica de Nicaragua

El cédigo civil es “un conjunto ordenado, sistematizado y unitario de normas
de derecho privado que tiene por objeto regular las relaciones civiles de las
personas naturales o juridicas. Se trata, por lo tanto, de normas creadas para
regular los vinculos civiles establecidos por personas tanto naturales como
juridicas” (Gow, 2018, primer parrafo). Fue aprobado por la Camara del Senado
el 19 de marzo de 1866 y desde entonces ha tenido 4 ediciones hasta el dia de

hoy, siendo la mas reciente publicada en el afio 2019.

Segun TITULO XIX “Del deposito”. Capitulo 1 “del deposito general y de sus

diversa especies”, articulo 3449:
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“El depdsito en general es un acto por el cual se recibe la cosa ajena
con la obligacién de custodiarla y restituirla en especie, sin facultad
de usarla ni aprovecharse de ella” (Cadigo civil de la republica de

nicaragua, 2019).
Articulo 3452:

“Seréa obligacion del deponente hacer constar por escrito firmado por
el depositario , la cantidad, clase y demas sefias especificadas de la

cosa depositada, cuando ésta exceda de cien pesos de valor’

(Cddigo civil de la republica de nicaragua, 2019).

De esto entendemos que, el depositario tiene el deber correpondido por ley de
constar la mercaniacia que has sido depositada en su almacén. El deposotario
debera de constar por escrtio la naturaleza de la mercacia, su estado en qué se

recibié y las cantidades que han sido objeto de descargue.

Segun capitulo 2 “De las obligaciones y derechos del que da y del que

recibe el deposito”, articulo 3461.- “El depositario esta obligado”:

1. A prestar en la guarda de la cosa depositada, el cuidado y

diligencia que acostumbra un buen padre de familia.

2. A restituir el depésito cuando le fuere exigido con todos sus frutos

y accesiones.
(Cddigo civil de la republica de nicaragua, 2019)
Articulo 3465:

“Si las cosas depositadas se entregan bajo sello, cerradura o costra,
debera restituirlas el depositario en el mismo estado” (Cédigo civil

de la republica de nicaragua, 2019).

Todo mercacnia depositada, segun como proceda, se debe de resguardar y
custiodar de la misma manera en que se ha recibido, y se debera de regresar a

su duefo en la misma forma,calidad y tamafio que se fue recibida.
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Articulo 3466:

“Si el depositario en cualquiera de los casos del articulo que precede
extrae o descubre el depdsito, queda obligado a reponerlo y es
ademas responsable de los darios y perjuicios” (Cadigo civil de la

republica de nicaragua, 2019).

Toda extraccion, rotura, golpe, dafio a la integridad a la mercancia, causado
por el personal del almcén hacia el obejeto de deposito, deberéa responsabilizarse
de tales dafios causados al objeto depositado y reponer en efectivo la cosa

danada.
Articulo 3481:

“El depositario no esta obligado a entregar la cosa cuando
judicialmente se haya mandado retener o embargar” (Cédigo civil de

la republica de nicaragua, 2019).

Dicho articulo hace referencia hacia las actas de levante entregada por la
oficinas de ADUANA hacia la agencia aduanera asociada al almacén fiscal, las
cuales autorizan la extraccion de la mercancia depositada en el almacén, para la

entrega directa hacia el duefio.

Segun capitulo 3 “Del deposito necesario”, en el articulo 3507, se entiende
gue, toda acccion que suceda dentro del deposito de destino, cae en
responsabilida del depositarioy éste debera de responder ante el deponente, sin
embargo, dicha responsabilidad tiene su excepciones a como refleja el articulo:
“pero no de fuerza mayor o caso fortuito, salvo que se le pueda imputar a culpa o

dolo” (Cddigo civil de la republica de nicaragua, 2019).
5.5.2 Codigo aduanero uniforme centro americano (CAUCA)

Dicho cédigo, realizado por Guatemala, Salvador, Honduras, Nicaragua y
Costa rica; estandariza las operaciones, tramites y legislaciones de aduanas entre
los paises de la region central aplicado a cualquier tipo de mercancia para efecto

de importacién y exportacion. Fue creado para promover y favorecer la economia
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centroamericana, permite a cualquier pais signatario las mimas oportunidades de

establecer intercambio comercial con cualquier pais extranjero.

Segun Titulo Il “Del sistema aduanero”. Capitulo Il “De los auxiliares de la

funcion publica aduanera”, articulo 26.- “Deposito aduanero”:

“Depositario aduanero es el Auxiliar responsable ante el Servicio
Aduanero, por la custodia y conservacion temporal de las

mercancias, bajo el control y supervision de la Autoridad Aduanera’

(Cddigo aduanero uniforme centroamericano, 2008).

Se establece que todo almacén fiscal, sera el lugar de destino de toda carga
que pasara por el proceso de importacion para efectos de nacionalizacion de
mercancia, supervisados por los agentes de la funcién publica (ADUANAS).

Articulo 27.- “Responsabilidad por dafio, pérdida o sustraccion de

mercancia”:

...las personas naturales o juridicas que a cualquier titulo reciban,
manipulen, procesen, transporten o tengan en custodia mercancias
sujetas a control aduanero, serdn responsables por las
consecuencias tributarias producto del dafio, pérdida o sustraccién
de las mercancias, salvo caso fortuito o fuerza mayor y demas
eximentes de responsabilidad legalmente establecidas (Cddigo

aduanero uniforme centroamericano, 2008).

Lo previamente mencionado en el capitulo 3 “Del deposito necesario”, en el
articulo 3507 del cddigo civil de la republica de Nicaragua, es valida para a
interpretacion del presente articulo, pero reflejandose a toda persona que ha sido
participe de un acuerdo y ha dado su consentimiento en ello.

5.5.3 Reglamento del cédigo aduanero uniforme
centroamericano (RECAUCA)

Establecido una vez el codigo aduanero uniforme centroamericano (CAUCA),

se debié generar el reglamento que indigue como se debe de llevar los

“PROPUESTA DE MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO EN ALMACEN FISCAL ANBER, S. A”



L]
m UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA Pagina |38

requerimientos a cumplir para el gozo del cédigo aduanero, para efectos de

exportaciones e importaciones.

Segun Titulo | “Disposiciones generales”. Capitulo UNICO “Objeto, ambito de

aplicacion y definiciones”, articulo 3.- “Definiciones”:

...para los efectos de la aplicacion del Cédigo y este Reglamento,
ademas de las sefialadas en el Cadigo, se adoptan las definiciones

y abreviaturas siguientes:

- Carta de porte: Es el documento que contiene un contrato de
transporte terrestre en el que se consigna la descripcion de las
mercancias transportadas, las condiciones en que se realiza el
transporte y se designa al consignatario de ellas.

- Documento de transporte: Es el que contiene el contrato
celebrado entre el remitente y el porteador para transportar
mercancias por via maritima, terrestre o aérea 0 una
combinacién de éstas (multimodal).

- Embarque: Proceso mediante el cual se cargan las mercancias
en los medios de transporte.

- Faltante: Las mercancias que, declaradas en el manifiesto, no
hayan sido descargadas por el medio de transporte.

- Levante: Es el acto por el cual la Autoridad Aduanera permite a
los declarantes disponer de las mercancias que han sido objeto
de despacho aduanero.

- Manifiesto de carga: Documento presentado por el responsable
de transportar las mercancias, con anterioridad o a la llegada o
a la partida del medio de transporte y que contiene la informacion
requerida en el presente Reglamento.

- Mercancia: Bienes corporeos e incorpéreos susceptibles de

intercambio comercial.
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- Sobrante: Las mercancias descargadas del medio de transporte
en que ingresaron al territorio aduanero, que representen un
exceso de las incluidas en el manifiesto de carga.

- Unidades de transporte: Cualquier medio de transporte que se
utilice para el ingreso, transito, traslado, transbordo o salida de
mercancias hacia, desde o a través del territorio aduanero, tales
como: contenedores, camiones, tracto camiones, furgones,
plataformas, naves aéreas o maritimas, vagones de ferrocarril y
otros medios de transporte similares.

(Reglamento del cédigo aduanero uniforme centroamericano,
2019)

Segun Titulo Il “Sistema aduanero”. Capitulo VII “De los auxiliares de la
funcion publica aduanera”, seccién IV “Del transporte aduanero”, articulo 103.-
“Obligaciones especificas”, refiere a toda obligacibn que debe constar el
trasportista autorizado de movilizar la mercancia que se encuentra bajo el control
aduanero, hasta el almacén de destino donde la carga serd4 depositada y
custodiada. Este primero debera de constar el tipo de mercancia que esta

transportando, su cantidad, origen y peso. Tales como:

- Transmitir electronicamente o por otro medio autorizado, en forma
anticipada a la llegada del medio de transporte, el manifiesto de
carga, lista de pasajeros y demas informacion legalmente exigible

- Comunicar por los medios establecidos por el Servicio Aduanero las
diferencias que se encuentren entre la cantidad de bultos realmente
descargados o transportados y las cantidades manifestadas, los
bultos dafiados o averiados como consecuencia del transporte
maritimo o aéreo y cualquier otra circunstancia que afecte las
declaraciones realizadas;

- Mantener intactos los dispositivos de seguridad colocados en los

bultos y a los medios de transporte
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- Permitir y facilitar la inspeccion aduanera de mercancias, vehiculos
y unidades de transporte, sus cargas Yy la verificacion de los

documentos o las autorizaciones que las amparen...efc.
(Reglamento del cédigo aduanero uniforme centroamericano, 2019)

El articulo 115.- “Obligaciones especificas”,expresa las obligaciones del
que todo depdsito aduanero (Almacén fiscal) debe responsabilizarse. Dicho
articulo refleja las normas que competen al almacén como deposito de la carga
transportada para procesos de nacionalizacion. El almacén debera verificar la
carga transportada y responder a las autoridades de ADUANA sobre la mercania
que ha sido objeto de deposito. Este debe destinarle un lugar de custodia y
reguardo para el registro correspondiente de la naturaleza, cantidad y descripcion
detallada de la mercancia depositada. Alguna de la obligaciones establecidas en

el articulo se mencionan a continuacion:

- Recibir, almacenar y custodiar las mercancias que le sean

depositadas;

- Mantener e informar a la Autoridad Aduanera sobre las mercancias
recibidas, retiradas u objeto de otras operaciones permitidas en la

forma y condiciones que establezca el Servicio Aduanero;

- Permitir la salida de las mercancias del depdésito aduanero, una vez
cumplidos los requisitos y formalidades legales que para el efecto
establezca el régimen u operacion solicitado, previa autorizacion del

Servicio Aduanero;

- Comunicar por los medios establecidos en el Servicio Aduanero las
diferencias que se encuentren entre la cantidad de bultos recibidos
y las cantidades manifestadas y cualquier otra circunstancia que

afecte las mercancias;

- Llevar un registro de todas las personas que se presenten con

autorizaciones de levante de mercancias, asi como de todos los

“PROPUESTA DE MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO EN ALMACEN FISCAL ANBER, S. A”



L]
m UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA Pagina |41

vehiculos que se utilicen para transportar mercancias al ingreso y

egreso del depdsito aduanero;

- Cumplir las disposiciones técnico-administrativas referentes a
ubicacion, estiba, depdsito e identificacion de las mercancias bajo

su custodia;
(Reglamento del cédigo aduanero uniforme centroamericano, 2019)

El articulo 116.- “Actividades permitidas” expresa las formas que toda
mercancia, bajo la potestad de las autoridades aduaneras, pueden ser
manipuladas. Se recalcan tales como: consolidacion o desconsolidacion,
empaque y desempaque, clasificacion de bultos, etiquetado, colocacion de

leyenda, extraccion de muestras y entre otras.

La mercancia depositada en almcen, segun el articulo 116, podra depositarse
de acuerdo a lo estipulado en el articulo y podra ser objeto de estudio de las
autoridades de aduaneras, sin embargo, en ningln caso especial o de ninguna

circunstancia se alterara el contenido de la mercania.
5.5.4 Circular técnica: control de depésitos publicos

La circular técnica fue establecida por la Direccion general de servicios
aduaneros cuyo objetivo, segun expresa su titulo, es una guia documentada sobre
los tramites y reglamentos de los procesos a realizar dentro de los almacenes

aduanaros publicos (almacenes fiscales).

El apartado 1 “Tramites de Ingreso de Mercancias y medios de transporte, en

los Depasitos Aduaneros Publicos” define lo siguiente:

- Averia: Dafio que por cualquier causa sufren las mercancias en la
transportacion misma, o al momento de ser nacionalizadas
(CT/009/2006, 2006, P. 4).

- Bultos: Unidad utilizada sobre el contenido de un embarque de
mercancias tales como: paletas, barriles, tambores, sacos, cajas,

cartones, atados, barricas, pacas fardos, cilindros y demas que retnan
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sus caracteristicas. Se exceptlan de este término las unidades,
automoviles, llantas y la mercancia a granel, en cuyo caso deberan
citarse expresamente, la unidad de medida o comercializacion
respectiva (CT/009/2006, 2006, P. 4)

- Consignatario: Es la persona que el contrato de transporte establece
como destinatario de la mercancia o aquel que adquiere esta calidad
por endoso (CT/009/2006, 2006, P. 4).

- Consignante: Es la persona que remite mercancias al exterior [Sic]
(CT/009/2006, 2006, P. 4).

- Depoésito aduanero (Almaceén fiscal): Régimen Aduanero que permite
el almacenamiento de mercancias en un depdésito aduanero publico o
privado, con suspensién de pago hasta por un afio (CT/009/2006, 2006,
P. 4)

- Depésito aduanero (almacén fiscal) publico: Empresa legalmente
autorizada que brinda el almacenamiento de mercancias para cualquier
consignatario con suspension de pago, hasta su destinacion a cualquier
Régimen Aduanero (CT/009/2006, 2006, P. 4).

Articulo 1.2.2 expresa:

...Cuando el medio de transporte ingrese a los Depositos de Aduana
Publicos en dia habil, el conductor del medio de transporte entregara
al responsable de aguja la respectiva Declaracién de Mercancias
para el Transito Aduanero Internacional Terrestre (DTI), con los
documentos establecidos en el articulo 8 del Reglamento sobre el
Régimen de Transito Aduanero Internacional Terrestre
(CT/009/2006, 2006, P. 6).

El articulo 1.2.2 establece que todo transportista que ingrese con carga al
almacén publico debera presentar la documentaciéon formal para dicho proceso:
el manifiesto de carga y el documento Unico centroamericano (DUCA); si esto no
ocurriese, el almacén no esta en derecho u obligacion de recibir la carga del

transportista.
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Apartado 1.3 “De la Descarga, Transbordo, Reembarque y Almacenamiento
temporal de Mercancias” subindice 1.3.1 “Descarga”:

Inciso a

. concluida la recepcion oficial del medio de transporte, se
autorizar4 bajo control aduanero, la carga o descarga de las
mercancias en los dias y horarios autorizados. El transportista o
depositario, segun el caso, procederd a la carga o descarga del
medio de transporte y al control de los bultos declarados
(CT/009/2006, 2006).

El inciso ¢, del mismo subindice 1.3.1, refiere a al tipo de mercancia que
ha sido exonerada, debido a la naturaleza de la carga, de cumplir la obligacion de
depositarla dentro del almacén y solo queda al resguardo y custodia del
contenedor en el que ha sido embarcada. Tales mercancias como: bobinas de
papel, vidrio, marmol, palanquillas, laminas, postes de cemento, tuberias de
material de plastico, mercancia refrigeradas, elementos metalicos para
construccion, tanques para agua, vehiculos, cables para sistema eléctrico,
sustancias inflamables...etc. (CT/009/2006, 2006).

5.5.5 Cbédigo de comercio de Nicaragua

El codigo de comercio de Nicaragua fue aprobado el 20 de octubre de 1916y
publicado el 30 de mismo mes. Tiene como objetivo regular toda actividad de
efecto mercantil entre industrias, empresas, operaciones de cambio, compra y

venta de bienes en el pais.

Segun TITULO VII “Del depdsito mercantil en general”. Capitulo |1 “Del
depdsito mercantil en general”, articulo. 460.- “Se estima mercantil el depdsito,
si las cosas depositadas son objeto de comercio, o si se hace a consecuencia de

una operacion mercantil” (Cédigo de comercio de nicaragua, 1916).
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Articulo. 463.- “El depositario est4 obligado a conservar la cosa, objeto del
depdsito, segun la reciba y a devolverla con los aumentos, si los tuviere,

cuando el depositante se la pida”.

Lo previamente mencionado en el capitulo 2 “De las obligaciones y derechos
del que da y del que recibe el deposito”, en el articulo 3461 del cédigo civil de
la republica de Nicaragua, es valida para a interpretacion del presente articulo

(Codigo de comercio de nicaragua, 1916).
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VI. MARCO METODOLOGICO

6.1. Disefio de investigacion

Segun (Palella Stracuzzi & Martins Pestana, 2006), considera que el disefio
no experimental es el que se realiza sin manipular en forma deliberada ninguna
variable. El investigador no sustituye intencionalmente las variables
independientes. Se observan los hechos tal y como se presentan en su contexto

real y en un tiempo determinado o no, para luego analizarlos.

Este trabajo se considera dentro de un disefio no experimental, debido a
gue su proposito es observar y realizar una descripcion de cada una de las
variables que afectan dentro de los procesos que se realizan en el almacén fiscal

para su posterior analisis.

6.2. Tipo de investigacion

La investigacion de campo consiste en la recoleccion de datos directamente
de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variables.
(Palella Stracuzzi & Martins Pestana, 2006)

Esta investigacién se considera de campo debido a que su finalidad es
obtener informacién acerca de las diferentes situaciones que se presentan dentro
de la empresa, por medio de la observacion directa a las personas y sus

respectivas actividades que afectan directamente a cada uno de los procesos.

Segun (Nifio Rojas, 2011), la investigacion descriptiva Se entiende como el
acto de representar por medio de palabras las caracteristicas de fenbmenos,
hechos, situaciones, cosas, personas y demas seres vivos, de tal manera que

quien lea o interprete, los evoque en la mente.

Esta investigacion es de caracter descriptivo debido a que se documentara
informacion de todas las actividades y las personas que se involucran en ellas,
para luego realizar un analisis en el cual se determinen las causas y efectos que

inciden dentro del almacenamiento.
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6.3. Poblacion y muestra

6.3.1.Poblacion

Segun (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014, P.
174) se considera que “las poblaciones deben situarse claramente por sus
caracteristicas de contenido, lugar y tiempo”.

Igualmente, (Dieterich Steffan, 2008, P. 148) menciona que “el universo o

poblacion estadistica es definido por el interés de conocimiento del investigador”.

Citado lo anterior se establece como poblacion, de acuerdo con el enfoque de
los procesos y funciones, a los colaboradores de las areas de estudio, las cuales
son: area de administracion, area de operacion, area de Encargada de atencion

al cliente y area de almacén.

Tabla 2:
Poblacion
Administrador de almacén 1
Operaciones
Auxiliar de operaciones 2

Atencidn al cliente

Encargada de atencién al

cliente 1
Almaceén

Encargado de bodega 1

Conductores 10

Auxiliar de bodega 6

Estibadores (recepcion) 2 cuadrillas de 6 estibadores de recepcion

1 cuadrilla de 9 estibadores de recepcién

Estibadores (despacho) 10 cuadrillas con 3 estibadores de

despacho
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Fuente propia. Elaborado a partir de informacion proporcionada de parte del
personal ANBER, S.A

Segun la tabla 2, se presenta un total de 72 colaboradores que abarcaran la
poblacion de las areas de estudio, las cuales son: Almacén, Encargada de

atencion al cliente, operaciones y administracion.

6.3.2.Muestra
Segun (Beatriz Pineda, Luz de Alvarado, & H. de Canales, 1994, P. 108) define

como muestra a “un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se llevara

a cabo la investigacion con el fin posterior de generalizar los hallazgos al todo”.

Asi mismo, (Palella Stracuzzi & Martins Pestana, 2006, P. 116) lo definde como
‘la escogencia de una parte representativa de una poblacién, cuyas

caracteristicas reproduce de la manera mas exacta”.

Sin embargo, el enfoque de la investigacion debera ser segmentada, mas bien
seleccionada, puesto que, conductores, auxiliares de bodega, y estibadores
representan el mayor nimero de colaboradores que cuenta el almacén fiscal.
Dicho enfoque se caracteriza como “muestra intencionada”; pues como afirma
(Garcés paz, 2000, P. 93), este término consiste “partiendo del conocimiento
amplio que el investigador tiene del universo, por su cuenta, va a seleccionar los
sujetos que compondran la muestra mediante la seleccion de casos considerados

como tipico”.

La muestra intencionada, seleccionada de acuerdo con las areas de estudio, se

muestra en la ilustracion 14:
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almacén
Jefe de bodega Auxiliar de bodega
. Personalensu . Mayor tiempo en la empresa
totalidad * Medio tiempo en la empresa
* Menor tiempo en la empresa
Servicioal cliente Conductor
* Personal en su + Mayor tiempo en la empresa
totalidad * Medio tiempo en la empresa
* Menor tiempo en la empresa
Operaciones Estibador
+ Personal en su + Mayor tiempo en la empresa
totalidad * Medio tiempo en la empresa

* Menor tiempo en la empresa

llustracion 15: Muestra intencional

Fuente propia.

Nota: El tiempo del colaborador se define en términos de estadia, més bien, por

longevidad en la empresa.

6.4. Teéecnicas e instrumentos de la investigacion

6.4.1.Técnica

La recoleccién de informacion es muy importante, mas bien, inherente para
todo proceso investigativo sobre un tema de interés; depende de cémo y cuales
seran los métodos de recoleccién de datos que daran soporte, valor y veracidad
a las conclusiones generadas al realizar el analisis posterior de los datos

compilados.

Segun Las técnicas esenciales en toda investigacion, sea de caracter
cuantitativo o cualitativo, es la observacion, entrevistas y encuestas; pues a
como afirma (Nifio Rojas, 2011, P. 61) son “las tres técnicas convencionales de

obligatorio conocimiento”.
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La fuente primaria de la extraccion de informacion, serdn el mismo
personal del almacén fiscal ANBER, S.A; puesto que las &reas donde ejercen su

actividad laboral son el objeto de estudio de la investigacion.

Como fuente secundaria: leyes, articulo y acapites de referencia a las

obligaciones dentro de un almacén fiscal (leer marco legal).

6.4.1.1. Observacion

La observacion es una técnica Util en cualquier proceso investigativo, pues
segun (Garcés paz, 2000) “permite recoger la informacion del comportamineto
del fenébnomeno tal como ocurre”, siendo ésta dirigida a la observacion directa
de las actividades realizadas por el personal de ANBER, S.A. permitirdn la
consulta y confirmacion de la situacion del entorno de objeto de estudio.

En este caso, la observacion directa sera aplicada a las areas de: almacén,
servicio al cliente, operaciones y administracion de almacén; se pretende
compilar la mayor informacion posible sobre el entorno actual de la
organizacién, permitiendo la toma de apuntes, bajo ninguna influencia de algin

agente externo, de lo que se esta siendo observado.

6.4.1.2. Encuesta

Segun (Garcés paz, 2000, P. 122) la encuesta es comunmente aplicada
para “averiguar actitudes y opiniones, mediante preguntas habiles dirigidas. Al
formular preguntas especificas sobre tal o cual acontecimiento permite que las

respuestas tengan objetividad”.

La encuesta sera enfocada para determinar como el personal del almacén
fiscal, segun las areas de estudio, perciben la estructura organizacional de la

empresa.

6.4.1.3. Entrevista

La entrevista, del mismo modo que las encuestas, se elaboran a partir de

una serie de preguntas, pero este en particular se define por el dialogo verbal
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entre los interlocutores. Siendo uno, el que formula preguntas y el otro el que

genera repuestas.

La entrevista, al igual que la encuesta, seré dirigida a los actores participes
de las areas de estudio, pues “la entrevista permite recoger las opiniones y

puntos de vista de dichos participantes” (Nifio Rojas, 2011, P. 64).
6.4.2.Instrumentos

Segun Sabino (1998) citado por (Nifio Rojas, 2011, P. 87) “un instrumento
de recoleccién de datos es, en principio, cualquier recurso de que pueda valerse

el investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos informacién”.

Atendiendo la cita anterior, el recurso a utilizar en la investigacion sera la
formulacion de preguntas dimensionadas o formuladas. Las preguntas formuladas
segun (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014. P. 405)

se define de la siguiente manera:

Preguntas Preguntas Pr
eguntas de
@ generales y @ z;?ﬁlglgtzz @ sensibles y Sc’:ierre
faciles ] delicadas

llustraciéon 16: Orden de preguntas formuladas

Fuente propia. Elaborado a partir de Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio (2014). Metodologia de la investigacion. Mexico, Mexico D.F:
McGrawhill

6.4.3.Valides de instrumentos

La validez del instrumento de investigacion previamente mencionado:
preguntas dimensionadas o formuladas; dependera del enfoque que se pretende
medir, segun (Nifio Rojas, 2011,P. 87) “consiste en que este sirva para medir la
variable que se busca medir, y no otra, es decir, que sea el instrumento preciso,

el adecuado”.
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Respecto a la observacion, debido a que previamente se ha definido de
acuerdo con los objetivos de la investigacion, las areas de interés coinciden con
en el caracter de una observacion estructurada; pues se aplicara la observacion
directa de las actividades diarias del personal del almaceén fiscal ANBER, S.A. a

las areas de almaceén, servicio al cliente, operaciones y administracion.

Respecto a la encuesta, debera de aplicarse de forma mixta, pues para el
estudio de “Analisis de la situacion actual’, se aplicara una encuesta con
preguntas cerradas, enlazadas a los objetivos planteados: Objetividad, estructura

organizacional, comunicacion y control.

Para el capitulo de “Manual de funciones”, deberan aplicarse preguntas
abiertas enfocadas a la descripcion del puesto, relaciones, perfiles, habilidades,

conocimientos y responsabilidades.

Respecto a la entrevista, para el capitulo “Manual de procedimiento”,
debera caracterizarse como no estructurada, pues como dice (Garcés paz, 2000,
P. 136) “si bien el investigador elabora las preguntas con anterioridad, durante la
conversacion puede modificar la forma para adaptarlas a las diferentes
situaciones”. El enfoque no estructurado permitird realizar las preguntas
necesarias para la comprension de los procedimientos, inherentemente, permitira
profundizar en las actividades avezadas por los colaboradores del almacén fiscal

para la creacién del modelado de procesos.
6.4.4.Analisis de resultados

Segun la interpretacién de los resultados (paralelo a los objetivos de la
investigacion, teorias citadas por expertos y marco legal) permitira diagnosticar la
estructura organizacional de la empresa relacionada a las areas de estudio, de la
misma manera, comprender las actividades avezadas por los colaboradores de la

empresa.
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6.4.5.Sistematizacion de informacion

La recolecciébn de datos se hara mediante plataformas como Google
forms, la cual esta disefiada para le elaboracion de encuestas. Luego de la
recoleccion de datos se extraera la base de datos a Microsoft Excel para el

analisis de resultados.
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VII. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL
7.1. Estructura organizacional

7.1.1. La organizacion del almacén

La estructura organizativa del almacén fiscal ANBER, S.A. aglomera a un
grupo estratégico de empresas dedicadas a la prestacién de servicios. Cuyas
decisiones tomadas entre las cabeceras administrativas de cada empresa, son

enfocadas a una misma mision, vision, compromiso y valores.
7.1.1.1. Mision y vision

La misidn y vision de la empresa, si estan establecidos y, en efecto, laempresa
se encarga de proporcionar a cada colaborador, mediante un documento, cuales

son estas. Sin embargo, el almacén no plasma a la vista de todo el personal

7.1.1.1.1. Mision

La mision de una empresa define: qué es y para qué existe, sin ella, no se
reflejaria los objetivos organizacionales de la empresa, dejando a la deriva de
comprensién (para cualquier parte interesada) la finalidad de esta.

MISION ORGANIZACIONAL

y

Atender los requerimientos de nuestros clientes en todos los
servicios de importaciones, exportaciones, aduanas, almacenaje,

administracién, distribucién y comercializacién de mercancia,
brindarles de esta forma, servicios integrales que cumplan con los

mas altos estdndares de calidad y calidez humana. /

llustracion 17: Mision organizacional almacén fiscal ANBER, S.A.

Fuente propia. Elaborado a partir de informacion proporcionada por almacén
fiscal ANBER, S.A.
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7.1.1.1.2. Vision

La vision comprende hacia donde se dirige la organizacion, formula el estado

ideal a como se visualiza la empresa en el futuro.

VISION ORGANIZACIONAL

Convertirnos en lideres dentro del mercado de los servicios
integrales de aduana, importaciones y exportaciones, siendo punto
de referencia de calidad, seguridad y servicios para nuestro
cliente, inicos garantes de nuestras eficiencia y profesionalismo

/

llustraciéon 18: Vision organizacional del almacén fiscal ANBER, S.A.

Fuente propia. Elaborado a partir de informacion proporcionada por almacén
fiscal ANBER, S.A.

7.1.1.2. Compromiso

De igual manera que la misién y vision, la empresa otorga a sus colaboradores

el compromiso que esta tiene hacia sus clientes.

COMPROMISO

Disefiar y gestionar soluciones integrales de logistica ofreciendo
servicios de carga nacional e internacional, agencia aduanera,
almacenaje, transporte y asesorfa.

Garantizar que las operaciones de nuestros clientes sean més simples,
otorgandoles la trazabilidad de su mercaderia, mejorando dia a dfa la
cantidad de los procesos con el objetivo de lograr un crecimiento

continuo v sostenido. superando permanentemente sus expectativas. /

llustracion 19: Compromiso organizacional del almaceén fiscal ANBER, S.A.

Fuente propia. Elaborado a partir de informacion proporcionada por almacén
fiscal ANBER, S.A.
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7.1.1.3. Valores

Los valores del almacén que caracteriza y busca es sus colaboradores, se

presentan en la siguiente figura:

[y
~N

Honestidad Profesionalismo Solidaridad

Confiabilidad Etica Dedicaciéon

Responsabilidad Lealtad Perseverancia

vocacion de
servicio

: I

llustracion 20: Valores del almacén fiscal ANBER, S.A.

Fuente propia. Elaborado a partir de informacion proporcionada por almacén
fiscal ANBER, S.A.

7.1.2.0rganigrama

Dado que el almacén es parte de un grupo de empresas destinadas a la
prestacion de servicios (previamente mencionado en la estructura organizacional),
comparte una sola gerencia o administracion. Es por ello que, departamentos
como: finanzas, recursos humanos, servicios generales y Tl no se encuentran en

las instalaciones del almacén.

El almacén fiscal no cuenta con una estructura organizacional jerarquica
ilustrativa que plasme al personal la cadena o jerarquia de mando dado el caso,
se presenta como propuesta el organigrama con el que opera actualmente el

almacén fiscal:
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ADMINISTRADOR
DE ALMACEN

— — P> AFANADORA

—_ Y — — — — ¥ RECEPCION

ENCARGADA
DE ATENCION
AL CLIENTE OPERACIONES

ENCARGADO
DE BODEGA

|

CONDUCTOR

l

ESTIBADOR ESTIBADOR
DE DESPACHO DE DESCARGA

AUXILIAR
DE BODEGA

RESPONSABLE
DE CAJA

llustracién 21: Organigrama organizacional del almacén fiscal ANBER, S.A.

Fuente propia. Elaborado a partir de informacion proporcionada por almacén fiscal ANBER, S.A.
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7.1.2.1. Niveles jerarquicos en areas de estudio

Los niveles jerarquicos de una organizacion definen la posicion en la que actualmente se encuentra un
colaborador. Permite a éste la ubicacion de su puesto y las posibilidades de escalar dentro de la empresa. Por lo

tanto, se muestra la siguiente propuesta de los niveles jerarquicos de la organizacion:

ADMINISTRADOR
DE ALMACEN

NIVEL 4

ENCARGADA ENCARGADO
DE ATENCION DE

NIVEL 3 L CLIENTE OPERACIONES BODEGA

AUXILIAR

NIVEL 1

llustracion 22: Organigrama de areas de estudio y niveles organizacional
Fuente propia. Elaborado a partir de informacion proporcionada por almacén fiscal ANBER, S.A.
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Tabla 3:

Niveles jerarquicos

NIVELES JERARQUICOS

NIVELES CARACTERIZA CARGOS
NIVEL 4

Se encuentra cargos meramente administrativos,
son los cargos con mas alto grado de
responsabilidad, pues deben de controlar y
supervisar las acciones de los demas niveles que se almacén
encuentran abajo. Modifican cualquier
comportamiento en la organizacion.

Administrador del

e Encargada de

atencion al cliente
Se caracterizan cargos que deben de controlar

procesos operativos, poseen cierto grado de toma de
decisiones respecto a las acciones a tomar y proponen operaciones
criterios validos de estudio.

e Auxiliar de
NIVEL 3

e Encargado de
bodega

Se caracterizan cargos operativos y de supervision,
pues al recibir una instruccion de los niveles mas altos, | e Auxiliar de bodega
NIVEL 2 | estos adhieren un lapso de autoridad momentaneo,
ante los niveles mas bajos, hasta cumplir con las
instrucciones.

e Conductor

Se caracterizan cargos meramente operativos, pero de _
NIVEL 1 | gran ayuda, pues estos son la primera identidad en * Estibador
encontrar divergencias en algunas situaciones.

Fuente propia. Elaborado a partir de informacion proporcionada por almacén
fiscal ANBER, S.A.

7.2. Instrumentos de recoleccidon

El diagnostico se llevd a cabo principalmente utilizando la técnica de la
entrevista. Las entrevistas se realizaron de manera individual a un total de 25
empleados, utilizando cuestionarios enfocados en determinar el conocimiento
presentado por cada persona con respecto a sus funciones y posicion en la

empresa
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7.2.1.Dimensiones

El disefio de la encuesta ha sido estructurado de manera que permita
categorizar la informacion de acuerdo con los puntos de interés definidos en la

ilustraciéon 23:

ESTRUCTURA -
@ OBJETIVIDAD @ORGANIZACIONAL COMUNICACION

llustracion 23: Estructura de encuesta "analisis de situacion actual”
Fuente propia.

Objetividad

Esta categoria esta conformada por 5 preguntas que tienen como propdsito
conocer el nivel de comprensién que tienen los trabajadores sobre el concepto de
la empresa, su naturaleza y los elementos relevantes de ella. Es contexto, saber
si estos conocen el giro comercial de la empresa y si sus labores establecen y
mantienen la consistencia y la claridad del propésito de sus principios y valores

fundamentales.

Cabe destacar que en una la organizacibn se pretende obtener el
compromiso de todos los trabajadores a través de una comunicacion clara de la
naturaleza y el concepto que forman la razon de ser de ella, deben de conocer el
“propdsito” o el rumbo de la empresa, ya que, en caso contrario, representaria el

sinbnimo de una deficiente planeacién estratégica por parte de la organizacion.

Estructura Organizacional

Esta categoria conformada por 12 preguntas tiene como finalidad describir
el control que ejercen los distintos niveles jerarquicos que coordinan las distintas
tareas de los individuos a fin de lograr el compromiso establecido dentro de la

organizacion.

Es indudablemente importante para el diagnostico situacional pues, a
medida que se obtengan los resultados del estudio se descubrirdn si existen o no

disconformidades o discrepancias en cuanto a estructura interna se refiere.
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Comunicacion

Categoria conformada Unicamente por 3 preguntas que tienen como
finalidad mostrar el nivel de relacion existente entre los colaboradores y sus

superiores.

Cabe sefialar que, cuando existe una mala comunicacién, como
consecuencia, se genera un mal rendimiento laboral. El rendimiento se mide en
productividad, y la falta de comunicacion da lugar a pérdidas de tiempo esperando
instrucciones o tiempo perdido al tener que rehacer el trabajo debido a la falta de
comunicacion. Ademas, infiere en un clima de trabajo no agradable y con

tensiones.

Control

La dltima categoria esta conformada por 2 preguntas con finalidad de
presentar la situacion en la que se encuentra la empresa con el seguimiento y

cumplimiento del compromiso u objetivos organizacionales.

No esta de mas mencionar que las empresas para mejorar necesitan medir
el grado en que estan cumpliendo los objetivos. Los indicadores son medios,
instrumentos o mecanismos que dan “informaciéon” que agrega valor a la empresa,
pues esta informacion es utilizada para la toma de decisiones, ya que evallta el
desempefio de una organizacion frente a sus metas, objetivos y responsabilidades

de los grupos de referencia.
7.3. Resultados de la encuesta

Se establece como poblacién, de acuerdo al enfoque de los procesos y
funciones, a los colaboradores de las areas de estudio, las cuales son: area de
administracion, area de operaciéon, area de Encargada de atencion al cliente y

area de almaceén.

Sin embargo, el enfoque de la investigacion debera ser segmentada, mas
bien seleccionada, puesto que, conductores, auxiliares de bodega, y estibadores

representan el mayor numero de colaboradores que cuenta el almacén fiscal.
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Las encuestas se realizaron, tomando como muestra a un total de 25
colaboradores, de manera individual, utilizando un cuestionario de preguntas
enfocadas en determinar el conocimiento presentado por cada persona con

respecto a sus funciones y posicion en la empresa.

La mayor parte de las preguntas estan conformadas con alternativas de
respuestas, esto con el propdsito de evitar respuesta intermedias o ambiguas, que

no son significativas y, por tanto, ineficaz para la interpretacion.

Por ultimo, los resultados seran presentados, para cada pregunta, de forma

gréfica y en donde se realizard la interpretacion segun lo percibido.
7.4. Andlisis de resultados

7.4.1. Objetividad

- Pregunta 1. ¢ Conoce la mision, vision y valores de la empresa?

éConoce la mision, vision y valores de la empresa?

No 40%

m Si

No

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

llustracion 24: ¢ Conoce la mision, vision y valores de la empresa?
Fuente propia. Elaborado a partir de encuesta “analisis de la situacion actual”.

Andlisis e interpretacion

Los resultados muestran que el 60% de los colaboradores encuestados si
conocen la misién, vision y valores; y que, por otro lado, existe un 40 % que

desconocen estos aspectos del almacén fiscal.
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El objetivo de esta pregunta es conocer y a su vez validar el conocimiento que

tienen los trabajadores sobre el fin y la razén de ser de la empresa.

Los valores y la ideologia tienen un significado esencial, la declaracion de la vision
y la misién es el paso mas importante del proceso de programacion estratégica.
Una declaracion efectiva de la filosofia de la organizacion sirve de marco de
referencia para la adopcion de decisiones estratégicas. Por ello, resulta

indispensable que los trabajadores conozcan la razon de ser de la empresa.

De igual manera, resulta primordial que los colaboradores conozcan la visién que
es la imagen futura que una organizacion desarrolla sobre si misma y sobre la
realidad de la cual trabaja. Cuando los trabajadores desconocen la vision de la
empresa, todos los esfuerzos se enfocan, exclusivamente, en la realizacion

personal.

Aungue el 40% de los encuestados desconocen estos aspectos por los cuales se
rige el almacén, es muy inquietante ya que, en este sentido, es esencial que
los trabajadores se identifiquen con la cultura organizacional. Por lo tanto, es

necesario que todos los trabajadores conozcan de estos aspectos de la empresa.

El mayor problema referente a la filosofia organizacional en la empresa es la
carencia de la documentacion y presentacion de esta de parte de la gerencia a
sus empleados, siendo gran parte de la comunicacién e instruccion de la

informacién que corresponde, realizada verbalmente de manera informal.
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- Pregunta 2. ¢ Conoce el compromiso organizacional que la empresa tiene
hacia sus clientes?

¢Conoce el compromisos organizacional que la
empresa tiene hacia sus clientes?

No 8%

mSi

No

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

llustracién 25: ¢ Conoce el compromiso organizacional que la empresa tiene
hacia sus clientes?

Fuente propia. Elaborado a partir de encuesta “analisis de la situacion actual”
“analisis de la situacion actual”

Andlisis e interpretacion

En esta pregunta se observa que el 92% de los colaboradores si conoce el
compromiso organizacional que tiene la empresa hacia sus clientes, mientras que

el otro 8% de ellos desconocen estos aspectos.

En relacién con la pregunta anterior, acé se evidencio que se obtuvieron casi los
mismos resultados por lo que, probablemente, un poco mas de los mismos
trabajadores que no conocian la mision, vision y valores de la empresa; si
conocian en mayor medida el compromiso organizacional que la empresa tiene

hacia sus clientes.

Por otra parte, el 8% de la poblacion que desconoce el compromiso empresarial
del almacen fiscal debera reforzar sus actividades, en términos de conocimiento,
a efecto de que conozcan estas politicas ya que estas delinean lo que la

organizacion espera de sus empleados y de sus gerentes.
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- Pregunta 3. ¢ Considera que el compromiso organizacional responde a la
mision y vision de la empresa?

é¢Considera que el compromiso organizacional
responde a la mision y vision de la empresa?

No 40%

mSi

No

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

llustracion 26: ¢ Considera que el compromiso organizacional responde a la mision
y vision de la empresa?

Fuente propia. Elaborado a partir de encuesta “analisis de la situacion actual”.

Andlisis e interpretacién

Segun la figura x, el 60 % de los encuestados sefialan que el compromiso
organizacional si responde a la mision y visién de la empresay el 40 % destacaron

gue no responden a estos ultimos.

Analizando los resultados se aduce que se tiene una gran relacién con la anterior
pregunta, por tanto, se podria decir que los trabajadores que no conocen el
compromiso organizacional del almacén son los mismos que desconocen la

misién y vision de la empresa.

Po tal razon, se infiere que existe un porcentaje de trabajadores que no conocen
elementos primordiales como lo son: la mision, vision, valores y compromiso
organizacional; y que, por tanto, se es necesario la ejecucion de reuniones y
charlas dirigidas hacia todos los trabajadores de manera conjunta, donde se

aborden estos temas referidos a la planeacion estratégica.

Adicionalmente, mas alla del recuadro de presentacion que se encuentra en las

oficinas, la mision, al igual que la vision de la empresa, no son instruidas como
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parte fundamental de la induccion inicial del personal de la empresa, sino que su
aprendizaje se adquiere de manera verbal en el transcurso de las jornadas

laborales.

- Pregunta 4. ¢ Tus inquietudes, comentarios u opiniones son tomadas en
cuenta por tus superiores para el desarrollo y/o mejora de la empresa?

¢Tus inquietudes, comentarios u opiniones son
tomadas en cuenta por tus superiores para el
desarrollo y/o mejora de la empresa?

B La mayoria de las veces mCasi siempre Siempre ®A veces Nunca

Nunca 0%

A veces - 8%

Siempre _ | 20%
casisiempre | 2+
La mayoria de las veces |G

0%  10% 20% 30% 40% 50%  60%  70%
llustracién 27: ¢ Tus inquietudes, comentarios u opiniones son tomadas en cuenta
por tus superiores para el desarrollo y/o mejora de la empresa?

Fuente propia. Elaborado a partir de encuesta “analisis de la situacion actual”.

Andlisis e interpretacion

De los resultados obtenidos, el 48% de los encuestados respondieron que sus
inquietudes, comentarios u opiniones la mayoria de las veces son tomadas en
cuenta por tus superiores para el desarrollo y/o mejora de la empresa. Mientras
gue un 20% de los encuestados respondié que siempre.

En este mismo contexto, un buen ambiente en el que la contribucion de los
trabajadores es tomada en cuenta en la mejora de la organizacion, contribuye a
tener un equipo mas productivo y comprometido con la empresa, clientes mas

satisfechos y, por ende, personas mas felices.

Un 20% de los encuestados respondié que siempre, un 24% respondio que casi
siempre y un 8% de los colaboradores declard6 que a veces son tomados en

cuenta. Aunque se efectlen reuniones, este porcentaje se encuentra
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comunmente en los cargos que deben de controlar procesos operativos o de

supervision.

Ademas, ninguno de los encuestados respondié a que nunca son tomadas en
cuenta sus inquietudes, comentarios u opiniones, esto apunta a que
independientemente de cual sea la posicion de la empresa, se solicitan las ideas
de los demas, a la misma vez, se refuerza notablemente la implicacion y el

compromiso del personal.

Por lo anterior, y dada la creciente competencia, resulta imprescindible que todas
las empresas, pero sobre todo las pequefas y medianas, cuenten con estrategias
de motivacion laboral que brinden a los empleados un espacio propicio donde

puedan desarrollarse de manera personal y profesional.

En este sentido, los trabajadores altamente envueltos con su organizacion pueden
mejorar el rendimiento empresarial hasta en un 30% y tienen mas del doble de
posibilidades de sobrepasar las expectativas de rendimiento que sus comparieros

sin compromiso alguno.

Por ello, es importante que todos los colaboradores estén involucrados
directamente y formen parte en las reuniones donde el propoésito de estas sea la
busqueda del crecimiento organizacional y profesional en conjunto, tomando en

cuenta las opiniones de todos los que conforman la empresa.
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- Pregunta 5. ¢ Conoce el giro empresarial de la organizacion?

é¢Conoce claramente el giro empresarial de la
organizacion?

m No lo sé con certeza mSi No

8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Si No

No lo
sé con
certeza

llustracion 28: ¢ Conoce claramente el giro empresarial de la organizacion?
Fuente propia. Elaborado a partir de encuesta “analisis de la situacion actual”.

Analisis e interpretacion
Segun los resultados obtenidos, el 40% de los encuestados respondié que si

conocen el giro empresarial de la organizacion.

Esto sefiala que, este porcentaje del personal encuestado conoce coOmo esta
estructurada la empresa, sabiendo asi, las actividades o negocio que desarrolla
la misma dentro del mercado con sus servicios integrales de aduana,

importaciones y exportaciones.

Los colaboradores entienden que la empresa no gana dinero aportando productos
concretos, sino realizando acciones que benefician al cliente. Conocer el giro
empresarial del negocio podria ser utilizado como un elemento estratégico en la

vision del negocio.

Al acompaiiar el capital de giro de cerca, se optimizan los costes de la empresay
se evita gastar mas de lo necesario, por ende, las posibilidades de supervivencia

de del giro empresarial a lo largo del tiempo son mucho mejores.
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Es importante mencionar que los trabajadores respondieron a esta pregunta
refiriendose a si conocian el giro empresarial de esta y no los demas aspectos

mencionados anteriormente.

Por otra parte, un 52% de los encuestados respondi6 que no lo saben con certeza,
ademas, se encuentra un 8% de la poblacién que declaré6 que no la conocia

totalmente.

Es tarea de la empresa, presentar el giro empresarial de la organizacion cuando
los candidatos se encuentran en la fase final del proceso de seleccion. Esto crea
una identidad, luego una motivacion que les permite mirar "juntos hacia la misma

meta".

7.4.2. Estructura organizacional

- Pregunta 6. ¢ Conoce la estructura organizativa de la empresa, es decir,
como se encuentra conformada?

é¢Conoce la estructura organizativa de la empresa,
es decir, como se encuentra conformada?

mSi mNo lo sé con certeza No

16%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

No lo
sé con
certeza No

Si

llustracién 29: ¢ Conoce la estructura organizativa de la empresa, es decir, como
se encuentra conformada?

Fuente propia. Elaborado a partir de encuesta “analisis de la situacién actual’.

Andlisis e interpretacién

Los resultados muestran que el 56% de los encuestados conoce la estructura y

gue el 16 % respondieron no conocerlo. Este resultado se debe a que, a contraste
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con departamentos como: finanzas, recursos humanos, servicios generales y Tl
no se encuentran en las instalaciones del almacén, de manera que los

trabajadores del area de bodega desconocen el organigrama.

La estructura organizativa del almacén fiscal ANBER, S.A. aglomera a un grupo
estratégico de empresas dedicadas a la prestacion de servicios. Cuyas decisiones
tomadas entre las cabeceras administrativas de cada empresa, son enfocadas a

una misma misioén, visidbn, compromiso y valores.

Por otra parte, un 28% de los encuestados respondié que no conocen la estructura
organizativa de la empresa, el almacén fiscal no cuenta con una estructura
organizacional jerarquica ilustrativa que plasme al personal la cadena o jerarquia

de mando dado el caso.

Se debe tomar en cuenta reforzar a los colaboradores, en términos de
conocimiento, la definicion de los departamentos y areas segun la linea jerarquica

y el orden descendente de los puestos segun posicionamiento en la empresa.

La estructura organizacional va mas all4d de como esta conformada la empresa,
pues en la misma se incluye el organigrama, las relaciones jerarquicas y de
autoridad de cada trabajador. No obstante, tales aspectos se analizaron por

separados para un mejor analisis e interpretacion.
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- Pregunta 7. ¢ Conoce las responsabilidades y funciones que usted debe de
realizar en su puesto de trabajo?

éConoce las responsabilidades y funciones que
usted debe realizar en su puesto de trabajo?

mSi mNo lo sé con certeza ENo

0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

No lo
sé con
certeza No

Si

llustracién 30: ¢ Conoce las responsabilidades y funciones que usted debe de
realizar en su puesto de trabajo?

Fuente propia. Elaborado a partir de encuesta “analisis de la situacion actual”

Analisis e interpretacion
Los resultados muestran que el 64% de los colaboradores encuestados conocen
sus responsabilidades y funciones que usted debe de realizar en su puesto de

trabajo.

Aungue el 36% de los colaboradores considera no conocer sus responsabilidades
y funciones, es importante no ignorar este resultado, pues los trabajadores, al no
conocer claramente sus funciones y responsabilidades, evadiran

responsabilidades y pueden duplicar funciones.

Cabe destacar que, los perfiles, funciones y actividades del personal del almacén,
han sido establecidas por el area de Recursos Humanos, pero, dado que, el area
de recursos humanos no se encuentra bajo las mismas instalaciones del almacén,
sino que, se encuentra en localidades distintas. refleja que dicha area no esté en

emparentada hacia las actividades concretada en el almacén.
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Sin embargo, a lo largo de los afios, dichos procesos se han llevado a cabo bajo
las acciones adquiridas de los colaboradores, logrando, el cumplimiento de tareas

por medio de la improvisacion del personal.

La gerencia del almacén nunca ha realizado esfuerzos para la formalizacion de
los procesos, procedimientos y funciones que conforman la operacion de la
empresa. La Gerencia, siempre ha considerado que es mas importante solucionar
las dificultades que se han presentado cotidianamente, que organizar la empresa

de una manera formal.

En gran medida, las actividades se realizan sin seguimiento formal. Gran parte de
los procesos se siguen, aprueban y contindan por la via verbal. Por tal razén, se
debera incluir formatos formales definidos para el control de la ejecucion de las

responsabilidades y funciones por parte de la direccion.

- Pregunta 8. ¢ Considera usted que la empresa le brinda las herramientas
necesarias para desarrollar sus actividades?

éConsidera que la empresa le brinda las
herramientas y equipos necesarios para desarrollar
sus actividades?

mSi mIndeciso " No

No 4%

Indeciso _ 20%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

llustracion 31: ¢ Considera usted que la empresa le brinda las herramientas
necesarias para desarrollar sus actividades?

Fuente propia. Elaborado a partir de encuesta “analisis de la situacion actual’.

Analisis e interpretacion
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Los resultados muestran que el 76% de los colaboradores encuestados
consideran que la empresa le brinda las herramientas necesarias para desarrollar

sus actividades, mientras que un restante 4% considera que no se les brinda.

Tanto los cargos meramente administrativos, que son los cargos con mas alto
grado de responsabilidad, como los cargos que deben de controlar procesos
operativos se mostraron conformes en algunas herramientas que hacen el dia a
dia mucho mas facil dentro del almacén pero que, por un motivo u otro, no

terminan de estar siempre a mano de los operarios que trabajan en él.

Ademas, un 20% de los encuestados se mostrd indeciso ante la pregunta. Cabe
sefialar que para los cargos meramente operativos la herramienta fundamental
utilizada es el uso de celulares, cuya finalidad es meramente de comunicacion

entre colaboradores.

Eso sin mencionar las clasicas aplicaciones simples que siempre viene bien tener
a mano, como la calculadora. Para el resto de las areas administrativas se les

facilita el uso de ordenadores y de igual manera celulares.

Estas herramientas facilitan el control de todos los procesos y actividades del
almaceén, apoyandose en sistemas informaticos con el objetivo de automatizar los
procesos, facilitar el trabajo colaborativo y, en definitiva, ganar en eficacia y
productividad.
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- Pregunta 9. ¢ Considera usted que el compromiso organizacional del almacén
va ligado con la tarea que desempefias?

é¢Considera usted que el compromiso organizacional
del almacén va ligado con la tarea que desempenas?

m No estoy muy seguro mSi No
8%

No

Si

325
: {7 I -
v =3
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

llustracién 32: ¢ Considera usted que el compromiso organizacional del almacén va
ligado con la tarea que desempefias?

Fuente propia. Elaborado a partir de encuesta “analisis de la situacion actual”.

Andlisis e interpretacion

Los resultados observados muestran que las respuestas se distribuyen en que un
36% de los trabajadores consideran que el compromiso organizacional del
almaceén va ligado con las actividades que desempefian, un 8% respondié que no
esta ligado, y finalmente un 56% no se mostré seguro de la relaciéon entre ambas

partes.

Es conveniente dejar en claro que el compromiso organizacional del almacén son
guias 0 normas para ejecutar las tareas o procedimientos en cumplimiento del

propdsito de estos.

Anteriormente se dejé en visto que, a lo largo de los afios, las tareas se han
llevado a cabo bajo las acciones adquiridas de los colaboradores, logrando, el
cumplimiento de tareas por medio de la improvisacion del personal o de manera

verbal entre los colaboradores.
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- Pregunta 10. ¢ Cree usted que realiza actividades o tareas que no le
corresponden a usted sino a otra persona?

éCree uste que realiza actividades o tareas que no le
corresponden a usted sino a otra persona?

mSi mEn ocaciones ®mNo mCreo que si

Creo que si - 8%

No 16%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
llustracién 33: ¢ Cree usted que realiza actividades o tareas que no le
corresponden a usted sino a otra persona?

Fuente propia. Elaborado a partir de encuesta “analisis de la situacion actual’.

Andlisis e interpretacion

Segun los resultados obtenidos se demuestra que un 40% del personal cree que
si realizan actividades que le corresponden a otra persona, y un 36% respondio
gue en ocasiones si se encargan de realizar otras actividades que son

responsabilidad de alguien mas.

Segun lo anterior, indica que un 76% del personal del almacén fiscal ANBER, S.
A. realizan actividades que, a lo largo de la jornada laboral, deben de llevarse a
cabo para la ejecucion de operaciones del almacén, pero debido a la demanda
laboral, estas terminan variando entre los colaboradores de la misma érea,
ocasionando que se mezclen las responsabilidades de los demas cargos. Esto
ocurre mayor parte en el area de almacén, debido que la carga laboral les

demanda la improvisacién de labores.

Solo un 8% de colaboradores menciona que no saben con certeza si las hacen o

no, esto refleja que las actividades de los cargos dentro del almacén no estan
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definidas correcta ni estratégicamente, ademas indica que las instrucciones de las

actividades a realizar no son instruidas de forma satisfactoria.

Unicamente el 16% del personal define que no realiza ninguna otra actividad que

no esté delegada a su cargo.

- Pregunta 11. Cuando ingreso a la empresa, ¢ se le entregd algin documento
escrito en donde se le indicase el “qué” hacer y el “coOmo” hacer su trabajo?

Cuando ingresé a la empresa, ése le entregd algun
documento escrito en donde se le indicase el “qué”
hacer y el “cdmo” hacer su trabajo?

No mSi
Si 0%
No 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

llustracion 34: Cuando ingreso a la empresa, ¢ se le entreg6 algun documento
escrito en donde se le indicase el “qué” hacer y el “como” hacer su trabajo?

Fuente propia. Elaborado a partir de encuesta “analisis de la situacion actual’.

Andlisis e interpretacion

Se observa que el 100 % de los trabajadores cuando ingreso a la empresa no se
le entregd algun documento escrito en donde se le indicase el “qué” hacer y el

‘como” hacer su trabajo.

Esto quiere decir que la empresa no cuenta con un manual de funciones y de
procedimientos en donde se les indique a las personas cuales seran sus funciones
y responsabilidades, asi como también, el como deberan realizar su trabajo dentro

de la organizacion.

No hay formatos formales definidos para el control de la ejecucion de los

procedimientos, por lo cual, en gran medida, las actividades se realizan sin
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seguimiento formal. Gran parte de los procesos se siguen, aprueban y continian

por la via verbal.

Los procesos no tienen una secuencia bien definida de procedimientos o
actividades, ni niveles de autorizacion que se controlen de manera formal a través
de algun tipo de documentacion. Esto refleja de parte del almacén un déficit
estructural en la organizacion, puesto que, los actores de los procesos, no logran

comprender el alcance de sus acciones.

- Pregunta 12. ¢ Conoce el nivel de responsabilidad de su cargo?

éConoce el nivel de responsabilidad de su cargo?

mSi mNo lo sé con certeza No

12%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

No lo
sé con
certeza No

Si

llustracién 35: ¢ Conoce el nivel de responsabilidad de su cargo?

Fuente propia. Elaborado a partir de encuesta “analisis de la situacién actual’.

Andlisis e interpretacion

Los resultados obtenidos se distribuyen de la siguiente manera: el 72% de los
colaboradores indican que si conocen el nivel de responsabilidad que conlleva su

cargo, un 12% define que no y un 16% establece que no lo sabe con certeza.

Todo cargo ocupacional dentro de una organizacién debe de conocer su alcance
y lo importante que es su labor. Si esto no ocurre y no estd claro de las
responsabilidades que tiene que cumplir, ocasiona incertidumbre e improvisacion

de parte del colaborador.
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- Pregunta 13. Para el desempefio de sus funciones, ¢Usted depende de algin
otro cargo o area?

Para el desempeiio de sus funciones, ¢ Usted
depende de algun otro cargo o area?

mSi mNo

No 4%

0% 10%  20% 30%  40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

llustracién 36: ¢ Usted depende de algun otro cargo o area?
Fuente propia. Elaborado a partir de encuesta “analisis de la situacion actual’.

Andlisis e interpretacion

Los resultados de la encuesta reflejan que el 96% de los colaboradores dependen
de otra area o cargo en especifico para la efectividad de sus labores. Un 4%
establece lo contrario.

Dado lo anterior, podemos determinar que gran parte de los cargos operativos del
almacén, dependen de una estructura jerarquica que compone la delegacién de
responsabilidades para la supervision y orientaciones de cargos de niveles

inferiores.

La mayor parte de la responsabilidad recae en el administrador del almacén,
pues éste se encarga de responder a todas la inquietudes o situaciones
problematicas que se presentan, orientando a su personal a cargo las actividades

a realizar.

Otra parte de las responsabilidades recae en el encargado de bodega, pues éste
supervisa a todo el personal que se encuentra es su area (tal y como se refleja en

la ilustracion 22, debe de delegar las responsabilidades de los cargos y
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supervisar el accionar de cada uno. Sin embargo, las decisiones tomadas

respecto a la distribucion de mercaderia las toma el administrador del almacén.

- Pregunta 14. ¢ Conoce usted si la empresa posee un manual de funciones y
procedimientos para cada area que conforma la estructura organizacional?

é¢Conoce usted si la empresa posee un manual de
funciones y procedimientos para cada area que
conforma la estructura organizacional?

mSi mNo

No 100%
Si 0%

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

llustracién 37: ¢ Conoce usted si la empresa posee un manual de funciones y
procedimientos para cada area que conforma la estructura organizacional?

Fuente propia. Elaborado a partir de encuesta “analisis de la situacion actual”.

Andlisis e interpretacion

Se observa que el 100% de los colaboradores no conocia la existencia de un
manual de funciones y procedimientos para cada area que conforma la estructura

organizacional.

Ya se ha evidenciado, en analisis anteriores, que los procesos actuales del
almacén ANBER, S. A no cuentan con descripciones detalladas y escritas de las
actividades diarias de los procesos a realizar. Dichas actividades se han manejado
desde sus inicios como almacén, de manera verbal y han adquirido la pericia
necesaria que justifique las labores del personal en el trayecto de todas las

operaciones diarias del almacén.

La documentacion formal de los cambios de filosofia y estructura organizacional,

mas la formalizacion de los procesos procedimientos y funciones, claramente
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ayudara a fomentar orden en la manera que se lleva a cabo la operacion de los

empleados en el dia a dia de la empresa.

- Pregunta 15. ¢ Considera usted importante la existencia de un manual de
funciones dentro de la empresa?

é¢Considera usted importante la existencia de un
manual de funciones dentro de la empresa?

mDe Acuerdo ENo estoys seguro En desacuerdo

En desacuerdo 16%

No estoys seguro - 12%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

llustracién 38: ¢ Considera usted importante la existencia de un manual de
funciones dentro de la empresa?

Fuente propia. Elaborado a partir de encuesta “analisis de la situacion actual”.

Andlisis e interpretacion

Se observa que el 72% de los encuestados esta de acuerdo con la existencia de
un manual de funciones dentro del almacén, un 12% de los colaboradores se no

estan seguros y un 16% no esta de acuerdo con la existencia.

La mayoria de los colaboradores (72%) del almacén muestra interés en contar
con un manual de funciones, debido a que no cuenta con un documento en el cual
se muestren instrucciones detalladas sobre las actividades y funciones a realizar

en cada puesto de trabajo.

Incorporar un manual de funciones en el almacén ayudara es de vital importancia,
debido a que ayudara establecer y repartir mejor las cargas de trabajo. Asi mismo,
esto ayudara a mejorar la coordinacidon y organizacion entre las areas

involucradas dentro del almacén.
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Este manual no solo sera de ayuda para el personal que labora actualmente en el

almaceén, también lo sera para futuros colaboradores que ingresen a la empresa.

- Pregunta 16. ¢ Considera usted importante la existencia de un manual de
procedimientos dentro de la empresa?

é¢Considera usted importante la existencia de un
manual de procedimientos dentro de la empresa?

mDe Acuerdo mNo estoy seguro En desacuerdo

En desacuerdo 16%

No estoy seguro - 12%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

llustraciéon 39: ¢ Considera usted importante la existencia de un manual de
procedimientos dentro de la empresa?

Fuente propia. Elaborado a partir de encuesta “analisis de la situacion actual”.

Andlisis e interpretacion

Los resultados muestran que, al igual que la pregunta anterior, el 72% de los
colaboradores estdn de acuerdo con la existencia de un manual de
procedimientos dentro del almacén, un 12% no esta seguro y un 16% no esta de

acuerdo con su existencia.

De igual manera, en relaciébn con la pregunta anterior, se mostr6 que en el
almacen fiscal ANBER S. A no existe un manual de funciones y procedimientos,
en donde se establezcan, por un lado, las actividades a seguir y, por otro lado, la

descripcion detallada de las funciones de cada uno de los cargos.

La importancia de contar con un manual de procedimientos y funciones es que en
ellos explican de manera detallada los procedimientos dentro de una organizacion.

Asi pues, incorporar estos manuales, ayudaria a los colaboradores a comprender
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el objetivo y alcance de sus labores dentro del almacén, de esta manera, mejorar

el rendimiento, tanto del almacén como individual.
7.4.3. Comunicacion

- Pregunta 17. ¢ Conoce con qué areas debe relacionarse su puesto de

trabajo?
éConoce con qué areas debe relacionarse su puesto
de trabajo?
mSi mNo lo sé con certeza No
2 12%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

No lo
sé con
certeza

Si

llustracion 40: ¢ Conoce con que areas debe relacionarse su puesto de trabajo?

Fuente propia. Elaborado a partir de encuesta “analisis de la situacion actual’.

Andlisis e interpretacion

De acuerdo con la encuesta, se puede observar que el 76% de los colaboradores
de la empresa tienen certeza de con que areas deben relacionarse en su puesto

de trabajo, el 16% no lo sabe con certeza y un 8% no lo sabe del todo.

Esto quiere decir que la mayoria de los colaboradores son conscientes de las
relaciones existentes dentro la empresa y que por tanto deben desarrollar en su
dia a dia durante su jornada de trabajo. No obstante, el 24% restante no tiene

pleno conocimiento de estas relaciones y por tanto se debera indagar en ello.
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Cabe destacar que, aunque un alto porcentaje de los colaboradores son
conocedores de las relaciones entre cada area, esto no significa que existe una

comunicacion eficiente dentro de la empresa.

- Pregunta 18. Segun su criterio, ¢ La organizacion posee un clima de trabajo

agradable y sin tensiones?

Segun su criterio, éLa organizacion posee un clima
de trabajo agradable y sin tensiones?

mSi mNo

No 35%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

llustraciéon 41:¢La organizacion posee un clima de trabajo agradable y sin
tensiones?

Fuente propia. Elaborado a partir de encuesta “analisis de la situacion actual”

Andlisis e interpretacion

De acuerdo con la encuesta, se puede apreciar que un 69% de los colaboradores
encuestados concuerda con que existe un clima de trabajo agradable y sin
tensiones dentro de la empresa, por otro lado, el 31% de los encuestados no esta

de acuerdo con lo antes mencionado.

Esto indica que, en lineas generales, dentro de la organizacion existe un ambiente
en el cual las relaciones interpersonales entre los colaboradores que ahi laboran,

es agradable.

Sin embargo, el hecho de que exista un 31% de colaboradores que afirman no

estar de acuerdo con lo antes mencionado, indica que, posiblemente existan
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conflictos personales entre algunos colaboradores dentro de la empresa, por lo

cual se debe trabajar en ello.
7.4.4. Control

- Pregunta 19. Dentro de su puesto de trabajo, ¢ Considera usted que esta bajo

supervision?
Dentro de su puesto de trabajo, ;Considera usted que esta

bajo supervision?

mSiempre mCon frecuencia ®A menudo A veces Nunca

Nunca 8%

A veces 28%

A menudo _ 8%
Con frecuencia _ 16%
siempre | <o
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

llustraciéon 42: ¢ Considera usted que esta bajo supervision?

Fuente propia. Elaborado a partir de encuesta “analisis de la situacion actual”.

Andlisis e interpretacion

Se puede observar que los resultados obtenidos son distribuidos de la siguiente
manera: el 40 % de los trabajadores siempre es supervisado, el 16% se supervisa
con frecuencia, el 8% es supervisado a menudo, el 28% los es a veces y un 8%

nunca es supervisado.

De acuerdo con esto, se puede afirmar que, aproximadamente el 64% de los
colaboradores recibe una supervisién los suficientemente buena como para llevar
un control sobre el desempefio de las actividades que realiza dentro de la

empresa.

Sin embargo, el hecho de que el restante 36% de los colaboradores no recibe la

supervision adecuada, genera un impacto negativo dentro de la empresa, puesto
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a que no se lleva un control adecuado del desempefio de estos colaboradores y

por tanto no existe una retroalimentacion para los mismos.

la supervision del personal ayuda a la orientacion de procesos, procedimientos y
actividades para el cumplimiento de metas y objetivos definidos por la gerencia de

la organizacion con el propdsito del crecimiento de la empresa

- Pregunta 20. ¢ Recibe retroalimentacién constante sobre su desempefio en el

cargo?

¢Recibe retroalimentacion constante sobre su desempeio
en el cargo?

mSiempre mCon frecuencia ®A menudo A veces Nunca

Nunca 16%

A veces 24%

A menudo _ 8%
Con frecuencia _ 16%
siempre | <

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
llustracién 43: ¢ Recibe retroalimentacién constante?

Fuente propia. Elaborado a partir de encuesta “analisis de la situacion actual”.

Andlisis e interpretacion

Se puede observar que los resultados obtenidos son distribuidos de la siguiente
manera: el 36% de los trabajadores siempre recibe retroalimentacion constante,
el 16% con frecuencia recibe retroalimentacion, el 8% a menudo recibe

retroalimentacion, el 24% recibe a veces y un 16% nunca recibe retroalimentacion.

De acuerdo con los datos, existe un 60% de colaboradores que reciben la
retroalimentacion necesaria para mejorar su desempefio y eficiencia dentro de sus

puestos de trabajo.
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No obstante, existe un 40% de los colaboradores que nunca o solo a veces reciben
retroalimentacion, lo cual es un factor negativo para la empresa, puesto que no se
le estan haciendo los sefialamientos adecuados a los trabajadores para que estos
puedan mejorar en su desempefio y ser mas eficientes dentro de sus puestos
trabajo, lo cual es de suma importancia para el crecimiento de la empresa y el

alcance de sus objetivos.

- Pregunta 21. ¢ Se definen indicadores de gestion en su area de trabajo?

éSe definen indicadores de gestion en su area de

trabajo?
mSi mNo
No 35%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

llustracion 44: ¢ Se definen indicadores de gestidén en su area de trabajo?

Fuente propia. Elaborado a partir de encuesta “analisis de la situacion actual”.

Andlisis e interpretacion

Se puede observar que el 88% de los colaboradores afirmaron que no se definen
indicadores de gestién, mientras que el restante 13% asegura que Si se

establecen.

Esto resalta la falta de un mecanismo dentro de la empresa para el control y

seguimiento de los procesos que se realizan dentro de ella.

La empresa, al no establecer los indicadores de gestion, no es capaz de medir el
desempeiio de sus colaboradores y, por consiguiente, le resulta dificil conocer el
desempeiio a nivel global de la organizacion. Esto es un aspecto negativo para la
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empresa debido a que no tiene certeza del nivel de cumplimiento de los objetivos

planteados por la misma.
7.5. Diagnostico de la situacion actual

Luego de aplicar la encuesta a los trabajadores, y de realizar el analisis e
interpretacion para cada una de las preguntas, se describe a continuacion la

situacién actual de la empresa 'y, por ende, de las &reas objeto de estudio.
Los puntos mas relevantes encontrados se muestran a continuacion:

Se refleja de parte del almacén un déficit estructural en la organizacion,
puesto que, los actores de los procesos no logran comprender el alcance
de sus acciones.

En la empresa no todos conocen los aspectos fundamentales de la
planeacion estratégica como lo son: mision, vision, valores. No obstante,
gran parte de los colaboradores conocen el compromiso organizacional del
almacén hacia sus clientes.

Se requiere compromiso por parte de la direccion para la creacién de las
reuniones donde el propdésito de estas sea la busqueda del crecimiento
organizacional y profesional en conjunto.

La gerencia del almacén ha priorizado sus esfuerzos en otros aspectos
operacionales; la formalizacion de los procesos, procedimientos y
funciones que conforman la operacion de la empresa se han postergado.

Se evidenci6 que en la empresa no existe un organigrama actualizado y se
propone la estructura organizacional a través de un organigrama con claras
distinciones referentes al departamento operativo y administrativo.

Las actividades del almacén se han manejado desde sus inicios, de manera
verbal y han adquirido la pericia necesaria que justifique las labores del
personal en el trayecto de todas las operaciones diarias dentro de las

instalaciones.
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No existe un documento o manual actualizado que refleje las distintas
funciones y procedimientos comprendidos en la empresa, lo cual dificulta a
los colaboradores ejercer sus funciones.

Las divisiones de las actividades se encuentran en constante choque, se
ven interrumpidas o en algunas ocasiones no son concluidas, esto debido
a que las funciones no son delegadas de forma correcta, ni bajo una
estrategia de ejecucion.

El personal no esta claro del alcance y grado de responsabilidad de la
funcidén necesaria a realizar, ocasionando déficit en la calidad del proceso
de servicio y poca aceptacion del mismo.

El personal presenta interés por contar con un manual de funciones vy
procedimientos, por lo que esto demuestra la necesidad de los
colaboradores de contar con un documento formal en el cual se les
presenten detalladamente sus funciones y tareas a laborar.

Los colaboradores de la empresa parecen estar bajo una correcta
supervisién, sin embargo, no se les da el seguimiento adecuado como para
llevar un control de su desempefio y posteriormente brindarles las
recomendaciones para mejorar su eficiencia.

El ambiente de trabajo dentro del almacén cuenta con un clima agradable
para que los colaboradores lleven a cabo sus actividades con normalidad,
por lo cual no parece ser un factor que afecte el rendimiento del personal.
No obstante, es necesario resolver cualquier situacion de conflicto personal
que se presente en el almacén.

Se presenta la ausencia de indicadores claros que permitan medir en
funcionamiento, rendimiento y eficiencia de las operaciones que se realizan
dentro del almacén, lo que dificulta el alcance de los objetivos planteados

por la empre
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VIIl. MANUAL DE FUNCIONES

8.1. Instrumento

La recoleccion de la informacion pertinente a las funciones de los
colaboradores pertenecientes a las areas de estudio (almacén, servicio al cliente,
operaciones y administracidn), se realiz6 mediante la encuesta de preguntas

abierta enfocadas a:

La identificacién del cargo
Descripcidn general del cargo
Comunicacion del cargo

Nivel de responsabilidad
Perfil para el cargo
Competencias requeridas
Habilidades

YV V. V V V V V

Dicho enfoque, permitiria conocer y formalizar la labor del trabajador de forma
detallada y proveniente de la mano del actual colaborador del puesto. Ademas,
permitira conocer los requerimientos necesarios para el cargo.

8.2. Estructura del manual de funciones

8.2.1.Encabezado

Como primer elemento del manual se presentara el encabezado de cada

ficha ocupacional a realizar.

Tabla 4:

Encabezado de manual de funciones

N ALMACEN FISCAL ANBER, S.A. Fecha Rev.

"\ Gl FICHA OCUPACIONAL X/X/2020
ANF\EiS’A 4] CARGO Ak K Paginas
VERSION | *x*x CODIGO | [&] **_x*_xx nde N

Fuente propia.
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En la tabla 4 se distingue (1) el nombre de la empresa, (2) logotipo de la
organizacion, (3) Tipo de documento, (4) Cargo que es documentado, (5) ultima
version actualizada, (6) Codigo de identificacion de ficha ocupacional, (7) ultima
fecha de revision y (8) el nUmero de paginas que este contiene.

8.2.2.1dentificacion del cargo

La identificacion del cargo reflejara los datos o informacién preliminar de la
descripcion del cargo. Representara el cargo superior y el cargo a supervisa (si

amerita), la ubicacion que este posee en el organigrama y el propésito del cargo.
Tabla 5:

Identificacion del cargo

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo Generalizar la funcién del colaborador
Area del cargo Area al que pertenece el cargo

Cargo superior Nombre del cargo a quien responde
Cargo por supervisar Cargos bajo mando

Ubicacién del El nivel y ubicacién actual dentro del
organigrama organigrama

Propdsito La razon de ser del cargo de trabajo

Fuente propia.

8.2.3.Descripcion del cargo

En el apartado de la descripcion del cargo, se debera de especificar la
funciones generales y funciones especificas del colaborador. Debe destacase la
frecuencia en que desarrolla las funciones establecidas bajo un intervalo

establecido.

Estas funciones se derivan del propdsito mismo del cargo, es por ello por

lo que toda funcion establecida debera estar vinculada al mismo propasito.
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Tabla 6:

Descripcion de cargos
DESCRIPCION GENERAL DEL CARGO

Funciones Oficios detallados del cargo (generales y especificas)

Frecuencia Periodo de tiempo en que debe desarrollar los oficios

Fuente propia.
La frecuencia de la ejecucion de las funciones del colaborador se definira por:

Tabla 7:

Frecuencia de oficios

FRECUENCIA

Esporadicamente | Oficios realizados con poca regularidad

Diario Oficios realizados en el dia a dia

Semanal Oficios realizados cada semana

Quincenal Oficios realizados cada quince dias

Mensual Oficios realizados al finalizar el mes

Semestral Oficios realizados al termino de semestre
establecido

Fuente propia.

8.2.4.Comunicacion del cargo con otras areas

La comunicacién del cargo se refiere a la relacion del cargo o area, respecto

a los cargos de areas internas tanto como a los cargos de areas externas.
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Tabla 8:

Comunicacion del cargo
COMUNICACION DEL CARGO

Cargo Cargo del area con la que se establece comunicacion

Motivo de comunicacién | El porqué es necesaria la comunicacion

Fuente propia.

8.2.5.Nivel de responsabilidad

Cada colaborador del almacén debera aceptar cierto grado de
responsabilidad de acuerdo a las labores que se le destinaran a su cargo. El grado
de responsabilidad dependera de criterios de evaluacion sobre: fallos o

situaciones que se le presenten al colaborador.

El grado de responsabilidad se debera de medir de acuerdo con los

siguientes factores y debera ser evaluado por cada cargo:

Tabla 9:

Criterios de responsabilidad

NIVEL DE RESPONSABILIDAD

Uso de maguinaria Uso de maquinaria especifica para actividades

operacionales (apropiado, dafios y pérdidas)

Manejo de Manipulacion de mercancia (alteraciones de contenido
mercancia e integridad del bulto)
Manejo Inventario Manejo de cantidades y especificaciones de

mercancia (alteraciones de contenido y dafios)

Manejo de Manejo de informacion relacionada a las operaciones
informacion de la empresa (divulgacion de informacion

confidencial)
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Trabajo de personal | Controlar las acciones del personal al que esta a

supervisado cargo

Fuente propia.

8.2.6.Perfil del cargo

El perfil del cargo indica las aptitudes y cualidades requeridas de una

persona para la solicitud o aprobacion del cargo.

Tabla 10:

Perfil del cargo

PERFIL DEL CARGO

Nivel académico Formacion académica requerida para el cargo
Clasificacion del El grado especifico del cargo de trabajo.

cargo

Experiencia Conocimientos adquiridos en otro sector/ambiente

de trabajo y afios en dicho sector/ambiente

Competencias Algunas de las aptitudes necesarias que
caracterizan al colaborador segun las necesidades

del cargo.

Fuente propia.

e Nivel académico: ciclo basico, bachiller, carrera técnica, universitario
(especificar carrera), estudios superiores (posgrado, maestria y doctorado)
0 cursos especializados (especificar)
e Experiencia:
4 Definido segun el tipo de cargo: estibador, auxiliar, asistente de
inventario, servicio al cliente, auxiliar de operaciones, supervisor,
gerente.

4 Segun afios de experiencia: 1 afio, 1 — 3 afios, mas de 3 afios
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e Clasificacion del cargo: operativo, administrativo, técnico o gerencial

8.2.7.Competencias

Representa las aptitudes o caracteristicas que el colaborador debera
poseer para la ocupacion del cargo. Estas pueden distinguirse segun el manejo
de informacion del trabajo, el comportamiento dentro del trabajo y la relacion con

los otros colaboradores de la empresa.

Cada competencia planteada debera encontrarse en semantica a los

valores establecidos por la empresa (ilustracion 19), proporcionando un enfoque

directo a lo que la empresa espera encontrar en sus colaboradores, pues cada
competencia definirh qué tan apto es el colaborador para el cargo a ser

responsable.

Para determinar las competencias de los colaboradores, se le solicitara a
todo personal que, dado la naturaleza y actividades de su cargo, consta de
subordinados a dirigir y supervisar para garantizar un determinado fin de sus
funciones, completen un formulario donde Unicamente estos cargos especificos,
mediante una matriz de relacion de “competencia — cargo”, seleccionen. // la
respuesta que mejor defina el perfil del cargo y que a su vez determine el grado

de importancia conveniente que este debe de tener. (ver Anexo 2)

Las competencias deberan de tomarse de la mano de los mismos

colaboradores de las areas y sus respectivos superiores, si estos aplicaran.

8.2.8.Habilidades
Representa los requisitos basicos para el cargo. Estos pueden dividirse en
conocimientos, idiomas o especializacion de software necesarios para la

ocupacion del cargo.
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Tabla 11:

Habilidades del cargo

HABILIDADES DEL CARGO

Conocimientos | Cualquier tipo de conocimiento adquirido, ya sea basico o avanzado.

Idiomas Cualquier tipo de idioma aprendido.
Software Manejo de cualquier tipo de herramienta digital relacionada al cargo
de trabajo.

Fuente propia.

e Conocimientos: definido segun criterios: deseable o esencial.
e Idiomas:
<4 Cualquier tipo de lengua, incluyendo natal, que domina.
4 Segun el grado de dominio y especificado por gramatica y fonética:
alto, medio, bajo.

e Software: definido segun criterios: deseable o esencial.

8.2.9.0tros requerimientos
Se presenta cualquier otro requerimiento que puede variar entre los
colaboradores?, pero que no influye demasiado en su proceso de seleccion, cargo

gue no algo imprescindible para el cargo.

8.3. Nomenclatura de fichas ocupacionales
La codificacion de procesos deberd ser un juego, mas bien, un patron
asignado de abreviaturas y numeros que reflejen el procedimiento que se estara

detallando.

Para la codificacion de documentos se siguieron los pasos segun ISO 9001
- 2015

1 Algunos estibadores o auxiliares son capaces de manejar equipos mas pesados y de mayor complejidad,
como es el caso de los montacargas.
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Tabla 12:

Nomenclatura de fichas ocupacionales

NOMENCLATURA DE FICHAS OCUPACIONALES

Primer elemento Tipo de documento.

Segundo Abreviatura del nombre del cargo ocupacional.

elemento

Tercer elemento Version actualizada de ficha ocupacional.

Fuente propia.
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INTRODUCCION
El presente manual de funciones se enfoca hacia las areas de administracion,

operaciones, servicio al cliente y almacén. Presenta un lenguaje simple y conciso

(evitando palabras ampulosas) sobre las funciones de los colaboradores.

Presenta la documentacion necesaria y la formal descripcién de las actividades
avezadas por el personal del almacén fiscal ANBER, S.A.; refleja las
identificaciones de los cargos con las respectivas descripciones de funciones de
estos, la comunicacién con las demas areas relacionas en funciones y el grado de
responsabilidades al ejecutar las funciones, asi mismo, refleja el perfil indicado
del colaborador para el cargo, las habilidades y las competencias deseadas por la

empresa.

OBJETIVOS

Los objetivos alcanzados con este manual son:
@ Definir limitaciones y el propésito de los cargos a desempefiar en el
almacén.

@ Plasmar la ubicacion del cargo dentro del organigrama.

@

Establecer una guia interna de ayuda al personal sobre las funciones del

cargo.

@ Fortalecer al personal del almacén fiscal, determinando, sus
responsabilidades a asumir y la porosidad de las actividades que
comprende.

@ Plasmar la comunicacion interna entre las demas areas del almacén

sobre las funciones dependientes, para lograr un mejor entendimiento de

las relaciones entre los colaboradores.

@ Determinar el grado de responsabilidad mediante criterios evaluativos.
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@ Determinar el perfil a cumplir para el cargo a desempefar.
@ Definir las herramientas necesarias para facilitar el desempefio de las

funciones, asi como habilidades y competencias deseables
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ALCANCE

El alcance del manual ser4 para todos los cargos pertinentes a las areas
previamente establecidas: area de almacén, operaciones, servicio al cliente y

almaceén.

CARGOS DOCUMENTADOS

Los cargos documentados son:

® Area administrativa
Administrador de almacén
® Area de operaciones
Auxiliar de operaciones
® Area de atencion al cliente
Encargada de atencion al cliente
® Area de almacén
e Encargado de bodega
e Auxiliar de bodega
e Conductor de camion
e Estibador de descargue

e Estibador de despacho

Pagina | 102



,;;?"A"‘\n\
ANBER, SJA.
\ Ty

ALMACEN FISCAL ANBER, S.A.

FICHA OCUPACIONAL

ESTIBADORES DE DESCARGA

INDICE

IDENTIFICACION DEL CARGO ..ottt
UBICACION EN EL ORGANIGRAMA ......coooviueeeeeeeeeee e
PROPOSITO ...ttt ettt ettt ettt et e et et e e teateeaeete s aneare e
DESCRIPCION DEL CARGO .......ocuiuivieeeeeeeeeeeeeeteeee et en e enenna,
COMUNICACION DEL CARGO........oiiieieeteeieeeeeeeeee ettt eve e
NIVEL DE RESPONSABILIDAD..........ocucuiiiteieeeeeeteteeeeeeeteee e ee e,
PERFIL DEL CARGO .....oouiieteeeeee et n s e s e aaen e
HABILIDADES PARA EL CARGO ..o,
OTROS REQUERIMIENTOS .....ooiietiieteceeeeeete ettt eannn e,

COD.: FO-ED -01




ALMACEN FISCAL ANBER, S.A. Fecha Rev.
i, FICHA OCUPACIONAL 10/4/2021
ANBER S)A.
\ Yy CARGO ESTIBADOR DE DESCARGA Paginas
VERSION 1.0 | cépIGo | FO-ED-01 1de4
IDENTIFICACION DEL CARGO
Area del cargo Almacén
Cargo superior inmediato Encargado de Bodega/Auxiliar de bodega
Cargo por supervisar N/A
Clasificacion del cargo Operativo

UBICACION EN EL ORGANIGRAMA

BODEGA

!

AUXILIAR
DE BODEGA

CONDUCTOR

PROPOSITO

Descargar la mercancia recibida en contenedores para ser depositada en el almacén fiscal
ANBER, S.A.; Resguardando las normas de seguridad del almacén y siguiendo las
indicaciones establecidas para la recepcién de mercancia, de este modo; asegurar el

correcto manejo de la mercancia a almacenar.
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DESCRIPCION DEL CARGO

Atender a autoridades aduaneras.
Ordenar y limpiar el espacio de bodega

Cualquier otra funcion determinada por su jefe inmediato.

Funciones generales Frecuencia
Descargar mercancia de contenedores arribados. Diario
Trasladar la mercancia descargada a tramos dentro la bodega Diario
Resguardo de la integridad de mercancia. Diario

Eventualmente

Diario

Eventualmente

Auxiliar a autoridades aduaneras segun orientaciones de Encargado de

bodega.

Funciones especificas Frecuencia
Cortar con pinzas los precintos/marchamos de seguridad de las puertas de o
contenedores. piario
Descargar y colocar en polines la mercaderia segun orientaciones de o
Auxiliar de bodega. piario
Mover mercancia hasta tramo de ubicacién indicado por Auxiliar de bodega. Diario
Estibar mercancia en tramo de ubicacién de acuerdo con las orientaciones o
del Auxiliar de bodega. piario
Recoger residuos de embalajes o de suciedad en pisos de bodega Diario

Eventualmente

COMUNICACION DEL CARGO

Tipo Cargo Motivo de comunicacién
Encargado de ) _ . _
e Orientaciones de actividades a realizar.
bodega
Ascendente

Auxiliar de bodega o _
e Consulta de actividades a realizar.

¢ Orientaciones sobre el manejo de mercancia.
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Recinto de ) _ _
Externa ¢ Orientaciones sobre mercancia a revisar.
Aduana
NIVEL DE RESPONSABILIDAD
Responsabilidad Detalle Alta Media Baja
Apropiado v
Uso de maquinaria | Dafios v
Pérdidas v
Manejo de Alteraciones de mercancia v
mercancia Integridad del bulto v
Manejo de Alteraciones de contenido v
inventario Dafios v
Manejo de Divulgacion de informacion v
informacion confidencial
PERFIL DEL CARGO
Clasificacion de cargo Operativo
Nivel académico Ciclo basico/Bachiller
Experiencia
Tipo de cargo Tiempo
N/A N/A
Competencias
I: Importante M. |: Muy Importante E. I: Extremadamente Importante
Competencias Conductas asociadas Grado
Compromiso con la | e Da seguimiento a sus compromisos con miras a E |
organizacion cumplir con lo que la organizacion requiere. '
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S ¢ Adopta acciones correctivas o preventivas inmediatas
Iniciativa _ ) L ) M. |
sin que medie autorizacion del superior.
Orientacion de e Se mantiene pendiente y enfocado en el servicio que M.
servicio se debe prestar. '
Orientacion al ¢ Adopta acciones para satisfacer los requerimientos de
cliente los clientes.
¢ Responde a condiciones demandantes mediante una
Toleranciaala actitud positiva. E |
presion ¢ Mantiene relaciones positivas con otros sin importar la '
presion o las condiciones demandantes de trabajo.
_ ) e Estd abierto a dar y recibir criticas constructivas al
Trabajo en equipo M. |

HABILIDADES PARA EL CARGO

interior del equipo.

Conocimientos Deseable Esencial
N/A N/A N/A
Idiomas Lectura | Escritura | Conversacion
e Espaiiol Bésico Bésico Intermedio
Software Experto | Usuario Nociones
N/A N/A N/A N/A

OTROS REQUERIMIENTOS

Si NO
HORAS EXTRAS %
Esencial Deseable
MANEJAR MONTA CARGA 7
HORARIO LABORAL
Lunes aviernes (7:30 am) 8:00 am — 5:30 pm
Sabado (7:30 am) 8:00 am — 1:00 pm
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IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo Estibador de despacho

Area del cargo Almacén

Cargo superior inmediato Encargado de Bodega/Conductor de camién

Cargo por supervisar N/A

Clasificacion del cargo

Operativo

UBICACION EN EL ORGANIGRAMA

BODEGA

CONDUCTOR AUKXILIAR

DE BODEGA

PROPOSITO

Armar, cargar y despachar la mercancia depositada en el almacén fiscal ANBER, S.A. en
camiones asignados; resguardando las normas de seguridad del almacén y siguiendo las

indicaciones establecidas para el despacho de mercancia; de este modo, asegurar el
correcto manejo de la mercancia a cargar y entregar.
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DESCRIPCION DEL CARGO
Funciones generales Frecuencia
Prepara la mercancia solicitada para despacho. Diario
Trasladar la mercancia depositada en tramos hasta camion asignado. Diario
Resguardo de la integridad de mercancia. Diario
Estibar mercancia dentro de camion. Diario
Entregar y descargar mercancia donde cliente. Diario
Ordenar y limpiar el espacio de bodega Diario
Cualquier otra funcion determinada por su jefe inmediato. Eventualmente
Funciones especificas Frecuencia
Armar mercancia seleccionada por Auxiliar de bodega segun la “remisiéon” a —_
iario
cargar.
Colocar en polines la mercancia, segun orientaciones por Auxiliar de Diari
iario
bodega.
Transportar mercancia segun orientaciones de Auxiliar de bodega. Diario
Estibar mercancia dentro de camién de acuerdo con las orientaciones del Diari
iario
Auxiliar de bodega y Conductor de camion.
Asegurar estibas de mercancia con herramientas necesarias proporcionadas —_
iario
por Auxiliar de bodega o Conductor de camion.
Asegurar puertas traseras de camion. Diario
Descargar mercancia a cliente segun las indicaciones del Conductor de —_
iario
camion.
Recoger residuos de embalajes o de suciedad en cabina de camién Diario

COMUNICACION DEL CARGO
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Tipo Cargo Motivo de comunicacion

Encargado de

e Orientaciones de actividades a realizar.
bodega

- ¢ Orientaciones sobre el manejo de mercancia.
Ascendente | Auxiliar de bodega

e Consulta de actividades a realizar.

Conductor de ¢ Orientaciones de mercancia a cargar de camion.
camion ¢ Orientaciones sobre el manejo de mercancia.
Responsabilidad Detalle Alta Media Baja
Apropiado v
Uso de maquinaria | Dafios v
Pérdidas v
Manejo de Alteraciones de mercancia 4
mercancia Integridad del bulto v
Manejo de Alteraciones de contenido v
inventario Dafios v
Manejo de Divulgacion de informacion v
informacion confidencial
Clasificacion de cargo Operativo
Nivel académico Ciclo basico/Bachiller
Experiencia
Tipo de cargo Tiempo
N/A N/A
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Competencias
I: Importante M. I: Muy Importante E. I: Extremadamente Importante
Competencias Conductas asociadas Grado

Compromiso con la | e Da seguimiento a sus compromisos con miras a E |

organizacion cumplir con lo que la organizacion requiere.

S ¢ Adopta acciones correctivas o preventivas inmediatas
Iniciativa . ) L ) M. |
sin que medie autorizacion del superior.

Orientacion de e Se mantiene pendiente y enfocado en el servicio que M.
servicio se debe prestar. '
Orientacion al ¢ Adopta acciones para satisfacer los requerimientos de

cliente los clientes.

Toleranciaala e Mantiene relaciones positivas con otros sin importar la E |
presion presion o las condiciones demandantes de trabajo. '

_ ) e Esta abierto a dar y recibir criticas constructivas al
Trabajo en equipo o ) M. |
interior del equipo.

HABILIDADES PARA EL CARGO

Conocimientos Deseable Esencial
N/A N/A N/A
Idiomas Lectura | Escritura | Conversacion
e Espaiiol Bésico Bésico Intermedio
Software Experto | Usuario Nociones
N/A N/A N/A N/A

OTROS REQUERIMIENTOS

HORAS EXTRAS
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Esencial Deseable
MANEJAR MONTA CARGA —
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IDENTIFICACION DEL CARGO
Nombre del cargo Conductor de camion
Area del cargo Almacén y bodega
Cargo superior inmediato Encargado de bodega
Cargo por supervisar Estibador de despacho/ carga
Clasificacion del cargo Técnico — Operativo

UBICACION EN EL ORGANIGRAMA

AUXILIAR
DE BODEGA

PROPOSITO

Transportar la mercancia almacenada en el almacén fiscal ANBER, S.A., acorde al tipo y
cantidad solicitada, hasta el lugar de destino del cliente; tomando las medidas de seguridad
necesarias que garantice las calidad e integridad de la mercancia; de este modo, brindar el
servicio de transporte completo de acuerdo con entregas conformes y a tiempos de entrega

acordados.
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DESCRIPCION DEL CARGO
Funciones generales Frecuencia
Marcar cada entrada y salida del almacen. Diario
Recibir y entregar correctamente la mercancia depositada en camion
. Eventualmente
asignado.
Registrar mercancia orientada por Auxiliar de bodega a cargar dentro de
. Diario
camion.
Supervisar a Estibador de despacho sobre manipulacion y distribucion de
., Diario
carga dentro del camion.
Asegurar la carga del camién aplicando los dispositivos de seguridad
_ Diario
establecidos.
Transportar mercancia hasta lugar de destino indicado por Encargada de
Encargada de atencion al cliente y Encargado de bodega. Diario
Reportar operaciones de despacho de mercancia. Diario
Chequear flota vehicular asignada (niveles de aceite en motor, niveles agua
en radiador, combustible, aire de llantas/neumaticos). Diario
Verificar y gestionar equipos y herramientas necesarios para efectuar el
) Diario
despacho de mercancia.
Asegurar estética externa e interna de camion asignado. Diario
Cualquier otra funcion determinada por su jefe inmediato. Eventualmente
Funciones especificas Frecuencia
Registrar nombre en “lista de control de carga” por cada entrada al almacén .
iario
fiscal ANBER, S.A.
Registrar entrada y salida en reloj de huella dactilar (Terminal biométrica de Diari
iario
tiempo).
Recibir mercancia entregada por Auxiliar de bodega conforme remision de —_—
iario
cliente y casa comercial que sera depositada dentro de camion.
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Retirar “ordenes de salida de mercancia” elaboradas por el Auxiliar de Diari
iario
operaciones para autorizar el despacho de mercancia.
Entregar mercancia, entregada por Auxiliar de bodega conforme remision de S
iario

cliente y casa comercial, que sera depositada dentro de camién.

Reportar a Auxiliar de bodega toda mercancia con empaque o embalaje
dafiado o presunto de alteracion de contenido que sera depositado dentro de
camion.

Inspeccionar con Auxiliar de bodega empaques o embalajes de mercancia
presuntos de alteraciones de contenido que sera depositada dentro de
camion.

Registrar en bitadcora (actas) la mercancia depositada en camién segun
cliente, remision de cliente, cantidad y casa comercial.

Registrar en bitdcora (actas) la mercancia con faltantes o excedentes segun
cliente, remision de cliente, cantidad y casa comercial depositada dentro de
camion.

Orientar a Estibador de despacho sobre manipulacién y estibado de bultos
segun cliente, tipo de mercancia, peso de mercancia y casa comercial.
Colocar dispositivos de seguridad en puertas de camién una vez terminado el
proceso de carga.

Verificar y registrar en bitacora (actas) el marchamo de seguridad colocado
en puertas de camién una vez terminado el proceso de carga.

Seguir ruta de trasporte a destino indicada por Atencion a la cliente siguiendo
las normas de seguridad vial.

Reportar el inicio de carga, finalizacion de carga, salida de flota vehicular,
arribo de destino del cliente, inicio de descarga, finalizaciéon de descarga y

salida de flota vehicular con Encargada de Encargada de atencion al cliente.

Reporte de kilometraje efectuado del camion.

Reportar consumo de combustible efectuado del camion.

Eventualmente

Eventualmente

Diario

Eventualmente

Diario

Diario

Diario

Diario

Diario

Semanal

Eventualmente
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Reabastecer de combustible la flota vehicular asignada. Semanal

Solicitar los suministros necesarios para efectuar los despachos de
mercancia, tales como: lapiceros, cintas adhesivas, actas, herramientas de | Eventualmente

soporte de mercancia y equipos de limpieza.

COMUNICACION DEL CARGO

Tipo Cargo Motivo de comunicacién
Encargado de e Indicaciones de carga especial y orientaciones de
bodega logistica de entrega.
Ascendente :
Encargada de e Informar tiempos de carga y descarga de mercancia

atencion al cliente | e Legada y salidas de ubicacion de entregas.

e Registro de remisiones de cliente, cantidad y tipo de
mercancia a cargar.

Horizontal Auxiliar de bodega | e Aclaraciones de clientes sobre problemas o

incongruencias de origenes de los productos.

¢ Faltantes o excedentes de mercancia.

Estibador de e Orientaciones de carga de mercancia.
Descendente
despacho e Orientar uso de equipos de proteccion.
Externa N/A N/A
NIVEL DE RESPONSABILIDAD
Responsabilidad Detalle Alta Media Baja
Apropiado v
maquinaria
Pérdidas v
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Manejo de Alteraciones de mercancia v
mercancia | htegridad del bulto v
Manejo de Alteraciones de contenido v
inventario Dafios v
Manejo de Divulgacion de informacion v
informacion confidencial
Trabajo de .
Controlar las acciones del
personal ) 4
i personal al que esta a cargo
supervisado

PERFIL DEL CARGO

Clasificacion de cargo Técnico-operativo

Nivel académico Ciclo basico/Bachiller

Experiencia

Tipo de cargo
Estibador

Tiempo

1 afio de experiencia

Operador de camion 1 afio de experiencia

Competencias

I: Importante M. |: Muy Importante E. I: Extremadamente Importante

Competencias Conductas asociadas Grado

e Sabe crear una atmoésfera de entendimiento aun en
Autocontrol M. |

medio de actitudes agresivas o negativas.

Capacidad de e Hace ajustes oportunos para que la coordinacion cumpla

coordinacion con las expectativas.

) . e Sabe explicar la complejidad numérica de sus aportes
Capacidad numérica M. |

mediante ejemplos sencillos
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e Esta al tanto del monitoreo de las metas fijadas.
Compromiso con la
L e Cumple con las asignaciones o cometidos en tiempo, E.|I
organizacion
espacio y oportunidad.

o o e Aporta informacion bajo formatos sencillos y faciles de
Dominio cognitivo o
asimilar por otros

) . e Brinda direccion apoyo y consejo al personal para realizar
Direccion de personas o _ ) M. |
con efectividad las asignaciones.

S e Adopta acciones correctivas o preventivas inmediatas sin
Iniciativa ) L _ M. |
gue medie autorizacion del superior.

_ . _ . | » Sabe dar respuesta efectiva y oportuna a las necesidades
Orientacion al servicio . _ ' E. |
de los usuarios o clientes tanto internos como externos.

. e Sus decisiones son apegadas a las politicas y normas de
Toma de decisiones

la empresa
Tolerancia ala e Pese a la presion cumple con los resultados en los E |
presion plazos fijados y con la calidad requerida. '
e Asume con propiedad el rol que le es asignado en el
_ ) equipo
Trabajo en equipo _ o . E. |l
e Sabe crear un ambiente propicio para el trabajo en
equipo
HABILIDADES PARA EL CARGO
Conocimientos Deseable Esencial
e Manejo de mercancia segun caracteristicas v
Idiomas Lectura | Escritura | Conversacion
e Espafiol Avanzado | Avanzado Intermedio
e Inglés Bésico N/A N/A
Software Nociones | Experto Usuario
N/A N/A N/A N/A
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OTROS REQUERIMIENTOS
Si NO
LICENCIA DE CONDUCIR ~
HORAS EXTRAS v
HORARIO LABORAL
Lunes a viernes 8:00 am — 5:30 pm
Sabado 8:00 am — 1:00 pm
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IDENTIFICACION DEL CARGO
Nombre del cargo Auxiliar de bodega
Area del cargo Almacén y bodega
Cargo superior inmediato Encargado de bodega
Cargo por supervisar Estibador de descarga
Clasificacion del cargo Técnico — Operativo
UBICACION EN EL ORGANIGRAMA

ENCARGADO
DE
BODEGA

CONDUCTOR

PROPOSITO

Documentar, acorde a tipo y cantidad, el flujo de ingresos y egresos efectuados por el
almaceén fiscal ANBER, S.A.; verificando detalladamente la informacion legal suministrada

y lo recibido fisicamente; de este modo, registrar dafios o averias, faltantes y/o excedentes

en bultos depositados, ademas de verificar y asegurar la integridad de estos.
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DESCRIPCION DEL CARGO

Funciones generales Frecuencia
Recepcionar y ubicar mercancia a depositar en el almaceén. Diario
Seleccionar y prepara mercancia a despachar. Diario
Orientar y supervisar a Estibadores de descargue y de carga sobre
: ” C . Diario
manipulacion y distribucion de mercancia.
Asegurar el correcto estibado de la mercancia almacenada. Diario
Documentar la recepcion y despacho de mercancia del almacén. Diario
Revisar y comprobar inventario de mercancia depositada de acuerdo con
Eventualmente
despachos efectuados.
Mantener el orden, limpieza y optimizacion del espacio fisico en el o
. Diario
almaceén.
Manejar y ordenar archivo de documentacién de operaciones dentro de o
) Diario
almaceén.
Asesorar a cualquier entidad autorizada, externa al almacén, sobre
i - o Eventualmente
mercancia especifica para revision.
Cualquier otra funcion determinada por su jefe inmediato. Eventualmente
Funciones especificas Frecuencia
Recepcionar documentos de contenedores a descargar. “DUCA” y —_
iario
“Manifiesto de carga”.
Verificar nimero de contenedores de acuerdo con documento “DUCA” y Diari
iario
“Manifiesto de carga”.
Orientar descarga de contenedor a Estibador de descarga. Diario
Seleccionar y ubicar mercancia en tramo de ubicacion del almacén. Diario
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Indicar la estiba de mercancia de acuerdo con el peso y naturaleza de bulto -
segun el manejo especifico del empaque del bulto. piario
Verificar y comprobar bultos con presunta manipulacion o alteracion de
contenido. Eventualmente
Registrar en formulario “Recepcion de mercancia” e informar sobre el
contenido faltante/ excedente en bultos a Encargado de bodega. Eventualmente
Registrar en formulario “Recepcion de mercancia” y “marbete de
identificacion” los bultos recibidos segun documentos legales, clientes y Diario
tipo de mercancia
Entregar formulario “Recepcién de mercancia” a Auxiliar de operaciones o
una vez autorizado por Encargado de bodega. piario
Indicar a Estibador de camién la mercancia a despachar segun tramo de o
ubicacién, tipo de mercancia y cantidad a cargar. piario
Confeccionar orden de pedido segun cliente, nimero de remision y o
cantidad a despachar. piario
Registrar en formulario “Hoja de control de despachos” y ”Salidas
parciales” la mercancia que sera despachada segun cliente, remision de Diario
cliente, factura comercial, cantidad y casa comercial.
Entregar a Conductores de camion las remisiones a despachar. Diario
Comprobar inventario de salida de mercancia con saldos existentes en o
almacén. pario
Entregar formulario “Hoja de control de despachos” y “Salidas parciales” a -
Auxiliar de operaciones una vez autorizado por Encargado de bodega. piario

COMUNICACION DEL CARGO

Tipo Cargo Motivo de comunicacién

¢ Retroalimentacion de actividades a realizarse.
Encargado de
Ascendente e Solicitar autorizacion en registros de entradas y salidas
bodega
del almacén.
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Aucxiliar de e Verificar registros de inventarios.
operaciones ¢ Retroalimentacion de embarques, clientes y saldos.
Ascendente Encargada de
atencion al ¢ Aclaracion de remisiones y cantidades despachadas.
cliente
¢ Registrar y verificar remisiones de cliente, cantidad y tipo
de mercancia a cargar en camion.
Conductor de _ _
Horizontal y e Aclaraciones de clientes sobre problemas o
camion _ _ )
incongruencias de origenes de los productos.
¢ Informar sobre faltantes o excedentes de mercancia.
Estibador de ¢ Orientaciones sobre el manejo de mercancia.
descarga ¢ |Indicar actividades a realizarse.
Descendente
Estibador de ¢ Orientaciones sobre mercancia a cargarse en camion.
despacho ¢ Orientaciones sobre el manejo de mercancia.
Recinto de e Chequeo de “DUCA”, cantidad de bultos y tramos de
Aduana ubicacion.
) e Aclaraciones de clientes sobre problemas o
Transportista _ ) .
Externa _ incongruencias de origenes de los productos.
asignado
e Informar sobre faltantes o excedentes de mercancia.
Cualquier ¢ Retro alimentacion de informacion de bultos especificos
entidad a revisar.
NIVEL DE RESPONSABILIDAD
Responsabilidad Detalle Alta Media Baja
Alteraciones de
) v
Manejo de mercancia | mercancia
Integridad del bulto v
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Alteraciones de
_ v
Manejo de inventario | contenido
Dafos v
Manejo de Divulgacion de v
informacion informacion confidencial
. Controlar las acciones
Trabajo de personal ;
) del personal al que esta v
supervisado
a cargo
PERFIL DEL CARGO
Clasificacion de cargo Técnico — Operativo
Nivel académico Ciclo basico/Bachiller
Experiencia
Tipo de cargo Tiempo
Auxiliar de bodega 1-3 aflos de experiencia
Estibador 1-3 afios de experiencia
Competencias
I: Importante M. I: Muy Importante E. |: Extremadamente Importante
Competencias Conductas asociadas Grado

_ e Es firme en cuanto a hacer valer la autoridad que le ha
Autoridad

sido conferida.

e Sabe crear una atmosfera de entendimiento aun en
Autocontrol _ _ _ ) M. |
medio de actitudes agresivas o negativas.

) . e Sabe explicar la complejidad numérica de sus aportes
Capacidad numérica M. |

mediante ejemplos sencillos

Capacidad de e Sabe articular respuestas precisas ante dificultades o

respuestas contingencias.
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Compromiso con la ; _ -
e Esté al tanto del monitoreo de las metas fijadas E.|I

organizacion

o o e Aporta informacion bajo formatos sencillos y faciles de
Dominio cognitivo o M. |
asimilar por otros

e Brinda direccidn apoyo y consejo al personal para
realizar con efectividad las asignaciones

Direccion de personas | e« Dirige al personal con disciplina y a la vez con apertura | M. |

para que este pueda dar aportes y sugerencias de

mejoramiento.

S e Adopta acciones correctivas 0 preventivas inmediatas
Iniciativa ) _ L _ E. I
sin que medie autorizacion del superior

e Mantiene un contacto cercano o permanente con los
Orientacion al cliente clientes internos o externos con el fin de satisfacer sus E. I

necesidades

o e Sus decisiones son apegadas a las politicas y normas de
Toma de decisiones M. |
la empresa

e Pese a la presién cumple con los resultados en los

Toleranciaala plazos fijados y con la calidad requerida. E |
presion e Aporta un sentido de compromiso con las diversas '
exigencias
e Asume con propiedad el rol que le es asignado en el
. . equipo
Trabajo en equipo E. I
e Sabe crear un ambiente propicio para el trabajo en
equipo
HABILIDADES PARA EL CARGO
Conocimientos Deseable Esencial
e Manejo de gestion de inventarios v
¢ Manejo de mercancia segun caracteristicas v
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Idiomas Lectura | Escritura | Conversacion
e Espaiiol Avanzado | Avanzado Intermedio
e Inglés Bésico Bésico N/A
Software Experto | Usuario Nociones
N/A N/A N/A N/A
OTROS REQUERIMIENTOS
Si NO
HORAS EXTRAS %
HORARIO LABORAL
Lunes aviernes (7:30 am) 8:00 am — 5:30 pm
Sabado (7:30 am) 8:00 am — 1:00 pm
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Nombre del cargo Encargado de bodega
Area del cargo Almacén/ Logistica
Cargo superior inmediato Administrador de almacén
Cargo por supervisar Auxiliar de bodega, Conductor, Estibador
Clasificacion del cargo Administrativo — Operativo

UBICACION EN EL ORGANIGRAMA

ADMINISTRADOR
DE ALMACEN

ENCARGADA AUXILIAR ENCARGADO

DE ATENCION DE DE
AL CLIENTE OPERACIONES BODEGA

PROPOSITO

Ejecutar y coordinar el flujo de entradas y salidas a ser efectuado por el almacén fiscal
ANBER, S.A.; delegando tareas especificas a elaborar por el personal y supervisando el
cumplimiento efectivo de las actividades segun las orientaciones establecidas; de este
modo, asegurar la efectividad del servicio de almacenaje y entrega, ademas del correcto

manejo de equipos, herramientas y mercancia.
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DESCRIPCION DEL CARGO
Funciones generales Frecuencia
Autorizar aperturas y cierre de operaciones en almacén. Diario
Coordinar y supervisar la descarga de flotas de contenedores para descargar Diari
iario
en almaceén.
Determinar espacio a resguardar mercancia dentro de almacen. Diario
Delegar las actividades a realizarse segun indicaciones establecidas. Diario
Verificar estados de mercancia segun su recepcion en area de almacén. Diario
Manejar y ordenar archivos de documentacion de operaciones dentro de Diari
iario
almaceén.
Coordinar y supervisar despachos de mercancia segun ordenes de solicitud —_—
iario
de pedio a enviar.
Autorizar el flujo de entradas y salidas de mercancia efectuadas por el Diari
iario
almaceén.
Velar y asegurar el orden, limpieza y optimizacion de espacio fisico en el .
iario
almacén.
Comprobar inventario de mercancia depositada de acuerdo con despachos
Eventualmente
efectuados.
Autorizar entrada al almacén a entidades autorizadas, externas al almaceén,
o » o Eventualmente
sobre revision especifica para revision.
Cualquier otra funcion determinada por su jefe inmediato. Eventualmente
Funciones especificas Frecuencia
Solicitar llaves de almacén y abrir puertas a las 8:00 am segun autoridades -
iario
aduaneras.
Recepcion de documentos “DUCA” y “Manifiesto de carga” por auxiliar de Diari
iario
operaciones.
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Asignar “DUCA” y “Manifiesto de carga” de contenedores a descargar a -
iario

Auxiliar de bodega y a Estibadores de descarga.

Asignar tramo de ubicacion para resguardo/ almacenaje de mercancia. Diario

Supervisar actividades a realizar por el personal seleccionado para S
iario

descargue de contenedor.

Autorizar formulario “Recepcion de mercancia” la mercancia recibida y Diari
iario

registrada por Auxiliar de bodega.

Verificar bultos dafiados, presunta manipulacion o alteraciones de contenido. | Eventualmente

Archivar documentos de levante de mercancia autorizada por autoridades Diari
iario

aduaneras.

Recepcion de remisiones de mercancia a despachar segun ordenes de —_—
iario

solicitud de pedido.

Delegar conductor a encargarse de transportar mercancia segun ‘lista de Diari
iario

control de carga”.

Delegar Auxiliar de bodega encargado del despacho de mercancia segun .
iario

orden de solicitud de pedido.

Entrega de remisiones de mercancia para despachar a Auxiliar de bodega. Diario

Transmitir orientaciones del orden de carga segun rutas establecidas por S
iario

Encargada de Encargada de atencion al cliente.

Supervisar actividades realizadas por el personal seleccionado para Diari
iario

operaciones de despacho de mercancia.

Autorizar formulario “Control de despacho” la mercancia cargada y registrada -
iario

por Auxiliar de bodega.

Verificar y manejar inventario de salida de mercancia con saldos existentes

en almacén segun cliente, nimero de remision, tipo de mercancia y cantidad Diario

real en almacén.

Delegar actividades/jornadas de limpieza al personal interno. Diario
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Vigilar y orientar el correcto uso de los equipo y herramientas de trabajo del Diari
iario
almaceén.
Asegurar la seguridad del recurso humano interno del almacén segun las -
iario
medidas de seguridad establecidas.

COMUNICACION DEL CARGO

Tipo Cargo Motivo de comunicacion
o e Orientaciones de o6rdenes de solicitud de pedido.
Administrador de L _ _
Ascendente 5 e Coordinacion de entregas a clientes especiales.
almacén - _ 5
¢ Indicaciones de asignacion del personal.
. e Verificar saldos, remision, bultos, ubicacion de mercancia
Auxiliar de _
_ y contenedores que han sido descargados.
operaciones _
e Embarques con levantes autorizados
Horizontal ¢ Retro alimentacion de mercancia a despachar.
Encargada de e Coordinacion de despachos de mercancia para entregar
atencion al cliente a clientes.
e Verificacion e inventario en fisico.
¢ Orientar y coordinar actividades a realizarse.
Aucxiliar de bodega | e Autorizar formularios de registro de entradas y salidas del
almaceén.
¢ Prepara la entrega objetiva a clientes.
Descendente . . , .
Conductor ¢ Indicaciones de entrega segun orden de pedidos
¢ Orientar tiempos de entrega y retorno al almacén.
Estibador de ) . i
¢ Orientar actividades a realizarse.
descarga
Recinto de e Asignacion de personal para revision de mercancia
Externa
Aduana ubicada en tramos de verificacion.

Pagina | 134




ALMACEN FISCAL ANBER, S.A. Fecha Rev.
{ FICHA OCUPACIONAL 15/4/2021
ANBER SA.
\ T Y CARGO ENCARGADO DE BODEGA Paginas
VERSION 1.0 | cépiGo | FO-EB-01 5de9
Transportista ) _
) ¢ Autorizar operaciones despacho.
Externa asignado

Cualquier entidad | e Autorizar ingreso al almacén.

NIVEL DE RESPONSABILIDAD

Responsabilidad Detalle Alta Media Baja
Apropiado v
Uso de
. Dafios v
maquinaria
Pérdidas v
Manejo de Alteraciones de mercancia v
mercancia Integridad del bulto v
Manejo de Alteraciones de contenido v
inventario Dafios v
Manejo de Divulgacion de informacion v
informacion confidencial
Trabajo de _
Controlar las acciones del
personal ) v
_ personal al que esta a cargo
supervisado

PERFIL DEL CARGO

Clasificacion de cargo Administrativo — Operativo
Nivel académico Ciclo basico/ Bachiller/ Carrera técnica
Profesion Técnico general en administracion
Experiencia
Tipo de cargo Tiempo

Pagina | 135



ALMACEN FISCAL ANBER, S.A. Fecha Rev.
27 N\
Aﬂ'BER,Sy}\jA. FICHA OCUPACIONAL 15/4/2021
‘\“-avé}’ CARGO ENCARGADO DE BODEGA Paginas
VERSION 1.0 cODIGO | FO-EB-01 6de9
Jefe de area 1-3 afios de experiencia
Coordinador 1-3 afios de experiencia
Administrador 1-3 afios de experiencia
Supervisor 1-3 afios de experiencia
Competencias
I: Importante M. |: Muy Importante E. |: Extremadamente Importante
Competencias Conductas asociadas Grado
¢ Es firme en cuanto a hacer valer la autoridad que le ha sido
conferida.
Autoridad e Sabe ejercer la autoridad sin excederse en sus E |
atribuciones.
e Es claro y preciso en cuanto a la emision de ordenes o
directrices dirigidas a sus colaboradores.
Autocontrol e Sabe crear una atmdsfera de entendimiento aun en medio E |
de actitudes agresivas o0 negativas.
e Establece un equilibrio adecuado entre los recursos, el
tiempo y la logistica requerida.
Capacidad de ¢ Estd al tanto de que los procesos de coordinacion fluyan E |
coordinacion adecuadamente.
e Hace ajustes oportunos para que la coordinaciéon cumpla
con las expectativas.
e Sabe establecer y aplicar medidas de cumplimiento o
Capacidad de estandares para su personal
evaluacion ¢ Realiza seguimiento periddico y oportuno al desempefio =
del personal.
Capacidad e Sabe explicar la complejidad numérica de sus aportes M.
numerica mediante ejemplos sencillos
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e Sabe articular respuestas precisas ante dificultades o

Capacidad de

respuestas

contingencias.

e Genera aportes ante las demandas del entorno donde se
desenvuelve.

¢ Realiza ajustes rapidos y acordes a las situaciones que se

presentan.

Compromiso con la

organizacion

¢ Esté al tanto del monitoreo de las metas fijadas.
e Cumple con las asignaciones o cometidos en tiempo,

espacio y oportunidad.

Dominio cognitivo

e Aporta informacién bajo formatos sencillos y faciles de
asimilar por otros.
e Sabe trasmitir sus conocimientos a otros de una manera

clara y efectiva.

Direccion de

e Sabe delegar autoridad con la respectiva responsabilidad

para el efectivo cumplimiento de deberes o asignaciones.

personas ¢ Brinda direccion apoyo y consejo al personal para realizar
con efectividad las asignaciones.
. e Es capaz de mantenerse ecuanime aun ante el estado
Empatia .
alterado de sus interlocutores.
o e Adopta acciones correctivas o preventivas inmediatas sin
Iniciativa

gue medie autorizacion del superior.

Orientacion al

servicio

e Esté a tanto a las necesidades de los usuarios o clientes
tanto internos como externos.
e Sabe dar respuesta efectiva y oportuna a las necesidades

de los usuarios o clientes tanto internos como externos.

Planificacion y

organizacion

¢ Planifica y organiza sus procesos de trabajo de una manera
efectiva, dando énfasis al uso racional de los recursos

implicados.
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¢ Realiza ajustes oportunos al avance de los procesos con
base en un adecuado monitoreo, realineando aquellos
aspectos que presenten desviaciones con respecto a los
planificado.
¢ Utiliza bitdcoras para documentar la trazabilidad de los
procesos, haciendo observaciones que permiten ajustes
oportunos.
Tomade e Sus decisiones se basan en un andlisis racional de E |
decisiones opciones y alternativas.
Trabajo en equipo e Asume con propiedad el rol que le es asignado en el equipo E |
e Sabe crear un ambiente propicio para el trabajo en equipo

HABILIDADES PARA EL CARGO

Conocimientos Deseable Esencial
e Manejo de gestion de inventarios v
e Técnicas el manejo de inventario v
e Manejo del recurso humano v
e Planificacién y control de tareas v
Idiomas Lectura | Escritura | Conversacion
e Espaifiol Avanzado | Avanzado Intermedio
e Inglés Bésico Bésico N/A
Software Experto | Usuario Nociones
N/A N/A N/A N/A
Si NO
HORAS EXTRAS v
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HORARIO LABORAL

Lunes a viernes

(7:30 am) 8:00 am — 5:30 pm

Sabado

(7:30 am) 8:00 am — 1:00 pm
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IDENTIFICACION DEL CARGO
Nombre del cargo Encargada de atencion al cliente
Area del cargo Logistica
Cargo superior inmediato Administrador del almacén
Cargo por supervisar Conductor
Clasificacion del cargo Administrativo

UBICACION EN EL ORGANIGRAMA

ADMINISTRADOR
’ DE ALMACEN

ENCARGADA AUXILIAR ENCARGADO

DE ATENCION DE DE
AL CLIENTE OPERACIONES BODEGA

PROPOSITO

Informar y coordinar con clientes la entrega de mercancia que se encuentra depositada en
el almacén fiscal ANBER, S.A., notificando el tipo de mercancia disponible a despachar por

autoridades aduaneras y generando orden de pedidos a ser efectuados por el area de

almacén; asi mismo, registrar los detalles especificos del despacho de mercancia.
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DESCRIPCION DEL CARGO
Funciones generales Frecuencia
Informar a clientes sobre mercancia a despachar, autorizada por autoridades St
iario
aduaneras.
Coordinar con clientes la entrega de mercancia. Diario
Generar ordenes de pedidos. Diario
Coordinar con el area de almacén la entrega de pedidos solicitados por Diari
iario
clientes.
Reportar ordenes de pedidos de clientes al area de almacén. Diario
Registrar el flujo de salida de mercancia a clientes. Diario
Verificar la trazabilidad de las ordenes de pedidos efectuadas por almacén. Diario
Cualquier otra funcion determinada por su jefe inmediato. Diario
Funciones especificas Frecuencia
Recepcionar documentos de levante de mercancia autorizada, remisiones de
Eventualmente

mercancia y facturas comerciales.

Registrar remisiones de clientes en archivo EXCEL “remisiones pendientes
Eventualmente

de entrega”.

Informar a los clientes el estatus de la mercancia segun el estado en transito o

0 si se encuentra en almacén. pario

Llamar a clientes por via telefonica e informar sobre mercancia que ha sido o
Diario

liberada.

Compilar informacion de mercancia a despachar/entregar y elaborar orden de

pedido segun tipo de mercancia, niumero de remision, cantidad y tiempos de Diario

entrega.

Establecer rutas de entregas con clientes a seguir por Conductores de camion Diario

para la entrega de mercaderia.
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Gestionar con Encargado de bodega el despacho de la mercancia solicitada -
por clientes. piario
Coordinar e informar con jefe de almacén sobre ordenes de pedido a o
despachar segun tiempos de entrega. Diario
Orientar el orden de mercancia a cargar segun rutas de entregas. Diario
Revisar y actualizar archivo EXCEL “bitacora de llamadas” segun llamada
realizada al cliente, conductor asignado para despacho y tiempos de Diario
operacion.
Revisar y actualizar archivo EXCEL “mercancia a espera de autorizacion” o
para coordinar despachos a ser efectuados por almacén. plario
Actualizar inventario de archivo EXCEL “Luis Ortez VS Electrotécnica”. Diario
Revisar y registrar en archivo EXCEL “Despachos de clientes directos”
salidas de mercancia efectuadas por almacén para cobros de fletes de Diario
transportes.
Monitorear a los conductores hasta que la mercancia se encuentre segura o
con el cliente. pario
Elaborar y enviar a Administrador de almacén reporte de horas extras de
entregas posteriores a jornadas laborales establecidas. Mensual

COMUNICACION DEL CARGO

Tipo Cargo Motivo de comunicacién

e Gestionar y coordinar el despacho de la mercancia a
Encargado de
Horizontal entregar.
bodega
e Verificacion fisica de inventario.

e Orientar las rutas a seguir para la entrega de mercancia
Conductor de )
Descendente » de cliente.
camion _ _
* Registrar tiempos de entrega de mercancia.
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Encargada de
atencion al cliente | ¢ Reportar reclamos por parte del cliente sobre la
(General Import, mercancia entregada.
Externas S .a)
Cartera y cobro L o
¢ Verificacion de despacho diarios o las entregas
(General Import, . .
realizadas al cliente.
S.a)
NIVEL DE RESPONSABILIDAD
Responsabilidad Detalle Alta Media Baja
Manejo de Alteraciones de mercancia v
mercancia Integridad del bulto v
Manejo de Alteraciones de contenido v
inventario Dafios v
Manejo de Divulgacion de informacion P
informacion confidencial
Trabajo de _
Controlar las acciones del
personal ’ v
_ personal al que esta a cargo
supervisado
PERFIL DEL CARGO
Clasificacion de cargo Administrativo
Nivel académico Estudios superiores
Profesién Marketing y Publicidad
Experiencia
Tipo de cargo Tiempo
Coordinador 1 a 3 afos de experiencia.
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Competencias
I: Importante M. I: Muy Importante E. I: Extremadamente Importante
Competencias Conductas asociadas Grado
e Sabe crear una atmosfera de entendimiento aun en medio
Autocontrol ) _ _ E. |
de actitudes agresivas o0 negativas.
e Establece un equilibrio adecuado entre los recursos, el
Capacidad de tiempo y la logistica requerida. M|
coordinacion e Esta al tanto de que los procesos de coordinacion fluyan '
adecuadamente.
e Sabe articular respuestas precisas ante dificultades o
contingencias.
Capacidad de e Genera aportes ante las demandas del entorno donde se M.
respuestas desenvuelve. '
¢ Realiza ajustes rapidos y acordes a las situaciones que se
presentan.
_ ¢ Esté al tanto del monitoreo de las metas fijadas.
Compromiso con la _ _ _ _
L e Cumple con las asignaciones o cometidos en tiempo, E. |
organizacion _ _
espacio y oportunidad.
o o e Aporta informacion bajo formatos sencillos y faciles de
Dominio cognitivo o M. |
asimilar por otros.
e Promueve un ambiente de confianza donde los clientes,
Administracion de pares o colaboradores pueden expresarse con libertad.
la confianza e Puede manejar el disenso o el desacuerdo de una manera
constructiva.
e Posee la capacidad de pensar y actuar con rapidez para
- amoldarse a los cambios que se presentan en su entorno.
Adaptabilidad M.l

e Muestra capacidad de aprendizaje de nuevos paradigmas

y de desaprender anteriores esquemas.
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e Esté a tanto a las necesidades de los usuarios o clientes
Orientacion al tanto internos como externos. E |
servicio e Sabe dar respuesta efectiva y oportuna a las necesidades '
de los usuarios o clientes tanto internos como externos.
e Mantiene relaciones positivas con otros sin importar la
Tolerancia ala presion o las condiciones demandantes de trabajo. E |
presion ¢ Mantiene un sentido de cordialidad y calma ante quejas y '
reclamos tanto de clientes internos o externos.
¢ Realiza ajustes oportunos al avance de los procesos con
base en un adecuado monitoreo, realineando aquellos
o aspectos que presenten desviaciones con respecto a los
Planificacion y »
L planificado. M. |
organizacion 3 _ N
¢ Utiliza bithdcoras para documentar la trazabilidad de los
procesos, haciendo observaciones que permiten ajustes
oportunos.
Trabajo en equipo e Sabe crear un ambiente propicio para el trabajo en equipo E.|I

HABILIDADES PARA EL CARGO

Conocimientos Deseable | Esencial

e Organizacién de ruta de entrega. v

e Manejo de inventario v

e Trabajo en equipo v

¢ l|dentificacion de las necesidades del cliente v

Idiomas Lectura Escritura | Conversacion

e Espaifiol Avanzado | Avanzado Avanzado

e Inglés Intermedio | Intermedio Intermedio
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Software Experto Usuario Nociones
e Microsoft Excel v
OTROS REQUERIMIENTOS
Si NO
LICENCIA DE CONDUCIR %
HORAS EXTRAS v
HORARIO LABORAL
Lunes aviernes (7:30 am) 8:00 am — 5:30 pm
Sabado (7:30 am) 8:00 am — 1:00 pm
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IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo
Area del cargo

Cargo superior inmediato
Cargo por supervisar

Clasificacion del cargo

Auxiliar de operaciones
Operaciones

Administrador de almacén

N/A

Técnico — Operativo

UBICACION EN EL ORGANIGRAMA

ADMINISTRADOR
DE ALMACEN

ENCARGADA

DE ATENCION
AL CLIENTE

almacén.

ENCARGADO
DE

OPERACIONES BODEGA

PROPOSITO

Asegurar e integrar el registro de datos sobre el flujo de los ingresos y egresos efectuados
por el almacén fiscal ANBER, S.A., controlando y verificando el registro y orden de
documentos necesarios que proporcionen veracidad legal para la ejecucion de actividades
en operaciones de: recepcion y despacho de mercancia; de este modo, proporcionar datos

estadisticos confiables de acuerdo con la informacién fisica y digital que se encuentra en
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DESCRIPCION DEL CARGO

autorizado por autoridades aduaneras.
Informar los embarques con levantes de mercancia autorizada por
autoridades aduaneras.

Informar sobre flujos de entradas y salidas efectuadas por el almacén fiscal a
Administrador de almacén.

Asegurar el correcto registro de formularios para ingreso y despacho

mercancia.
Proporcionar documentos que validen el despacho de mercancia.

Controlar y evaluar la veracidad de la informacion en base de datos.

Reportar a autoridades aduaneras entradas y salidas de perpetuas por el

almacén.

Cualquier otra funcion determinada por su jefe inmediato.

Funciones generales Frecuencia
Registrar e inventariar el flujo de entradas y salidas de contenedores del -
almacén. piario
Registrar e inventariar el flujo de entradas y salidas de mercancia depositada o
en piso de bodega. piario
Solicitar el retiro de contenedores cuyo contenido ha sido descargado o Sate

Eventualmente

Diario

Diario

Diario

Diario

Mensual

Eventualmente

Funciones especificas

Frecuencia

Recepcion de documentos de “DUCA”, “manifiestos de carga” y “levantes de

mercancia”.
Proporcionar copia de documentos solicitados por transportistas.

Registrar en archivo EXCEL de “Hoja de ingresos” las especificaciones de
contenedor arribado de acuerdo con “DUCA” y “manifiesto de carga”.
Generar el “registro de entrada y salidas (RESA)” en SIDUNEAWORLD una

vez cancelado el codigo de transito.

Diario

Eventualmente

Diario

Diario
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Reportar a Encargado de bodega “DUCA” y “Manifiesto de carga” de Diari
iario
contenedores cuya mercancia sera bajada a piso de bodega.
Evaluar y comprobar el registro de formulario “Recepciéon de mercancia” por St
iario

auxiliares de bodega.

Depurar errores en formulario “Recepciéon de mercancia” y confirmar la
informacion con Auxiliar de bodega.

Integrar datos de formulario “Recepcion de mercancia” en archivo EXCEL
“‘Kardex” y “hoja de existencias diarias”.

Solicitar a navieras o transportistas, a través de correo electrénico, el retiro
de los medios vacios que se encuentren en predio.

Registrar salida de contenedor en archivo EXCEL “Salida de medios vacios”
y “Hoja de ingresos”.

Generar y brindar “Cancelacion de manifiesto” y “Orden de salida de equipos
vacios” a transportistas.

Reportar a administrador de almacén “DUCA” y “Manifiesto de carga” de
contenedores que quedara ubicados en predio.

Generar y brindar “Cancelacion de manifiesto” y “Orden de salida de
mercancia” a transportistas.

Generar reporte de embarques con levantes de mercancia autorizada por
autoridades aduaneras.

Enviar reportes de embarques con levantes de mercancia autorizada a
Encargado de bodega.

Evaluar y comprobar el registro de formulario “Hoja de control de despacho”
y “Salidas parciales” por Auxiliares de bodega.

Depurar errores en formulario “Hoja de control de despacho” y “Salidas
parciales” y confirmar la informacion con Auxiliar de bodega.

Apoyar al personal de area de bodega sobre dudas de informacion de

mercancia depositada.

Eventualmente

Diario

Diario

Diario

Diario

Diario

Diario

Eventualmente

Eventualmente

Diario

Eventualmente

Eventualmente
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Integrar datos de formulario “hoja de control de despacho” y “salidas Diari
iario

parciales” en archivo EXCEL “kardex” y “hoja de existencias diarias”.

Integrar datos de formulario “hoja de control de despacho” y “salidas
parciales” en archivo EXCEL “kardex”, “hoja de existencias diarias”, “hoja de
control de despacho de bodega”.
Generar y brindar “orden de salida camién” y “orden salida de camién” a
Conductores de camion.

Generar y enviar reportes del flujo de salida de mercancia del almacén a

de almacén.

Realizar cuadratura de inventario perpetuo a autoridades aduaneras.

Proporcionar copia de formularios a Auxiliares de bodega.

COMUNICACION DEL CARGO

Eventualmente

Diario

Diario

Mensual

Eventualmente

Tipo Cargo Motivo de comunicacién
e Informar del ingreso de contenedores de acuerdo con
o documentos legales.
Administrador de _ ) -
Ascendente : e Confirmar el caso de bultos faltantes si se solicitara
almacen . _
cambio de remision.
e Remitir documentacion de mercancia nacionalizada.
e Verificar saldos, remision, bultos, ubicacion de
Encargado de ) )
. mercancia y contenedores que han sido descargados.
_ almacen _
Horizontal e Embarques con levantes autorizados.
Encargada de _ . _ )
N _ e Confirmacion de cruce de inventario.
atencion al cliente
¢ Remisién de documentos a archivar.
Descendente | Caja e Remitir documentacién cuando se requiera elaborar

preliquidacién de costos de almacenaje
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Descendiente

Auxiliares de

bodega

Recinto de aduana

e Inspeccionar y aclarar datos errados: codigos de clientes,
cantidad de bultos, numero de tramos y numero de
remisiones.

e Proveer copia de documentos que soportan el ingreso de
medios cargados para nacionalizar.

e Gestion de réplica de DUCA para generar registros.

¢ Proveer documentacion y gestionar desconsolidacion en

el caso de Word logistics.

Externa

Agencias e Informar flujo de ingresos y despachos de mercancia.
aduaneras ¢ Reportes de inconsistencias (faltantes/sobrantes).

. ¢ Informar del retiro de los respectivos contenedores una
Navieras

vez nacionalizada la carga.

Desconsolidadoras

¢ Solicitar documentos para desconsolidar el consignatario

cuya mercancia es propietario.

Operaciones DGA

e Solicitar apoyo en ocasiones que por problemas del

servidor aduana, los registro se encuentran

bloqueados.

NIVEL DE RESPONSABILIDAD

Responsabilidad Detalle Alta Media Baja
Apropiado v
USO_ de. Dafos v
maquinaria
Pérdidas v
Manejo de Alteraciones de contenido v
inventario Dafios v
Manejo de Divulgacion de informacion v
informacion confidencial
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PERFIL DEL CARGO

Clasificacion de cargo Técnico — Operativo
Nivel académico Bachiller/Cursos especializados
Experiencia
Tipo de cargo Tiempo
No requiere experiencia previa No requiere experiencia previa

Competencias

I: Importante

M. |: Muy Importante E. I: Extremadamente Importante

Competencias

Conductas asociadas Grado

Compromiso con la

rentabilidad

e Fomenta la eficiencia de la organizacion y la calidad del
servicio alineando los objetivos de la misma con la de sus
colaboradores.

e Optimiza cada una de las fases de los procesos operativos,
aprovechando mejor los recursos, minimizando costes y
tiempo.

e Cumple con las asignaciones o cometidos en tiempo,

espacio y oportunidad.

Autocontrol

e Habilidad para trabajar efectivamente en condiciones de
estrés, para establecer prioridades y manejar mdltiples
tareas/proyectos dentro de plazos ajustados. I

e Habilidad para desarrollar objetivos consistentes con

estrategias acordadas.

Conduccion de

personas

e Brinda apoyo y respaldo al personal para realizar con

efectividad las asignaciones.
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e Sabe acudir en auxilio con el fin de dar apoyo al personal
cuando éstos enfrentan dificultades de caracter técnico
operativo.

e Buen manejo de las relaciones interpersonales vy
disposicion para el trabajo en equipo en procura de
objetivos organizacionales.

e Capacidad de desarrollar las funciones con una minima
supervision y demostrar una actitud proactiva.

Credibilidad técnica | e Utiliza apropiadamente los recursos informaticos para los E.|I
calculos y proyecciones numéricas.

e Demostrar iniciativa en la busqueda de soluciones.

¢ Estéa al tanto del monitoreo de las metas fijadas.

e Sabe articular respuestas precisas ante dificultades o

_ contingencias.
Capacidad de ‘ _ . ‘

e Cumple con las asignaciones o cometidos en tiempo, E. I

respuestas _ _
espacio y oportunidad.

¢ Realiza ajustes rapidos y acordes a las situaciones que se
presentan.

e Habilidades organizacionales efectivas y capacidad de
manejar un volumen de trabajo alto de una forma eficiente
y oportuna.

e Disposicién para el aprendizaje continuo e incorporacion de

Tomade o
o conocimiento. E. I
decisiones _ _ N o

e Mantiene relaciones positivas con otros sin importar la
presion o las condiciones demandantes de trabajo.

e Sus decisiones son apegadas a las politicas y normas de

la empresa.
Orientacion al e Esta a tanto a las necesidades de los usuarios o clientes E |
servicio tanto internos como externos. '
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e Sabe dar respuesta efectiva y oportuna a las necesidades
de los usuarios o clientes tanto internos como externos.
e Esta a tanto a las necesidades de los usuarios o clientes
Orientacion al tanto internos como externos. £
servicio e Sabe dar respuesta efectiva y oportuna a las necesidades .
de los usuarios o clientes tanto internos como externos.

e Mantiene relaciones positivas con otros sin importar la

Toleranciaala presion o las condiciones demandantes de trabajo. E |
presion e Mantiene un sentido de cordialidad y calma ante quejas y '
reclamos tanto de clientes internos o externos.

¢ Realiza ajustes oportunos al avance de los procesos con
base en un adecuado monitoreo, realineando aquellos

o aspectos que presenten desviaciones con respecto a los
Planificacion y -~
L planificado. M. |
organizacion - ' .

e Utiliza bitdcoras para documentar la trazabilidad de los
procesos, haciendo observaciones que permiten ajustes
oportunos.

Trabajo en equipo e Sabe crear un ambiente propicio para el trabajo en equipo E. I

HABILIDADES PARA EL CARGO

Conocimientos Deseable Esencial
e Manejo de Excel basico, intermedio y avanzado v
e Gestion de operaciones de aduana v
e Teécnico bésico de sistema aduanero 4
Idiomas Lectura | Escritura | Conversacion
e Espaiiol Avanzado | Avanzado Avanzado
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Software Experto | Usuario Nociones
e Microsoft Word v
e Microsoft Excel v
e Siduneaworld v
OTROS REQUERIMIENTOS
Si NO
HORAS EXTRAS
v
HORARIO LABORAL
Lunes a viernes (7:30 am) 8:00 am — 5:30 pm
Sabado (7:30 am) 8:00 am — 1:00 pm
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Nombre del cargo Administrados de almacén
Area del cargo Administracion
Cargo superior inmediato Gerente general
Auxiliar de operaciones, Atencion al cliente,
Cargo por supervisar Encargado de bodega, Caja, Recepcionista,
Afanadora
Clasificacion del cargo Administrativo

UBICACION EN EL ORGANIGRAMA

1
I i
I I
I i
i ADMINISTRADOR i
i ’ DE ALMACEN i
1
= :

ATENCION ENCARGADO

AL CLIENTE DE
OPERACIONES BODEGA

PROPOSITO

Asegurar el correcto manejo y ejecucion de las actividades a realizarse dentro del almaceén,

ademas del control de flujo de los activos del almacén fiscal ANBER, S.A., supervisando,
delegando y dirigiendo el orden de los procesos integrales de cada uno de los
correspondientes departamentos; de este modo, garantizar el correcto andar de las

operaciones del almaceén fiscal.
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DESCRIPCION DEL CARGO

correspondiente.

Establecer nuevas estrategias de mejora de medidas o de procesos que
faciliten la manera y forma de efectuar las actividades de cada uno de los
colaboradores.

Controlar el correcto registro de datos suministrado por departamentos de

Funciones generales Frecuencia
Coordinar y delegar las actividades a realizar con cada uno de los -
departamentos del almacén. piario
Recepcionar y categorizar los documentos pertinentes a cada area. Diario
Asegurar la ejecucion de actividades delegadas. Diario
Manejar el orden de documentos orientados a departamentos y por procesos Diario

Eventualmente

de ingreso. (Selectividad).

Diario
acuerdo con la naturaleza de su proceso.
Seguimiento de transacciones del estado de mercancia y embarques con o
autoridades aduaneras para la programacion de actividades. plario
Analizar reportes de estados de entregas(fletes) efectuadas por clientes. Diario
Analizar reportes del estado de embarques ingresados a almacén. Diario
Gestionar y administrar el flujo de caja chica para los activos y pasivos que o
efectde el almaceén. piario
Determinar el grupo de estibadores a trabajar en conjunto durante periodo -
establecido. piario

Funciones especificas Frecuencia

Consultar y dar trazabilidad con autoridades aduaneras el estado de o
embarques que estan por ingresar a almaceén fiscal. piario
Recepcionar documentacion de estado de embargues a ingresar en semana S
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Generar informe de embarques que se encuentran disponibles para procesos Diari
iario
de ingreso y almacenaje de mercancia.
Comprobar el ingreso de contenedores segun los documentos recibidos. .
iario

DUCA y manifiesto de carga y recibidos por Auxiliar de operaciones.
Recepcionar la documentacion de remisiones entregadas por General
import, s.a. y categorizar por tipo de cliente.

Informar a area de operaciones sobre estado de selectividad de

contendores a ingresar.

Proporcionar remisiones de clientes directos a Encargada de atencién al
cliente para coordinar despachos de mercancia.

Coordinar con area de almacén despachos de mercancia dirigida a bodega
General Import, s.a.

Determinar segun las necesidades de cliente respecto al manejo de
mercancia.

Analizar los tiempos de entrega efectuado por Conductores y horas extras

realizadas por los Conductores y Estibadores de despacho.
Analizar el despacho de contenedores ingresados a almacén.

Analizar el despacho de medios vacios de contendores que han sido
descargados.

Supervisar el despacho de mercancia a General Import, s.a. area de
almacén.

Administrar caja chiva de activos del almacén fiscal; tales como mobiliario y

enseres de oficina.
Autorizar permisos de salidas especiales a colaboradores.

Solicitar horas extras de jornadas laborales para periodos o cumplimientos de
objetivos de almacenaje y despacho de mercancia.
Solucionar situaciones de alto nivel de emprendimiento que sus subordinados

tengan alguna dificultad de entendimiento o de resolucién.

Eventualmente

Semanal

Eventualmente

Diario

Eventualmente

Quincenal

Diario

Diario

Diario

Diario

Eventualmente

Eventualmente

Eventualmente
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Comunicar con clientes el estado de mercancia a ser entregada. Eventualmente

Tipo

COMUNICACION DEL CARGO

Cargo

Motivo de comunicacién

Ascendente

Gerente general

Caja

e Informar del ingreso y estado de contenedores de
acuerdo con documentos legales que ampara su ingreso.
¢ Notificar el estado de resultado/ balance general de flujo

financiero del almacén fiscal.

e Remisién de documentos a archivar.
e Comprobar la facturacion de cancelaciones de

manifiestos de carga y de salida de mercaderia.

Descendente

Encargado de
bodega

¢ Informar de embarques que deberan de ingresar,
descarga y almacenar en piso de bodega.

e Coordinar despachos de mercancia a realizar durante el
dia, dirigida a bodega General Import, s.a.

¢ Informar el orden de rotacién de equipos de estibadores
de descarga y de estibadores de despacho para nuevos
equipos de trabajo.

e Orientar las rutas a seguir para la entrega de mercancia

de cliente.

Auxiliar de

operaciones

e Entregar reporte de embarque que ingresaran en
semana.

¢ Entregar estado de selectividad de embarques por
ingresar.

¢ Solicitar reportes de despachos de mercancia

efectuada.
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¢ Entrega de remisiones de clientes directos.
Atencion al cliente | e Informar los despachos autorizados a coordinar durante
Descendente el dia.
o ¢ Informar sobre comunicados a reportar a todos el
Recepcionista
personal restante.
¢ Solicitar aprobacién de jornadas extras laborales.
Recursos . . _ .
e Comunicar casos de manejo de personal de situaciones
humanos _ i
ocurridas en el almaceén.
Departamento de | ¢ Remision del estado de resultado/ balance general de
finanzas flujo financiero del almacén.
Horizontal Departamento de | e Solicitar  programacion de mantenimiento  para
servicio generales inmovilizado material, herramientas y equipos de trabajo.
¢ Solicitar mantenimiento y revision de hardware y software
Departamento de o ) .
) de maquinas informaticas.
Tl (tecnologia de o _ _ _
) » e Solicitar la instalacibn técnica de  softwares
la informacion) o
especializados.
¢ Solicitar remisiones de mercancia de clientes.
Agencia aduanera | e Solicitar levante de mercancias para coordinar despacho.
¢ Trazabilidad del estado de transacciones.
Externa ) e Comprobar el estado de embarques que estan por
Recinto de aduana | o
ingresar al almacén fiscal.
) e Comunicar con naviera el retiro de casos especiales de
Naviera
contenedores.

NIVEL DE RESPONSABILIDAD

Responsabilidad Detalle Alta Media Baja
Uso de Apropiado v
maquinaria Dafios v
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Pérdidas v
Manejo de Alteraciones de contenido v
inventario Dafios v
Trabajo de

Controlar las acciones del
personal ) v
_ personal al que esta a cargo
supervisado

Manejo de Divulgacion de informacion v
informacion confidencial
PERFIL DEL CARGO
Clasificacion de cargo Administrador
Nivel académico Universitario/Cursos especializados
Experiencia
Tipo de cargo Tiempo
Area administrativa 2 a 5 afios de experiencia.
Agente aduanero 1 a 5 aflos de experiencia.
Coordinador 1 a 3 aflos de experiencia.
Supervisor de flota 1 a 3 afios de experiencia.
Gestor aduanero 1 a 2 afios de experiencia.
Competencias
I Importante M. I: Muy Importante E. I. Extremadamente Importante
Competencias Conductas asociadas Grado

e Es capaz de tomar medidas disciplinarias cuando detecta
_ desviaciones de las normas y politicas establecidas.

Autoridad _ _ _ E. |
e Sabe ejercer la autoridad sin excederse en sus

atribuciones.
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e Es claro y preciso en cuanto a la emision de ordenes o
directrices dirigidas a sus colaboradores.
e Guarda la adecuada compostura en situaciones limite o
Autocontrol tensas o criticas. £
e Sabe crear una atmosfera de entendimiento ain en medio
de actitudes agresivas o negativas.
e Establece un equilibrio adecuado entre los recursos, el
tiempo y la logistica requerida.
e Esta al tanto de que los procesos de coordinacion fluyan
Capacidad de adecuadamente.
coordinacion e Realiza gestiones efectivas para facilitar los planes en =
accion.
e Hace ajustes oportunos para que la coordinacion cumpla
con las expectativas.
e Sabe establecer y aplicar medidas de cumplimiento o
estandares para su personal.
Capacidad de ¢ Realiza seguimiento periédico y oportuno al desempefio E |
evaluacion del personal.
¢ Brinda guia y acompafiamiento a su personal en el proceso
de mejora.
e Sabe explicar la complejidad numérica de sus aportes
Capacidad mediante ejemplos sencillos.
numeérica ¢ Utiliza apropiadamente los recursos informaticos para los =
célculos y proyecciones numéricas.
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Capacidad de
respuestas

¢ Anticipa cambios y actla en consecuencia.

e Sabe articular respuestas precisas ante dificultades o
contingencias.

e Genera aportes ante las demandas del entorno donde se
desenvuelve.

¢ Realiza ajustes rapidos y acordes a las situaciones que se

presentan.

Compromiso con la

organizacion

¢ Esta al tanto del monitoreo de las metas fijadas.

e Dedica un porcentaje del tiempo laboral a la revision de los
planes organizacionales versus las ejecuciones.

e Cumple con las asignaciones o cometidos en tiempo,

espacio y oportunidad.

Dominio cognitivo

e Soluciona efectivamente los problemas o situaciones de
su entorno por medio de técnicas, procedimientos y
acciones amparadas en su repertorio de conocimientos.

e Sabe trasmitir sus conocimientos a otros de una manera

clara y efectiva.

Direccion de

personas

e Sabe delegar autoridad con la respectiva responsabilidad
para el efectivo cumplimiento de deberes o0 asignaciones.

e Brinda direccion apoyo y consejo al personal para realizar
con efectividad las asignaciones.

e Ejerce equidad y equilibrio en cuanto al poder formal y la

autoridad inherentes a su rango.

Empatia

e Es capaz de mantenerse ecuanime aun ante el estado

alterado de sus interlocutores.

Iniciativa

e Adopta acciones correctivas o preventivas inmediatas sin

gue medie autorizacion del superior.
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e Esta a tanto a las necesidades de los usuarios o clientes
Orientacion al tanto internos como externos.
servicio e Sabe dar respuesta efectiva y oportuna a las necesidades

de los usuarios o clientes tanto internos como externos.

e Planifica y organiza sus procesos de trabajo de una manera
efectiva, dando énfasis al uso racional de los recursos
implicados.

e Disefia y aplica metodologias y procedimientos que
permiten garantizar un adecuado control de avance de las

L actividades y de los puntos clave del control.

Planificacion y _ _

L ¢ Realiza ajustes oportunos al avance de los procesos con E. |

organizacion _ _
base en un adecuado monitoreo, realineando aquellos
aspectos que presenten desviaciones con respecto a los
planificado.

e Utiliza bithcoras para documentar la trazabilidad de los
procesos, haciendo observaciones que permiten ajustes

oportunos.

e Mantiene relaciones positivas con otros sin importar la
Toleranciaala presion o las condiciones demandantes de trabajo.
presion e Mantiene un sentido de cordialidad y calma ante quejas y

reclamos tanto de clientes internos o externos.

e Sus decisiones se basan en un analisis racional de
Toma de opciones y alternativas.
decisiones e Sus decisiones son apegadas a las politicas y normas de

la empresa.

e Contribuye o coadyuva a fortalecimiento de los lazos de

Trabajo en equipo colaboracién entre los miembros del equipo. E.|I

e Sabe crear un ambiente propicio para el trabajo en equipo
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HABILIDADES PARA EL CARGO

Conocimientos Deseable Esencial
e Manejo de Excel basico, intermedio y avanzado v
e Gestion de operaciones de aduana v
e Técnico avanzado de sistema aduanero v
e Operaciones de logistica en servicio de transporte v
e Manejo de personal y liderazgo organizacional 4
e Conocimientos de agencias consolidadoras de carga v
¢ Manejo de indicadores de gestion de servicio v
e Contabilidad de costos 4
e Conocimiento de finanzas 4
Idiomas Lectura | Escritura | Conversacion
e Espaiiol Avanzado | Avanzado Avanzado
Software Experto | Usuario Nociones
e Microsoft Word v
e Microsoft Excel v
e Siduneaworld v

OTROS REQUERIMIENTOS

Si

NO

HORAS EXTRAS %

HORARIO LABORAL

Lunes a viernes

(7:30 am) 8:00 am — 5:30 pm

Sabado

(7:30 am) 8:00 am — 1:00 pm
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IX.  MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

9.1. Instrumento

La recoleccion de la informacion pertinente a los procedimientos operativos
pertenecientes a las areas de estudio (almaceén, servicio al cliente, operaciones y
administracion), se realizé6 mediante la entrevista aplicada a los colaboradores de

cada area y la observacion directa de las actividades.
9.1.1.Entrevista

La entrevista aplicada fue directamente a los colaboradores de las areas
correspondientes a los procedimientos padres, pues ellos conforman la fuente

primaria de informacion respecto a los procedimientos realizados.
9.1.1.1. Preguntas de la entrevista

Las preguntas a realizar deberan de estar en semantica con la encuesta de

preguntas abiertas aplicada para el manual de funciones.
Las preguntas formuladas han sido las siguientes:

¢, Qué actividades realizan en el area?

¢ Tienen alguna secuencia las actividades?

¢, Como inician las actividades?

¢, Como finalizan las actividades?

¢Alguna otra area es parte de las actividades?

¢, Quiénes comprenden las actividades?
9.1.2.0bservacion

Asi mismo, se ha contemplado los mismos procesos descritos por medio

de la observacion, pues permite la confirmacion, o la veracidad, de la informacién
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sustraida por los colaboradores; permitiendo de este modo la comprobacion de

las actividades avezadas por los mismos.
9.2. Identificacidén de procedimientos

Las identificaciones de los procedimientos documentados se identificaron
bajo el supuesto de abarcar todas las entradas y salidas que genera el almaceén,

exceptuando la contabilizacion monetaria de lo generado por los procesos.

9.3. Estructura del manual de procedimientos

9.3.1.Encabezado

El primero elemento del manual de procedimientos es el encabezado del

procedimiento que se va a detallar.

Tabla 13:
Encabezado de manual de procedimientos
& ALMACEN FISCAL ANBER, S.A. Fecha Rev.
AR\ B PROCEDIMIENTO X/X[12020
ANBER,S}A.
Sau o’ (4] ok Paginas
VERSION |[E ** | CODIGO [ **-*+* 1deN

Fuente propia.

En la tabla 12 se distingue (1) el nombre de la empresa, (2) logotipo de la
organizacion, (3) Tipo de documento, (4) Procedimiento documentado, (5) dltima
version actualizada, (6) Codigo de identificacién de procedimiento, (7) Gltima fecha

de revision y (8) el niumero de péaginas que este contiene.
9.3.2.Propdsito del procedimiento

Define el porqué del procedimiento y cuél es la finalidad de este, se debera
responder qué es lo que se pretende generar después ejecucion secuencial de

las actividades acumuladas.
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9.3.3.Alcance de los procedimientos

Define el perimetro del procedimiento, es decir, el inicio y fin de este. Se debe
detallar todas las areas que se ven involucradas en el procedimiento y a los
colaboradores correspondientes de dichas areas.

9.3.4.Conceptos

Definir conceptos de caracter técnico, sobre situaciones u objetos en
particular, pues la correcta definicién de estos conceptos harad mas accesible a la

comprension de los procedimientos detallados.
9.3.5.Documentacion (Formularios o impresos)

Cualquier tipo de formulario que se genere 0 se solicite durante el
procedimiento, y es de suma importancia para el desarrollo, pues contiene la

informacion pertinente a la actividad o instructivo a realizar.

Tabla 14: Documentacion

DOCUMENTACION

Recibidos | Documentos recibidos por agentes o cliente externos al almacén
Yy que son necesarios para la ejecucion de operaciones.

Generados | Documentos generados por los departamentos/ areas internas al
almacén y que son de vital importancia para la ejecucion o

continuacion de operaciones.

Fuente propia.
9.3.6.Responsables

Define todos los cargos que corresponden o se ven involucrados en la

preparacion, planificacion, control u operativo dentro el global del procedimiento.
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Tabla 15: Responsables

RESPONSABLES

Cargo Parte del personal o nombre del cargo ocupacional encargado de
realizar actividades dentro del procedimiento

Motivo Razon de ser o estar en el procedimiento.

Fuente propia.
9.3.7.Politicas y normas de procedimientos

Criterios o lineas de accién que se formulan de manera explicita para orientar
y facilitar el desahogo de las operaciones que llevan a cabo las distintas instancias

gue participan en el procedimiento
9.3.8.Descripcion de procedimientos

Descripcidn narrativa y de manera secuencial, segun su logica de operar, de

las actividades que comprenden el procedimiento.

Tabla 16:

Descripcién de procedimientos

DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTOS

Paso Numero secuencial de actividad

Actividad Nombre de la actividad abreviada

Descripcién Descripcidn general de las actividades

Documento Documento generado y de referencia durante la actividad

Fuente propia.
9.3.9.Diagramas de flujo

Representa de manera grafica la secuenciacion o paralelada de las
actividades operacionales de los colaboradores, se debe de reflejar su inicio y su
fin, las actividades se presentan con un objeto especifico, pues el objeto

representa la naturaleza dedica actividad.
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9.3.10. Nomenclatura de procedimientos

La codificacion de procesos debera ser un juego, mas bien, un patron
asignado de abreviaturas y numeros que reflejen el procedimiento que se estara
detallando.

Para la codificacion de documentos se siguieron los pasos segun ISO 9001
- 2015

Tabla 17:

Nomenclatura de procedimientos

NOMENCLATURA DE PROCEDIMIENTOS

Primer elemento Tipo de documento
Segundo Abreviatura del nombre del procedimiento

elemento

Tercer elemento La secuencia o consecutivo del procedimiento

Fuente propia.
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INTRODUCCION

El presente manual de procedimiento se enfoca en los procesos a realizar en el
almacén fiscal para los procedimientos comprendidos. Presenta un lenguaje
simple y conciso (evitando palabras ampulosas) sobre las operaciones a

ejecutarse.

Presenta la documentacion necesaria y la formal descripcion de las actividades
avezadas por el personal del almacén fiscal ANBER, S.A.; refleja el propdsito del

procedimiento y la finalidad de éste.

El alcance de cada uno de los procedimientos de acuerdo con su finalidad.
Conceptos que, segun su caracter técnico, son necesarios definir y para
comprender el procedimiento. Documentacion relevante para el desarrollo del
proceso. Responsables cuyas funciones son necesarias para la ejecucion del
proceso. Politicas 0 normas que se deben de tomar en cuenta antes, durante y
después del proceso. Descripcion secuencial de las actividades a ejecutar. El
flujograma de los procesos y cualquier anexo de cualquier elemento inherente al

proceso.
OBJETIVOS

Los objetivos alcanzados con este manual son:
@ Establecer el nombre especifico y codificacion del procedimiento a
documentar.
@& Definir el proposito, razon de ser y la finalidad del proceso.
& Describir el evento de inicio del proceso
& Describir el evento final del proceso.
@ Determinar las areas gue estan involucradas en el procedimiento.
& Definir conceptos de situaciones u objetos que, de acuerdo a su caracter

técnico, son necesarios comprender y se presentan en el procedimiento.
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Determinar documentacion a recibir para el inicio del procedimiento.

@ @

Determinar la documentacion a generar para el desarrollo del

procedimiento.

@ Definir los cargos que estan involucrados en el proceso y el motivo del
porqué de sus funciones.

@ Establecer las diferente politicas 0 normas del procedimiento de las

actividades que se comprenden en el proceso.

@

Establecer el proceso principal a seguir.

@

Describir de forma secuencial las actividades a realizar que comprende el
procedimiento.

Establecer el responsable de ejecutar la secuencia de la actividad.
Determinar la documentacion necesaria segun la secuencia de la actividad.

Definir los subprocesos que comprende el proceso principal.

@ @ @ @

Describir la secuencia de las actividades del proceso principal y los

subprocesos que comprende el proceso principal.

@

Establecer el flujograma de los procesos a elaborar.

@

Presentar cualquier anexo que refleje un objeto o elemento inherente al

proceso.
ALCANCE

El alcance del manual de procedimientos sera para todos los cargos de
colaboradores cuyas areas se vean involucradas, o relacionadas a los procesos

operativos del almacén.
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PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS

Los procedimientos documentados son:

@ Proceso de registro de contenedor
@ Ingreso de contenedor
@ Almacenaje de mercancia
o Sub: registro de mercancia
o Sub: registro de entrada
@ Despachos de medios vacios
® Despacho de mercancia
o Sub: coordinacién de pedido
o Sub: confeccion de orden
o Sub: registro de salida
o Sub: entrega de pedido
o Sub: toma de inventario

@ Despacho de contenedor
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PROPOSITO

El propdsito de este proceso consiste en la programacion del arribo del contenedor, el cual
tiene que ingresarse en la base de datos, y posterior a eso programar el dia de su descargue

con la intencion de administrar el espacio de predio del almacén.

ALCANCE

La descripcién del proceso comienza una vez que el cliente ha solicitado servicio de
almacenamiento y concluye con la espera de selectividad y de arribo. Las areas responsables
de que este proceso se lleve a cabo de manera correcta son los siguientes:

@ Administraciéon

@ Operaciones

CONCEPTOS

Embarque: Proceso mediante el cual se cargan las mercancias en los medios de transporte.

Medio de transporte: Cualquier medio de transporte que se utilice para el ingreso, transito,
traslado, transbordo o salida de mercancias hacia, desde o a través del territorio aduanero, tales
como: contenedores, camiones, tracto camiones, furgones, plataformas, naves aéreas o

maritimas, vagones de ferrocarril y otros medios de transporte similares.

Contenedor: Es un recipiente o embalaje grande, de dimensiones y tipos normalizados

internacionalmente, que se utiliza para el traslado de mercancias.

Descargue: Es la descarga de un peso o transporte, este se puede aplicar a los elementos,
objetos, existencias o de una mercancia que se hace esta aplicacion y también del medio de

transporte que se usa.

L. C: Lista de contenedores
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DOCUMENTACION ‘

Documentos generados

DOCUMENTOS DESCRIPCION
g Documento en el cual se presenta el nimero de registro, cantidad que
Lista e
contiene, numero de embarque, Nimero de contenedor y supuesto de
contenedores

secuencia a arribar.

RESPONSABLES

CARGO

MOTIVO

Administrador

de almacén

Es el encargado de autorizar y planificar todo lo referido al descargue de

los contendores que van a ingresar al almacén.

Auxiliar de

operaciones

Es el encargado de asegurar de revisar el estado de selectividad del
contendor y de reportar al administrador de almacén dicho estado.

POLITICAS O NORMAS

N/A
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PROCEDIMIENTO
No. RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO
INICIO
o Realizar la solicitud y acuerdo de prestacion de servicio de almacenamiento de
1 iente
contenedores y mercancia.
2 | Cliente Enviar por correo lista de los contenedores que ingresaran durante semana.
Administrador de | Planificar orden en que seran descargados los contenedores que ingresaran durante
3
almaceén semana.
Administrador de _ _ N ]
4 ) Generar una copia del lista de contenedores y entregar a “Auxiliar de operaciones”. L.C
almacén
Auxiliar de | Revisar si los contenedores estan sujetos a inspeccion en el archivo EXCEL “Control de
5
operaciones tiempos de entrega. xIs”
6 Auxiliar de | ¢El contenedor se encuentra en inspeccion? Si: Espera de arribo de contenedor.
operaciones NO: Espera de inspeccion de contendores. Volver a paso No. 5.
FIN
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DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO PRINCIPAL

Se realiza el acuerdo con .
Tt |a EmprESE chSD“dadDra A"BER SV;A.
. (World Logistic SAS) V!

INICIO -|“ -
gg} t - .
aalfua;rstjonlr.;;eu Enwiar lista de Fin de
y - - contenedores camino
servicio
Pt
=

CLIENTE
[o]

]

o= .
O Recepcion ~~—~ ... Listado de [
O . : iEl contenedor
o de listado : conendores
= . se encuentra en
L . inspeccion?
E Eplanificar SGenerar una copia &4 Realizar FIN DE
O orden de del listado de los revision del 4)@
v d tened dido REGISTRO
E escargue contenedores pe NO
3 [3 [4 Control de [5 sl
& tiempos de T @ FIN DE
= entrega REGISTRO
E Espera de

arribo
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ANEXOS

Lista de contenedores

EQUIFOS AINGRESAR DURANTE LA sErars oeL I

150 ] SEET2IG] IMSJ:.U 1 745490 1
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Nileid 13& SETOGLI1G  JRiRELISSNEL YD ]
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1955 23 SRGST2745 IH.'\SLH 555117 ]
1 351 SHTIG1A0Z |MEELLSEET] 7
1T A&S SEAATITIZ  NHAS] 4535 E
1098 637 MBS7I735  [MEMUILAERNTO 0
187 3 [v] SEART2TEA IP-MU}EE'-'-'IE{I 10
1182 51 SETOGL3ITE IMEIU-!-":'W?ICI 11
1181 A%E& SEGAT2TIA IHRKU"-E]-E‘P?B 1x
114 X2 SETOAATAY |r-muuv1-1.w 13
1140 415 SHESTAT1 |HASU43300T0 14
1184 feiedvl SETO86G22 IEL'.EU*‘I.’IEE[[‘J 15
1184 ETE SEPOAREND [MESUI733227 16
1 1185 353 SETOIARAD IMESUJ'.'-UJJ:I 17
1197 533 SEAQT2705 IM.E'.SU:ISQ'EI':'E-‘EI 18
104 . 540 SEPORERTIS |MESUAL15210 19,
119 S SETOBBETED IHE.E-U:IEI'MEGE pui]
11108 T4 SET0EA724 [MSKLITaMR07 71
11~ aTa SETOARTAT | MIRE LI 5aaeh T
1111 - ({0 SETOO0T64 II'.S-USUE‘J-‘-I‘."EI I3
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1123 B2T SHTDU0738 |MBKLIISIEL12 14
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1131 484 SR7221057 |TCKLISIA0GES )
113T 27U SETIZZZ0RE IP-I'EKUJE""L‘I!- A0
1133 1102 SETOR0750  |MS B LIS 41
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PROPOSITO

La finalidad del

procedimiento consiste en el arribo del contenedor al lugar de

estacionamiento temporal del almacén, su programacion de descargue de mercaderia y

cancelacion del transito del contenedor.

ALCANCE

La descripcion del procedimiento comienza con recepcion de documentos legales de transporte

y culmina la planificacion del orden en que se procedera a descargar los contenedores. Refiere

a todas las areas que se ven involucradas respecto a las actividades que deben de ejecutarse:

@ Seguridad

@ Operaciones

@ Administrador de almacén
® Oficinas de ADUANA

CONCEPTOS

TRS: Cdédigo de viaje del grupo de contenedor.

Faltante: Mercancia que no aparece en la carga de los almacenes, pero si figuran en el

manifiesto de carga.

DOCUMENTACION

Documentos recibidos

DOCUMENTOS DESCRIPCION
Listado de | Informacién de contenedores arribados del cliente que ingresaran al
contenedores almacén en la semana.
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DUCA Documento que permite libre via al transporte de la carga en territorio
nacional y el ingreso del contenedor al almacén.
Manifiesto  de | Documento que establece la mercancia que ha sido transportada en un
carga embarque.
Listado de | Archivo compartido de solo lectura. Los pedidos que estan en revision o
pedidos en | que ya se encuentran revisados, se registran en “control de tiempos de
revision. entrega”
Documentos generados

DOCUMENTOS DESCRIPCION
RESA Reporte de entradas y salidas del almacén. El auxiliar de operaciones

genera el archivo a solicitud de la agencia aduanera.

Hoja de ingreso

Documento que registra los datos de entrada del contenedor por el

personal de operaciones.

RESPONSABLES

CARGO

MOTIVO

Administrador

Es el encargado de orientar el orden en que se procedera a descargar

operaciones

de almacén los contenedores.
Es el encargado de registrar los datos de entrada del contenedor e
Auxiliar de | integrarlos en las bases de datos de hoja de ingresos.

Debe de asegurarse del correcto llenado de archivos y depurar errores

para el correcto registro de ingreso de contenedores.
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Guardia de | Encargado de recibir los documentos y verificar la direccion de ruta.
seguridad
' Encargado de verificar que los documentos recibidos cumplan con los
Jefe de recinto o
requisitos de ADUANA.

POLITICAS O NORMAS ‘

N/A
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PROCEDIMIENTO
No. RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO
INICIO
) Verificar si la informacion en documentacion de transporte refiere a almacén fiscal ANBER,
1 | Jefe de recinto s A DUCAYy M.C. A

¢Corresponde documentacién? Si: Continuar paso No. 4.
2 | Jefe de recinto DUCAYy M.C. A
NO: Continuar paso No. 3.

3 | Jefe de recinto Rechazar ingreso de contenedor. Cancelar proceso

4 | Jefe de recinto Revisar documentos de transporte para autorizar y generar el codigo de viaje. DUCAYM.C. A

¢Generar codigo de viaje? Si: Continuar paso No. 6.
5 | Jefe de recinto
NO: Espera para generar codigo.

6 | Jefe de recinto Entregar documentos de transporte a Auxiliar de operaciones.
Auxiliares de | Auxiliares de operaciones registra los datos de entrada del contenedor en archivo EXCEL

7 ; ) i Hoja de ingreso
operaciones “Hoja de ingresos. xIs”.
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Auxiliares de o - ) ) Listado de
8 ) Enviar informacion de contenedores arribados al cliente.
operaciones contenedores
Auxiliares de | Auxiliar de operaciones genera archivo de RESA (Registro de entrada y salidas) y enviar
9 RESA
operaciones detalle a Administrador de almacén.
Auxiliares de _ " .
10 ) Enviar reporte de detalle sobre contenedores con RESA a Administrador de almacén.
operaciones
Administrador de . ;
11 ; Planificar orden en que se procedera a descargar los contenedores durante semana.
almacén
FIN
Pagina | 193




ALMACEN FISCAL ANBER, S.A. Fecha Rev.

i \ PROCEDIMIENTO 10/4/2021
ANBER S)A.
\ VY INGRESO DE CONTENEDOR Paginas

VERSION | 1.0 | cODIGO | PR-IC-02 6de8

DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO PRINCIPAL

DUCA y Manifiesto
de Carga
Entraga de docuemtos
g R R TR > T . R con firma y sello de
< .G odli recinto aduanero.
- :Corresponde s doenerar codigo
0O documentacion? . de viaje?
< F= . o
E e = verificar [2 sl CRbvision de Entregar
o informacién documentos documentos
= A o
. RECEPCION DE — Fin
o DOCUMENTOS L [ i
I
o
Rechazo de Cancelar :
Ingreso proceso Espera de 1
Codigo |
I
I
[
FTTTT TS m s ommsmoooo—omo—o—o— oo
|
I
Py P ! [7 IE 3 10
o ANBER,S}A >
fa) A, . v T, - —
% Voot RECEPCION DE W*;ifg;:—je et Enviar Generar GE%epertar
] DOCUMENTOS reporte RESA registro
- : contenedor
rd .
o ’ .- :
w —t By . — . -
: ¥
E Enviar correo a Agencia : —
(e I aduanera, Gerente general, Planificar
W - ;
. Administrador de almcén, SIDUNEA descargue @
3 DUCA y Hoja de c - 1A g
C] = : artera y cobro y Atencién - FIN DE
= Manifiesto Ingreso al dienta 1
= de carga ' ' PROCESO
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PROPOSITO

El proceso de almacenaje es un acto donde se recibe cualquier tipo de objeto y se debera
de custodiar hasta su posterior retiro del lugar donde ha sido depositado.

La finalidad del procedimiento se refiere la recepcion, ubicacion, resguardo y registro de
toda mercancia que ingresa al aimacén fiscal. Esta debera de seguir todas las normas que

competen a la ley.

ALCANCE

La descripcion del procedimiento comienza con la recepcién de mercancia en unidades de
transporte, hasta el registro de entrada de la mercancia que ha ingresado al piso de
almacén. Refiere a todas las areas que se ven involucradas respecto a las actividades que
deben de ejecutarse:

@ Administracion

® Almacén (bodega)

@ Operaciones

CONCEPTOS

Segregar: Separar 0 apartar una cosa de otra de la que forma parte.

Formulario: documentacion a ser llenada con informacion requerida de alguna situacion o

algun proceso.

Precinto: dispositivo de seguridad, utilizado para el sello asegurado de la carga de un

camion. También nombrado “marchamo”.

RESA: “Registro de entrada y salida”, registro legal y autorizado por entidades aduaneras

sobre la mercancia que ha ingresado.
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Entidad: Asociacion de personas de cualquier tipo, en especial la que se dedica a una

actividad laboral.

Embarque: Accion de cargar las mercancias sobre los medios de transporte en que han de

salir del recinto aduanero con destino al exterior o a otras Aduanas del pais.
M. C. A: Manifiesto de carga.

L. C. C: Lista de control de carga.

H. R. M: Hoja de recepcion de mercancia.

R. C. A: Registro de carga.

Bulto: Unidad utilizada para contener mercancias. Puede consistir en cajas, fardos, cilindros

y demas formas de presentacion de las mercancias, segun su naturaleza.

Marbete: Hoja utilizada por almacén que tiene la funcién de identificar la mercancia recibida

y almacenada de un contenedor.
Cuadrilla de descargue: Grupo de estibadores conformados de 4-6 colaboradores.

Empolinar: Colocar los bultos, uno encima de otro desde el mas pesado al més liviano, en
polines.

Arrumar: La colocacion y carga, incluido el llenado, de mercancias en una unidad de

transporte.

Polin: Rodillo que se coloca debajo de bultos de gran peso para poder transportarlos con

mas facilidad.

DOCUMENTACION ‘

Documentos recibidos

DOCUMENTOS DESCRIPCION
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DUCA

“Declaracion unica centro americana”, es el documento generado por
ADUANA, que permite a la mercancia que esta siendo transportada, libre

via en territorio nacional y el ingreso del contenedor al almacén fiscal.

Manifiesto de

Documento presentado por el responsable de transportar las
mercancias, con anterioridad o a la llegada o a la partida del medio de

carga transporte y que contiene la informacion requerida y detallada de la
mercancia.
- Documento que se detalla las mercancias compradas o los servicios
actura

recibidos, junto con su cantidad y su importe.

Registro de

carga

Documento transportado dentro de contenedores cuya funcion especifica
el codigo de cliente, cantidad a recibir y el tipo de mercaderia que

contiene el contenedor.

Documentos generados

DOCUMENTOS

DESCRIPCION

Listado de

contenedores

Reporte de embarques cuyos contenedores ingresardn en periodo

establecido de una semana.

Hoja de
recepcion de

mercancia

Formulario de caracter contable con el objeto de registrar el tipo de

mercancia, cliente, embarque y cantidad que ingresa al almacén.

Marbete

Formulario de caracter contable que identifica la mercancia en bodega

segun RESA, embarque, contenedor y cantidad recibida.
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RESPONSABLES

CARGO

MOTIVO

Administrador

Es el encargado de autorizar, informar y supervisar las operaciones a

de almacén realizarse para el almacenaje de mercancia en piso de almacén
Es el encargado del registro de datos extraidos por auxiliar de bodega e
integrarlos en las bases de datos sobre la mercancia que ha sido
Auxiliar de
almacenada.

operaciones

Debe de asegurarse del correcto llenado de formularios y depurar errores

para el correcto registro de entrada de mercancia.

Encargado de

Es el encargado de coordinar, asignar y supervisar al personal

seleccionado para el almacenamiento de mercancia. Este, debera de

bodega _ ]

autorizar las entradas efectuadas por el almacén.
Auxiliar de | Encargado de registrar en detalle la mercancia recibida, almacenada y
bodega colocada dentro de almacén.
Estibador de | Encargado de transportar mercancia desde unida de transporte hasta
descargue depositarlo en tramo de ubicacion indicado por Auxiliar de bodega.

POLITICAS O NORMAS

A. Cualquier bulto con presunta alteracion de contenido debe ser revisado para verificar

si el contenido cumple con la cantidad detallada facturada. APLICA PARA: “Auxiliar

de bodega”.
B. Unicamente

bultos.

personal autorizado tiene la obligacién de revisar contenido dentro de

| 202
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. Se debe de registrar los tiempos de inicio y final de descargue dentro del almacén
fiscal, el tiempo inicial comienza en el momento que se descargue el primer bulto, el
tiempo final termina cuando se termina de verifica la cuenta final de bultos recibidos.
APLICA PARA: “Auxiliar de bodega’.

. Estibar mercancia segun el peso del bulto, primero colocar bulto con mayor volumen
y peso en la base del polin, luego, colocar los demas bultos con menor volumen y

peso encima de la base. APLICA PARA: “Estibador de descargue”.

. Asegurar el producto con protecciones especificas, si es necesario:

© Rollo empaletizador

© Palletes exclusivos

€ Laminas de plasticos de burbujas

® Cartén corrugado

€ Espumas moldeadas

. Procurar no marcar con ningun tipo de simbolo el empaque del producto. APLICA

PARA:” Auxiliar de bodega” — “Encargado de bodega’.

. Todo producto que se encuentre dafiado de debera ser reportado a “Encargado de
bodega” y apartarlo para la notificacion al cliente. APLICA PARA: “Auxiliar de

bodega”.

. Toda inconsistencia encontrada por “Auxiliares de bodega” conforme a faltantes o
excedente en descargue de contenedores, debe reportar a “Encargado de bodega”y
éste debera de informar a “Administrador de almacén”. APLICA PARA: “Auxiliar de

bodega” — “Encargado de bodega” — “Administrador de bodega”.
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PROCEDIMIENTO
No. RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO
INICIO: RECEPCION DE DOCUMENTOS
Encargado de | Identificar la mercancia que sera depositada en documentos recibidos y analizar la
1 DUCAyM.C. A
bodega mercancia para determinar si requiere maquinaria pesada o transporte en transpaleta.
Encargado de | Asignar "Auxiliar de bodega”y “Cuadrilla” (Estibadores de descargue) encargados del c e
2 L.C.
bodega descargue de mercancia recepcionada en contendores.
Encargado de | Entregar documentos de mercancia a recibir para supervisar proceso de descargue a
3 - DUCAyM.C. A
bodega Auxiliar de bodega
Encargado de | Indicar tramo de ubicacién donde se colocara la mercancia a recibir y a resguardar dentro
4
bodega del almacén.
Encargado de | ¢Requiere uso de maquinaria? -Si: Continuar paso No. 6.
5
bodega -NO: Continuar paso No. 7.
Encargado de _ o )
6 bod Autorizar uso de maquinaria pesada para mercancia de gran volumen y peso.
odega
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Sub—proceso de Registro de mercancia, sobre las entradas de mercancia al almacén.
7 | Auxiliar de bodega
Espera de almacenamiento de mercancia.

Encargado de _ _ ) _ _ o

8 Autorizar registro de mercancia en formulario registrado por “Auxiliar de bodega”. H.R. M
bodega
Auxiliar de | Sub—proceso de Registro de entrada de mercancia registrada por Auxiliar de bodega, en

9 H.R. M
operaciones base de datos.

SUBPROCESO: REGISTRO DE MERCANCIA

INICIO: INDICACIONES DE DESCARGUE

- Tomar fotografia de contenedor para supervisar descargue e indicado por Encargado
10 | Auxiliar de bodega DUCAYM.C. A
de bodega.

. Indicar contenedor para descargar a cuadrilla de descargue para efectuar el proceso
11 | Auxiliar de bodega
de descargue.

Estibador de | Cortar marchamo de seguridad con cizalla de almacén indicado por Auxiliar de
12

descargue bodega.

Estibador de )
13 Abrir compuertas de contenedor.

descargue
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14 | Auxiliar de bodega | Registrar hora de inicio cuando el primer bulto se coloque en polin de descargue. H.R. M
Orientar el descargue de la mercancia segun el tramo donde se colocara, la forma de
empolinar la mercancia y la forma de colocar la mercancia en tramo de ubicacion.
15 | Auxiliar de bodega . . . .
Ademas del equipo a utilizar para el transporte de mercancia.
En caso de que mercancia se recibida arrumada en polines, continuar paso No. 24.
¢Requiere segregar c6digos? -Si: Continuar paso No. 18.
16 | Auxiliar de bodega
-NO: Continuar paso No. 17.
Estibador de | Descargar mercancia, bajar mercancia de contenedor de acuerdo con instrucciones
17
descargue de Auxiliar de bodega. Continuar paso No. 21
18 | Auxiliar de bodega | Indicar mercancia a segregar de acuerdo a mercancia consolidada en el embarque. R.C.A
Estibador de | Descargar mercancia, bajar mercancia de contenedor de acuerdo con instrucciones
19
descargue de Auxiliar de bodega.
Estibador de ) . . -
20 Segregar mercancia segun instrucciones de Auxiliar de bodega.
descargue
Pagina | 206




ALMACEN FISCAL ANBER, S.A. Fecha Rev.
) PROCEDIMIENTO 10/4/2021
ANBER SJA.
S’ ALMACENAMIENTO DE MERCANCIA Paginas
VERSION 1.0 | cépIGO | PR-AM-03 9de23
Empolinar/ arrumar mercancia en polines; colocar mercancia en orden de peso del
bulto (de mas pesado a mas ligero, de abajo hacia arriba respectivamente).
Estibador de
21 En caso de que mercancia requiera ser asegurada, segun orientaciones del
descargue
Administrador de almacén, debe de indicarse las protecciones especificas: VER
POLITICAS O NORMAS (apartado E)
Tipo de transporte indicado por Auxiliar de bodega y autorizado por Encargado de
Estibador de | Podega.
22
descargue -Transpaleta: Continuar paso No. 23.
-Montacarga: Continuar paso No. 24.
Estibador de | Transporte mercancia en transpaleta hasta tramo de ubicacion indicado por Auxiliar
23
descargue de bodega.
Estibador de | Transporte mercancia en monta—carga hasta tramo de ubicacion indicado por Auxiliar
24
descargue de bodega.
Estibador de | ¢Requiere conservar en polin? -Si: Continuar paso No. 26.
25
descargue -NO: Continuar Paso No. 27.
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Estibador de ; o .
26 Colocar mercancia en tramo indicado por Auxiliar de bodega.
descargue
Estibador de | Bajar mercancia de polin y colocarla en piso de bodega indicado en el tramo
27
descargue seleccionado por Auxiliar de bodega.
- Revisar toda mercancia descargada de contendor segun si conserva su integridad de
28 | Auxiliar de bodega M.C.A
bulto.
¢Integridad de bulto? -Presunta manipulacién: Continuar paso No. 31.
29 | Auxiliar de bodega
-Intacta: Continuar paso No. 30.
30 | Auxiliar de bodega | Registrar en cuenta la mercancia ingresada en tramo de ubicacién. Continuar paso H.R. M
. Abrir bulto con presunta manipulacion de mercancia y contar en interior las cantidades
31 | Auxiliar de bodega N
especificadas en bultos.
. Comprobar informacion registra en manifiesto de carga, en bultos que contiene M.C.Ay
32 | Auxiliar de bodega )
mercancia o en factura. Facturas
¢Coincide factura? -Si: Volver a paso No. 30.
33 | Auxiliar de bodega Factura
-NO: Continuar paso No. 34.
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Registra cuenta e inconsistencias encontradas al revisar dentro de bulto con presunta

34 | Auxiliar de bodega _ » ; _ _ H.R.M
manipulacion de mercancia, en formulario de almacenamiento.
¢Descarga completa? -Si: Continuar paso No. 36.
35 | Auxiliar de bodega DUCAyYM.C. A
-NO: Volver paso No. 15.
- Recuento final de bultos ingresados y estibados en tramo de ubicacion. Espera de
36 | Auxiliar de bodega ) DUCAyM.C. A
recuento de mercancia.
¢Inconsistencia en total de bultos? —Si: Informar inconsistencias.
37 | Auxiliar de bodega
-NO: Continuar paso No. 38.
- Registrar cuenta de mercancia almacenada y colocar marbete de identificacién de H.R.My
38 | Auxiliar de bodega i » i
acuerdo a informacion proporcionada. Marbete
- Informar inconsistencia de descargue de contenedor a Encargado de bodega segun
39 | Auxiliar de bodega . .
lo recibido en fisico y lo declarado en documentos.
40 | Auxiliar de bodega | Firmar registro de descargue y entregar a Encargado de bodega. H.R. M
FINALIZA SUBPROCESO: ENTREGA REGISTRO DE MERCANCIA RECIBIDA
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SUBPROCESO: REGISTRO DE ENTRADA

Auxiliar de bodega INICIO: RECEPCION DE DOCUMENTOS

Auxiliar de - o N _ » DUCA,H.R. My
41 _ Verificar documentos recibidos por Auxiliar de bodega y comprobar su informacion.

operaciones M.C. A

Auxiliar de | ¢Informacion correcta? -Si: Continuar paso No. 42.
42 H.R.M

operaciones -NO: Continuar paso No. 43.

Registrar entrada de inventario en archivo EXCEL “KARDEX”.

Auxiliar de _ _ _ _ _ . _ o
43 . Registrar inventario perpetuo en archivo EXCEL “Hoja de existencias diarias”. H.R.M

operaciones

Proceso es finalizado.

Auxiliar de | Depurar errores en formularios recibidos por Auxiliar de bodega (Revisar si estan bien
44 H.R. M

operaciones escritos los datos registrados en formularios). Demora de proceso.

Auxiliar de _ _ . _ o
45 _ Confirmar informacion de formulario con Auxiliar de bodega. H.R.M

operaciones

Auxiliar de | ¢Correccién valida? -Si: Volver paso No. 43.
46

operaciones -NO: Continuar paso No. 47.
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47

Auxiliar

operaciones

de | Informar inconsistencias a Administrador de almacén sobre faltantes o excedente de

mercancia recibida.

FINALIZA SUBPROCESO

FIN
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SUBPROCESO: REGISTRO DE ENTRADA
DUCA, Hoja de recepddn K ARDEX
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Hoja de recepcion de mercancia
A@A. ALMACEN DE DEPOSITO PUBLICO AMNBER 5.A. Mo. 6146
RECEPCHDM DE MERCAMOAS - GENERAL IBMPORT, 5.5~
Comductor: Fecha Descargwsa; .
Transpartista:
[eILFT Mo, Cantidad d= Bultass
Plsca Furgom:s = Trama:
PAmrehamos de Origen: 1 51 | rac | Cuadrila Ma. : | N
Hora da Inico:

Fecha Descang s

Hiora Foalizacidn:
Hora imnica Hara Finafizacdn:

-

ICamtidad Bts.

| Descripcién del producto Refarancia | Cod. Cliente FALTANTE

EXCEDENTE

Civomen (vt alg 20482390 Za\mtas

ey C\Pente (NN D Pdnos foidadas de f0ufoe - Seltadas de

o boltos det Cleend< [N Cans Todas echelladand

Jabow T plie 24 IG26ELY Zoiidns.
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Marbete de identificacion
F T
AeB ER E)n\
RLAC: . L] Ho.:
IDENTIFICACION DE MERCANCIA EM BODEGA
Ng, DE BODEGA: FECHA DE INGRESD A BODEGA:
ICONSIGNATARMD: MO, DRUCA-T:
MO, RESHA: CANTIDAD DE BULTOS:
(DD TENIDED:
TIFD DE EMBALAIE:
ADUANA DE PROCE DRI
NOMERE DEL AUKILIAR QGUE RECEPOIOMND EL EMBARTLE:
DTROS:
| st B AR DE DEL 20
AUKILIAR DE BODEGA IEFE DE BODEGA
SERVICID - RAMDEZT - EFICACLA
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Cancelacion de manifiesto

Fan
L1 H

Fista 3abana Grando, do ks Mo,
Sarndforos 200 mia, al Sui, Mano Bguians
e e A(EER! :

: St

CANCELACION DE MANIFIESTO
he DE MANIFIESTE: FECHA: {if

ROMBAE DEL TRAMSPOATIZTA:

LAR NERCAMCIAS QUF ANPARAN LA PAESENTE SE SECEPDIOND
K DE BODEGA: 18 DE DEFOSITE: TRAMO:

AL NA-PROCEDENCIA: EMPRESA DE TRANSPORTE:
CONSIGHACIOMES EN BUEN ESTADO:

DOm:

CONSMERATARKD:

CANT. BULTOS:

TIPQ DE MERCANCIA:
COMSIGNACIONES CON FALTANTES DE ABORDO:

BTt

CONSIGHATARKE

CANT BULTOS

TIPO DE MERCANCIA:
CONEIGHACIONES CON EXCEDENTER:

oT:

CONSHIMETARID

CANT. BULTOS:

TiPO GE MERCANCIA:
CONBSIGHACIONES CON AVERIAS DE CUALGUIER TIPG:

oT:

CONGIGNATARIO

CANT, BANTOS:

TIFG DE MERCAMNGLA

B PE DE L0 ATIENOR FIRECE LY FRESENTE

WECIHTO ADUANERD RES® DE BODERA TRAMBRORTISTA
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Lista de control de carga
CANTIDAD EMBARQUE REMISION COD. CLIENTE
122 ZL 0000 - xxx 001234567 ¥ 1234
17 L 0000 - xxx 001234568 X 1235
63 ZL 0000 - xxx 001234569 X 1236
69 ZL 0000 - xxx 001234570 ¥ 1237
22 L 0000 - xxx 001234571 X 1238
153 ZL 0000 - xxx 001234572 X 1239
20 ZL 0000 - xxx 001234573 ¥ 1240
307 L 0000 - xxx 001234574 ¥X1241
233 ZL 0000 - xxx 001234575 X 1242
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Aviso Legal: La informacion contenida en este documento, seré para el uso exclusivo
del almacén fiscal ANBER, S.A., quien se reserva la divulgacion, custodiay
conservacién debido al caracter confidencial o privilegiada de lainformacién de
dicho documento. Esta informacién no podra ser reproducida totalmente o
parcialmente, salvo autorizacion de superiores.
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PROPOSITO

La finalidad de este proceso es indicar las actividades que deben seguirse para entregar el

contenedor que fue previamente descargado, al transportista correspondiente.

Para llevar a cabo este proceso se requiere que toda la documentacion este en regla y asi
permitir la salida del contenedor.

ALCANCE

La descripcion del proceso da inicio cuando se solicita el despacho de medios vacios y finaliza
con la orden de salida del contendor ya autorizada. Las areas involucradas en el desarrollo de
este proceso son:

@ Seguridad

@ Naviera/ Transporte (externo)

@ Operaciones

CONCEPTOS

Manifiesto: Documento que ampara el transporte de mercancias ante las distintas autoridades,
cuando estas se movilizan en vehiculos de servicio publico, mediante contratacién a través de
empresas de transporte de carga legalmente constituidas y debidamente habilitadas por el

Ministerio de Transporte.

H. R. M: Hoja de recepcion de mercaderia.
C. D. M: Cancelacion de manifiesto.

0. S. V: Orden de salida de equipos vacios.

M. C. A: Manifiesto de carga.

Pagina | 224
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DOCUMENTACION ‘

Documentos recibidos

DOCUMENTOS DESCRIPCION
“Declaracion unica centro americana”, es el documento generado por
DUCA ADUANA, que permite a la mercancia que estéa siendo transportada, libre
via en territorio nacional y el ingreso del contenedor al almacén fiscal.
Documento presentado por el responsable de transportar las
Manifiesto de | mercancias, con anterioridad o a la llegada o a la partida del medio de
carga transporte y que contiene la informacion requerida y detallada de la
mercancia.
Documentos generados
DOCUMENTOS DESCRIPCION

Cancelacion de

manifiesto

En este documento se describe el resultado de la entrega y recepcion de
la mercancia, especificando quien ha entregado y quien ha recibido en

sefal de conformidad.

Orden de salida
de

vacios

equipos

Documento en el cual se brinda la autorizacién para la salida de los

contenedores del almacén.
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RESPONSABLES
CARGO MOTIVO
Naviera/ Es el encargado de solicitar y recibir los medios vacios que ya estan listos
Transportista para ser retirados.
(Externo)
Es el encargado de solicitar y registrar el despacho de los medios vacios
Auxiliar de | para que pueden salir del almacén. Asi mismo, se encarga de entregar
operaciones los documentos necesarios al transportista para que su salida sea
autorizada.
Guardia de | Es el encargado de revisar que todos los documentos estén en orden y
seguridad permitir la salida de los medios vacios.

POLITICAS O NORMAS

A. Previo a la solicitud de orden de salida de equipos, se debe presentar la Declaracién
anica Centroamérica (DUCA) la cual debe estar firmada y sellada para la autorizaciéon

de comercio de mercancia.

B. El documento “Orden de salida de equipos vacios” debe de tener sello para que sea
valido al momento de autorizar la salida al transportista con los contenedores vacios

y listos a entregar. APLICA PARA: “Auxiliar de operaciones”.

C. El documento “Cancelacion de manifiesto” debe efectuarse inmediatamente se haya
concluido la recepcion de la mercancia. Una copia del manifiesto cancelado o

constancia de cancelacion se entregara al porteador o su representante.

D. Solo el personal autorizado puede generar y entregar la documentacion necesaria
para la salida de los equipos vacios. APLICA PARA TODO EL PERSONAL.
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PROCEDIMIENTO
No. RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO
INICIO
Auxiliar de | Solicitar despacho de medios vacios a la naviera que ha prestado el servicio del
1 H.R. M
operaciones contenedor. Debe de esperar a la llegada de “Naviera/ transportista”
Transportista Dirigirse hacia locacion de almacén fiscal ANBER, S.A. Existe demora de transcurso de
2
(externo) viaje hacia almacén.
Transportista o .
3 Solicitar el retiro del contenedor que ya fue descargado.
(externo)
Auxiliar de . B o B
4 ) Recibir documentacion legal que refleje la informacion del contendor a despachar. DUCAYM.C. A
operaciones
Auxiliar de | ¢Corresponde documentacion? -Si: Continuar paso No. 6.
5
operaciones -NO: Cancelar despacho de contenedor.
Auxiliar de | Registrar el despacho de medios vacios en el archivo EXCEL “Salida de medios vacios”,
6
operaciones asi como también en el archivo EXCEL “Hoja de ingresos”.
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Generar la documentacion de orden de salida de equipos vacios y cancelacion de
Auxiliar de -
manifiesto C.D.MyO.S.V
operaciones
FINALIZA PROCESO: ENTREGA DE DOCUMENTOS A NAVIERA/ TRANSPORTISTA.
Transportista Recibe documento y debe de entregarlo a “Guardia de seguridad’. C.D.MyO.S.V
FIN
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DIAGRAMA DE FLUJO

;-ﬁ‘ﬁ'?‘:_.‘ DUCA ¥ .Hoja de e Cancelacién de
| ANBERSJA. MANIFIESTO ingresos manifiesto
¥ St ¢ DE CARGA 1 ﬂ [’*’ :
E Co—
Gen

erar

[1 . iCorresponde . "
. documentacidn? . cancelacidn .
&
Solicitar I:;E’:‘|acepcior\ar de %egistrar [?
despacho documentos s despacho

)
LY
NO {Ggenerar 1 EnTREGADE

K

AUXILIAR DE OPERACIONES

DESPACHOS DE MEDIOS VACIOS

almacén 1 1

fiscal

MEDIO DE | 4 orden de
llegadl ; DOCUMENTOS
TRANSPORTE | egada | | salida
vACio ! | .
| | :
: y Cancelar 3alida de Orden de : ;
= : proceso medios vacios s.allda de) s Pre;entar a Quardm
! | equipos vacios e seguridad
I
' I . ;
| I
I
A | .....
I
I I
Y, —
Recepcion de @ (Birigirse 2 Solicitar
mensaje

retiro

Recepcion de . Salida
documentos
Demora de

[2 viaje 3 I:S

NAVIERA
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Cancelacion de manifiesto

Pista Sabana Grando, do ks Mo,
Serndforas 200 mia. al Sur, Mano Bquiencs
PR L] L AéE R! L]
Fax: =
AT S
CANCELACION DE MANIFIESTO
M¥ DE MANIFIEST: FECHA: i

HOMBAE DEL TRAMSPORTISTA:

LAS NERCAMCIAS DUR ANPARAN LA PAESENTE S5 SCEPCION D
e DE BODEGA: 1% DE DEPOSITO: TRAMC:

ADLANA-PROCEDEMCIA: EMPFRESA DE TRANSPORTE:
CONSIGHACHIMES EN BUEN ESTADO:

ofi:

CONSKENATARO:

CANT. BULTOS:

TIPQ DE MERCANGLA:
CONSIGNACIONES COM FALTANTES DE ABORDO:

OTE

COMSIGHATARID:

CANT BULTOS:

TIFD DE MERCANCIA:
CONEIGHMACIONES COM EXCEDENTES:

om:

CONSIGMNATARID:

CANT, BULTCS:

TIFO DE MERCANCIA:
CONSIGHAGIONES CON AVERIAS DE CUALGUIER TIPO:

oTi:

CONSIGHNATARIC

CANT, BILTDS:

TIPCH DE MERCAMNCLA,

B8 FE D LOOETEROR FIRPRASCE LA PRESEHTE

WCHTO ADUARERD RES® DE BEDERA TRANSPORTISTA
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Orden de salida de equipos
A 5ip Sabina Geande, de lsy ﬁ "t\. Mo,
Surmadanod 100 mibe. Al Sur, WMass lbgeeedi A{B ER.’E}A =
o N
FAE
ALK
ORDEN DE SALIDA DE EQUIPQS VACIOS
FECHA: [
DATOS GENERALES
CLIENTE:
DUT: Bulios:
CONTENEDOR ¥/0 FURGON:
DATOS DEL TRANSPORTE
NOMBRE DEL CONDUCTOR: | |
LCENCIA: | ]
PLACA DEL CABEZAL: | |
MAVIERA O TRAMSPORTE:
ENTREGUE CONFORME RECIBI CONFORME
AMNBER, 5 &, CONDUCTOR ASIGNADD
GUARDA SDE TURND HORA DE SALIDA
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PROPOSITO

La finalidad del procedimiento se refiere a la salida parcial de mercancia solicitada para

seleccionar, cargar y entregar a clientes

El proceso corresponde al despacho de mercancia desde el almacén, hasta ubicacion del
cliente y el registro de mercancia despachada.

ALCANCE

La descripcion del procedimiento comienza con la recepcion de levante de autorizacion de
despachos y culmina en el retorno del camion de despacho al almacén fiscal. Refiere a todas
las areas que se ven involucradas respecto a las actividades que deben de ejecutarse:

@ Administracion

® Encargada de atencién al cliente

@ Almacén (bodega)

@ Operaciones

CONCEPTOS

Confeccion: reunion y combinacion de todas las piezas necesarias para elaborar un pedido

Formulario: documentacion a ser llenada con informacion requerida de alguna situacion o

algun proceso.

Precinto: dispositivo de seguridad, utilizado para el sello asegurado de la carga de un

camion. También nombrado “marchamo”.
L. C. C: Lista de control de carga.

O. S. C: orden de salida de camion.

O. S. M: orden de salida de mercancia.

H. C. D: hoja de control de despacho.
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S. P: salidas parciales.

R. I: reporte de inventario.

DOCUMENTACION ‘

Documentos recibidos

embarques con

levantes

DOCUMENTOS DESCRIPCION

Documento que autoriza mercancia por haber sido pagada o garantizada
Levantes

la deuda aduanera.

Documento interno que sirve como prueba documental, cuya funcién es
Remisiones dejar constancia, a través de la firma del receptor, de la recepcion de un

pedido de mercancia.
- Documento que se detalla las mercancias compradas o los servicios

actura
recibidos, junto con su cantidad y su importe.
Documentos generados

DOCUMENTOS DESCRIPCION
Hoja de

Reporte de embarques cuyos levantes de mercancia han sido

autorizadas para su despacho.

Lista de control

de carga

Documento que establece el orden de Conductor de camiones para

despachos.

Hoja de control

de despacho

Formulario de caracter contable con el objeto de registrar el tipo de

mercancia, cliente y cantidad a despachar segun remision.
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Control de ' ] ' . '
i Formulario de caracter contable con el objeto de registrar el tipo de
salidas
_ mercancia ingresada en camion segun su estiba.
parciales

Orden de salida

de camion

Documento de cardcter contable que respalda archivos de inventario,
declara el total de mercancia cargada en camién y se presenta como
Conductor de camién sobre

constancia del la mercancia que

transportara.

Orden de salida

de mercancia

Documento de caracter contable y de autorizacibn de salida de
mercancia que el Conductor de camion debera de entregar a seguridad.

Hoja de

inventario

Documento que funciona como soporte a comparar el registro de

despacho de mercancia y las existencias reales por el personal del area

de almacén.

RESPONSABLES

CARGO

MOTIVO

Administrador

Es el encargado de autorizar, informar y supervisar las operaciones a

operaciones

de almacén realizarse para el despacho de mercancia.
Es el encargado del registro de datos extraidos por auxiliar de bodega e
Auxiliar de | integrarlos en las bases de datos sobre los despachos efectuados.

Debe de asegurarse del correcto llenado de formularios y depurar errores
para el correcto registro de salida de mercancia.
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Es la encargada de notificar al cliente sobre el estatus de la mercancia
Encargada de o . . .
o (en transito o autorizada) para coordinar, programar y supervisar el
atencion al _ _ ]
ient proceso de carga y entrega correspondiente a clientes segun ordenes de
cliente
solicitud de pedido.

Es el encargado de coordinar, asignar y supervisar al personal
Encargado de . T ] .
seleccionado para el despacho de mercancia. Este, debera de autorizar

bodega . ] ]

la salida de mercancia efectuadas del almacén.
Auxiliar de | Encargado de registrar en detalla la mercancia seleccionada y
bodega depositada dentro de camion.

Conductor de | Encargado de registrar y transportar la mercancia depositada en camién

camion hasta lugar de destino del cliente.

Estibador de | Encargado de transportar mercancia desde tramo de ubicacién hasta

carga depositarlo dentro de camion.

POLITICAS O NORMAS

A. Cualquier bulto con presunta alteracion de contenido debe ser revisado para verificar

si el contenido cumple con la cantidad detallada facturada. APLICA PARA: “Auxiliar

de bodega” — “Conductor de camién”.

B. Unicamente personal autorizado tiene la obligacion de revisar contenido dentro de

bultos.

C. Se debe de comunicar los tiempos de inicio y final de carga dentro del almaceén fiscal

a “Encargada de atencion al cliente”. APLICA PARA: “Conductor de camién’.

D. Asegurar el producto con protecciones especificas, si es necesario:
© Rollo empaletizador

@ Palletes exclusivos
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€ Laminas de plasticos de burbujas

© Cartodn corrugado

© Espumas moldeadas

. Procurar no marcar con ningun tipo de simbolo el empaque del producto. APLICA

PARA:” Auxiliar de bodega” — “Conductor de camion” — “Encargado de bodega’.

. Todo producto que se encuentre dafiado de debera ser reportado a “Encargado de
bodega” y apartarlo para la notificacion al cliente. APLICA PARA: “Auxiliar de

bodega” — “Conductor de camion”.

. El registro de formularios “Hoja de control de despachos” y registro en “Actas”
deberan ser iguales en informacion. APLICA PARA: ‘“Auxiliar de bodega” —

“Conductor de camién”.

. Se debera esperar en ventanilla de area de operaciones para la espera de "Ordenes
de salida de mercancia” y “Orden de salida de camion”. APLICA PARA: “Conductor

de camion”.

Por cada despacho de mercancia hasta el cliente, se debera de entregar remision
original al cliente y contar los saldos existe en copia color amarillo. APLICA PARA:

“Conductores”.

Cualquier indicacion que el cliente reporte debera de ser atendida. APLICA PARA:

“Encargada de atencion al cliente” — Area de almacén.

. El inventario de los productos se realizard& semanalmente, al menos que
Administrador de almacén requiera informacion especifica de las existencias reales
en almacén. APLICA A TODO PERSONAL.
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PROCEDIMIENTO
No. RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO
INICIO
Encargada de _ _ _ _
1 Coordinar pedido a realizarse y entregar a area de operaciones para efectuar entrega. Remisiones

atencion al cliente

, i (Confeccionar orden) Seleccionar y reunir toda la mercancia a cargar segin nimero de
2 | Area de almacén o _ _
remision, cliente y cantidad a despacharse.

3 | Area de operaciones | Registrar y descontar datos de mercancia segun lo cargado en camion. 0S.Cy0O.S. M

Conductor de
4 | camion y Encargada | Entregar orden de pedido segun ruta a seguir y el registro de tiempos de entrega.

de atencién al cliente

Area de almacén . : . .
y ¢,Requiere inventario? Si: Continuar paso No. 6.

5 | Encargada de
NO: Fin del proceso.

atencion al cliente
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Encargada de
) . Solicitar y comprobar inventario de mercancia de clientes conforme a despachos y
6 | atencion al cliente y ) _ R.1
i existencias en almacén.
Area de almacén

SUBPROCESO: COORDINAR PEDIDO

INICIO: RECEPCION DE LEVANTES

Encargada de | Registrar mercancia con levantes autorizados en archivo EXCEL “Remisiones Remisiones y
7
atencion al cliente pendientes de entrega”. levantes
Encargada de | ¢Previa solicitud de pedido? Si: Continuar paso No. 9.
8
atencion al cliente NO: Continuar paso No. 11.
Evento de recepcién de llamada del cliente, el cual solicita mercancia que aun no ha
Encargada de | sido liberada por entidades aduaneras.
9
atencion al cliente En dado caso se recibe correo electrénico y puede ser percibida como solicitud de
pedido.
Encargada de _ _ y _ _
10 Llamar al cliente para confirmacion de pedido a entregar. (continuar paso No. 13).

atencion al cliente
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Encargada de . _
11 » . Llamar a cliente para efectos de coordinar entrega.
atencion al cliente
Encargada de | Notificar catdlogo de mercancia con levantes autorizados, a través de archivo EXCEL
12
atencion al cliente “Inventario de clientes”, para coordinar pedido segun referencia de articulo y factura.
Encargada de | ¢Aprobacion de pedido? Sl: Continuar paso No. 14.
13
atencion al cliente NO: Cancelar el pedido y terminar el procedimiento.
Registrar ordenes de pedido en archivo EXCEL “Bitacora de llamada” (Registrar
Encargada de | cliente a entregar, hora del ingreso de llamada, cantidad de mercancia segin nimero
14 Remisiones
atencion al cliente de remisién y ruta a seguir para despacho) y seleccionar remisiones de la mercancia
solicitada.
Encargada de _ o ) o .
15 . . Seleccionar remisiones de mercancia solicitada por el cliente para entregar. Remisiones
atencion al cliente
Encargada de | En caso de que el cliente lo solicite. Se debe de indicar objetos de seguridad para
16

atencion al cliente

aplicar a mercancia segun la remision a entregar.

FINALIZA SUBPROCESO: ENTREGA DE ORDENES DE PEDIDOS y
REMISIONES
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SUBPROCESO: CONFECCION DE ORDEN

INICIO: RECEPCION DE ORDENES
Encargado de | Identificar mercancia a despachar, segun remisiones y facturas, para la localizacién
17
bodega de esta en los tramos de la bodega.
Encargado de _ » . )
18 _ Asignar Conductor de camion y auxiliar de bodega para el despacho de mercancia. L.C.C
odega
Asignar las actividades al personal de almacén para efectuar la carga y despacho de
mercancia. Debe de informarse la ubicacion de mercancia dentro de almacén y las
Encargado de | . . . .
19 instrucciones de carga segun ruta a seguir.
bodega
Se debe de indicar objetos de seguridad a aplicar a mercancia, en caso de que el
cliente lo solicite. VER POLITICAS O NORMAS (apartado D).
Encargado de § Remisiones y
20 Entregar documentos de mercancia a cargar.
bodega factura
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Indicar mercancia a cargar a “Estibadores de carga” (indicar la ubicacion y
especificaciones de mercancia segun coédigos de cliente, tipo de mercancia y

cantidad). Debe de esperar por el posicionamiento de camién.

Remisiones y

21 | Auxiliar de bodega
En caso de que la mercancia requiera ser asegurada, segun orientaciones del cliente, factura
debe de indicarse las protecciones especificas: VER POLITICAS O NORMAS
(apartado D).
Conductor de | Posicionar camion en lugar de carga asignado por “Encargado de bodega”. Debe
22
camion de camién esperar por el transporte de mercancia camién.
_ Asegurar la mercancia de acuerdo con las indicaciones del auxiliar. VER POLITICAS
23 | Estibador de carga
O NORMAS (apartado D).
¢, Requiere maquinaria? Sl: Continuar paso No. 26.
24 | Estibador de carga
NO: Continuar paso No. 25.
_ Transportar y estibar mercancia desde el tramo de ubicacion hasta cabina de camién
25 | Estibador de carga
con transpaleta (pellet Jack).
. Solicitar uso de maquinaria pesada para transporte de mercancia pesada a
26 | Estibador de carga
“Encargado de bodega”.
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Transportar y estibar mercancia desde el tramo de ubicacion hasta cabina de camién

27 | Estibador de carga . o
utilizando maquinaria pesada.
¢Corresponden mercancia? Sl: Continuar paso No. 29.
28 | Auxiliar de bodega
NO: Volver al paso No. 21.
- Contar cada mercancia depositada en camion. Verificar cada cuenta con “Conductor
29 | Auxiliar de bodega B
de camion’.
- : ; : : . H.C.DYS.P
30 | Auxiliar de bodega Registrar la mercancia depositada en los formularios de despacho correspondientes.
Conductor de | Supervisar estibas de mercadearia en camion. Debe de asegurarse de la correcta
31
camion colocacién de mercancia de acuerdo con el peso de la misma.
Conductor de | Contar cada mercancia depositada en camion. Verificar cada cuenta con “Auxiliar de
32
camion bodega”.
Conductor de | Registrar la mercancia depositada en los formularios de despacho correspondientes.
33 Actas
camion Debe esperara la carga de camidn a ser completada.
¢,Orden completa? Sl: Continuar paso No. 35.
34 | Auxiliar de bodega

NO: Volver al paso No. 21.
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35 | Auxiliar de bodega Entregar documentos a “Conductor de camion”. Remisiones
36 | Auxiliar de bodega Firmar formularios de despachos. H.C.D
Conductor de _ ) )
37 y Recepcionar documentos de mercancia del cliente. Remisiones
camion
Conductor de | _ H.C.D
38 » Firmar formularios de despachos.
camioén
Conductor de | Colocar candados de seguridad en puertas traseras del camion.
39
camion Finaliza el proceso de conductor y debe de esperar ordenes de salida.

40 | Auxiliar de bodega Solicitar autorizacion de despacho a Encargado de bodega.

Encargado de | _ H.C.D
41 Firmar formularios de despacho.
bodega

42 | Auxiliar de bodega Colocar precinto (marchamo) en puertas traseras de camion.

FINALIZA SUBPROCESO: ENTREGA DE FORMULARIOS

SUBPROCESO: REGISTRO DE SALIDA

INICIO: RECEPCION DE FORMULARIOS
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Auxiliar de o y ' .
43 . Verificar informacion de formularios recibidos. H.C.DyS.P

operaciones

Auxiliar de | ¢Informacidn correcta? Sl: Continuar paso No. 49.
44

operaciones NO: Continuar paso No. 45.

Auxiliar de | Depurar errores de formularios (Revisar si esta bien escrito los datos registrados en H.C.DyS.P
45

operaciones formularios).

Auxiliar de . . » _ ‘ i
46 . Confirmar informacién en archivo EXCEL “KARDEX”.

operaciones

Auxiliar de | ¢Correccion valida? Sl: Continuar paso No. 49.
47

operaciones NO: Continuar paso No. 48.

Auxiliar de _ _ _ . )
48 _ Informar inconsistencia a “Administrador de almacén”.

operaciones

Auxiliar de | Generar “ordene de salida de camion”y “orden de salida de mercancia” para validar
49

operaciones el despacho de mercancia desde almacén fiscal.

Auxiliar de | Entregar ordenes de salida a “Conductor”. Entregar una copia de O. S. C.y O. S. M
50

operaciones para firmar por Conductor y proceder a archivar.
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Auxiliar de | ¢Despacho a bodega? Sl: Continuar paso No. 52 y No. 53.
51
operaciones NO: Continuar paso No. 53.
Auxiliar de - ’ o
52 _ Enviar informe de despacho via correo electronico a General Import, S. A.
operaciones
Auxiliar de | Descontar del inventario en archivos EXCEL “KARDEX’, ‘DESPACHOS” e
53
operaciones “Inventario de existencias diarias”.
Auxiliar de | ¢Saldo en cero? Sl: Informar a area de caja para efectos de cobro.
54
operaciones NO: Fin de subproceso.
FINALIZA SUBPROCESO

SUBPROCESO: ENTREGA DE PEDIDO

INICIO: RECEPCION DE ORDENES DE SALIDA

55 | Conductor Firmar documentos. 0.S.Cy0.S.M

Entregar documentos. Debe entregar una sola copia, operaciones se encargara de
56 | Conductor )
archiva la orden.

¢,Despacho a bodega? Sl: Realizar entrega a bodega y continuar paso No. 58
57 | Conductor

NO: Continuar paso No. 59.
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Una vez realizado el descargue en bodega. Retirar informe de mercancia entregada

58 | Conductor .
en bodega y proporcionado por General Import, s. a.
Informar a “Encargada de atencion al cliente” la hora de salida del almacén fiscal.
59 | Conductor _
Demora de transporte o llegada al cliente.
Encargada de . _ . -
60 . . Registrar hora de salida en archivo EXCEL “Bitacora de llamada”.
atencion al cliente
Informar a Encargada de atencién al cliente el arribo del lugar, indicado por el cliente,
61 | Conductor i . .
a descargar mercancia. Debe esperar a que el cliente confirme la entrega.
Encargada de | Registrar hora de arribo/llegada donde el cliente en archivo EXCEL “Bitacora de
62
atencion al cliente llamada”.
Informar a Encargada de atencién al cliente el inicio de descargue de mercancia donde
63 | Conductor .
el cliente.
Encargada de | Registrar hora de inicio de descargue de mercancia en archivo EXCEL “Bitacora de
64
atencion al cliente llamada”.
Descargar mercancia y registrar, con ayuda de estibadores de carga, en el lugar Actas y
65 | Conductor o ) o o
indicado por el cliente. Debe esperar a finalizar la descarga. Remisiones
66 | Conductor Informar a Encargada de atencion al cliente el final de descarga de mercancia.
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Encargada de | Registrar hora final de descargue de mercancia en archivo EXCEL “Bitacora de
67
atencion al cliente llamada”.
Descontar saldos de mercancia en archivo EXCEL “Inventario de clientes”. Y registrar
Encargada de : o
68 g flete en archivo EXCEL “Despachos diarios”.
atencion al cliente
Finaliza camino.
¢Mas viajes? Sl: Volver al paso No. 59.
69 | Conductor
NO: Finaliza procedimiento.
FINALIZA SUBPROCESO: RETORNO AL ALMACEN

INICIO DE SUBPROCESO

Encargada de | Verificar inventario en archivos EXCEL “KARDEX”, “DESPACHOS” y “Inventario de
70

atencion al cliente clientes”.

Encargada de | ¢Inconsistencias en registros? Sl: Continuar paso No. 72.
71

atencion al cliente NO: Finaliza subproceso.

Encargada de . _ _ . ; _
72 - . Solicitar toma de inventario en fisico a Area de operaciones.

atencion al cliente
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73

Auxiliar

operaciones

de

Generar filtro de informaciéon (Segun embarque, codigo de cliente, niumero de remision
y cantidad en registros) en archivo EXCEL “KARDEX”.

Encargada de | Informar al Area de almacén sobre la toma de inventario en fisico y el retiro de
74 ; -
atencion al cliente documentos en Area de operaciones. Debe esperar el conteo de mercancia.
Auxiliar de _ _ . . ) R.1
75 _ Entregar documentos con filtro de informacion a personal de Area de almacén.
operaciones
76 | Area de almacén Identificar mercancia segun lo solicitado a en documentos recibidos. R.1
) ) Ubicar mercancia segun el tramo donde ha sido almacenada de acuerdo con el
77 | Area de almaceén . _ )
embarque recibido. Demora a ubicar la mercancia en tramos.
78 | Area de almacén Contar bultos de mercancia a verificar en fisico.
) ¢Inconsistencias? Sl: Continuar paso No. 80.
79 | Area de almacén
NO: Continuar paso No. 81.
80 | Area de almacén Registrar inconsistencias en reporte. R.1
) ¢Conteo terminado? Sl: Continuar paso No. 82.
81 | Area de almacén
NO: Volver a paso No. 76.
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82 | Area de almacén Entregar informe a Encargada de atencion al cliente. Finaliza camino. R.1

Encargada de | ¢Inconsistencia en existencias? Sl: Continuar paso No. 84
” atencion al cliente NO: Finaliza procedimiento.

Encargada de ; ) : .
84 Informar inconsistencia a Administrador de almacén.

atencion al cliente

FINALIZA SUBPROCESO
FIN
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SUBPROCESO: COORDINAR PEDIDO

Mercancia no
nacionalizada o
pedido
programado.

'%ﬁegistrar

mercaderia

COORDINACION DE PEDIDO
ENCARGADA DE ATENCION AL CLIENTE

Recepcion de
solicitud de

[13
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SUBPROCESO: CONFECCION DE ORDEN
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SUBPROCESO: REGISTRO DE SALIDA
) Hoja de control de
Hoja de control de despachos e bodega
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SUBPROCESO: ENTREGA DE PEDIDO
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SUBPRECESO: TOMA DE INVENTARIO
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PROPOSITO

La finalidad de este proceso es permitir la salida del transportista cuyo contenedor fue

previamente descargado.

Para llevar a cabo este proceso se requiere que toda la documentacion esté en regla y asi
permitir el despacho del contenedor.

ALCANCE

La descripcion del proceso da inicio cuando la orden de salida del contendor ya fue autorizada
y termina cuando se envia correo a General Import del contenedor que ha salido. Las areas
involucradas en el desarrollo de este proceso son:

@ Seguridad

@ Transporte (externo)

@ Operaciones

CONCEPTOS

Manifiesto: Documento que ampara el transporte de mercancias ante las distintas autoridades,
cuando estas se movilizan en vehiculos de servicio publico, mediante contratacién a través de
empresas de transporte de carga legalmente constituidas y debidamente habilitadas por el

Ministerio de Transporte.
D. D. A: Despachos diarios del almaceén.

O. D: Orden de despacho.
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DOCUMENTACION ‘

Documentos recibidos
DOCUMENTOS DESCRIPCION
Hoja de orden | Documento en que se controla la salida de contenedores. Se debe
de salida de |vincular todos los datos relacionados al transportista. La orden debe
contenedores entregarse al guardia de seguridad del porton.

Documentos generados
DOCUMENTOS DESCRIPCION
Despachos En este documento se describe el registro del contenedor de cada una
diarios del | de sus salidas. Documento que respalda archivos de inventario, declara
almacén el total de mercancia cargada en camion.

RESPONSABLES

CARGO

MOTIVO

Transportista

Es el encargado de solicitar y recibir los medios vacios que ya estan listos

operaciones

(Externo) para ser retirados.
Es el encargado de solicitar y registrar el despacho de los medios vacios
Auxiliar de | para que pueden salir del almacén. Asi mismo, se encarga de entregar

los documentos necesarios al transportista para que su salida sea

autorizada.
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Guardia de | Es el encargado de revisar que todos los documentos estén en orden y
seguridad permitir la salida de los medios vacios.

POLITICAS O NORMAS

L. Previo a la solicitud de orden de salida de contenedor, se debe presentar la
Declaracion unica Centroamérica (DUCA) la cual debe estar firmada y sellada para
la autorizacion de comercio de mercancia.

M. El documento “Orden de salida de contenedor” debe de tener sello para que sea
valido al momento de autorizar la salida al transportista con los contenedores.

N. Solo el personal autorizado puede generar y entregar la documentacién necesaria
para la salida de los contenedores. APLICA PARA TODO EL PERSONAL.
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PROCEDIMIENTO
No. RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO
INICIO
Transportista o _ _ -
1 Solicitar el retiro del contenedor que ya ha sido nacionalizado.
(externo)
Transportista B S B
2 Entregar documentacién legal que refleje la informacion del contendor a despachar. DUCAyYyM.C. A
(externo)
Auxiliar de . . - '
3 ) Recibir documentacion legal que refleje la informacion del contendor a despachar. DUCAyYyM.C. A
operaciones
Auxiliar de | ¢Corresponde documentacion? -Si: Continuar paso No. 6.
4
operaciones -NO: Cancelar despacho de contenedor.
Auxiliar de | Registrar el despacho de medios vacios en el archivo EXCEL “Hoja de ingresos”, asi como
5
operaciones también en el archivo EXCEL “Despachos diarios de almacén”.
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Auxiliar de | Generar la documentacion de orden de salida de despacho y cancelacion de manifiesto.
_ C.D.MyO.S.V
operaciones FINALIZA PROCESO: ENTREGA DE DOCUMENTOS A NAVIERA/ TRANSPORTISTA.
Transportista Recibe documento y debe de entregarlo a “Guardia de seguridad’. C.D.MyO.D
FIN
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X.  INDICADORES DE GESTION

El logro de la competitividad de la organizacién debe estar referido al
correspondiente plan, el cual fija la visidbn, mision, objetivos y estrategias

corporativas con base en el adecuado diagnostico situacional.

Los indicadores de gestibn se convierten en los signos vitales de la
organizacion, y su continuo monitoreo permite establecer las condiciones e
identificar los diversos sintomas que se derivan del desarrollo normal de las

actividades.

El término “indicador” en el lenguaje comun, se refiere a datos esencialmente
cuantitativos, que nos permiten darnos cuentas de cdmo se encuentran las cosas

en relacidn con algun aspecto de la realidad que nos interesa conocer.

Para medir el desempefio de una organizacibn en cuanto a calidad y
productividad, se debe disponer de indicadores que permitan interpretar en un
momento dado las fortalezas, debilidades, las oportunidades y las amenazas. Por
lo tanto, es importante clarificar y precisar las condiciones necesarias para

construir aguellos realmente Utiles para el mejoramiento de las organizaciones.

Los indicadores se veran reflejados adecuadamente en la naturaleza,
peculiaridades y nexos de los procesos que se originan en la actividad econémica
— productiva, sus resultados, gastos, entre otros, y se caracterizarse ellos para
medir la gestion de la empresa, sino que se impone la necesidad de considerar
los sistemas de indicadores, es decir, un conjunto interrelacionado de ellos que

abarque la mayor cantidad posible de magnitudes a medir.

En este capitulo se plantean los indicadores de gestibn tomados en cuenta
para medir de manera adecuada el desempeiio del almacén fiscal ANBER S.A.,
tomando en cuenta las necesidades, objetivos y metas que posee la organizacion,
con el fin de controlar sus procesos de forma idénea y mejorar de manera

continua.

“PROPUESTA DE MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO EN ALMACEN FISCAL ANBER, S. A”
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Para la construccion de estos indicadores se toman en cuenta algunos factores
importantes los cuales seran la base de todo un sistema en el cual se abarque
desde la toma de datos de la ocurrencia de los hechos, hasta la retroalimentacion

de las decisiones que permitan mejorar los procesos.
Los factores se detallan a continuacion:
Niveles de referencia

Los niveles de referencia es la base con la cual se va a realizar la comparacion

de lo que sucede en los hechos reales.
Responsabilidad

La responsabilidad esta referida a la persona que esta a cargo de recolectar

los datos necesarios para la medicion de los indicadores.
Puntos de lectura e instrumentos

En este punto se define los objetivos de la implementacién y calculo del
indicador, de qué manera se va a efectuar el célculo y cudl serd el cédigo que

identifique a cada indicador como unico.
Periodicidad

Se debe definir con claridad con qué frecuencia se debe de efectuar el calculo
del indicador (Diario, Semanal, Mensual, Anual) y debe asegurarse que se

cumpla.
Sistema de informacién

Se debe garantizar que los datos obtenidos en las mediciones se presenten
adecuadamente al momento de la toma de decisiones, para lograr realizar la

realimentacion rapida en las actividades.

“PROPUESTA DE MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO EN ALMACEN FISCAL ANBER, S. A”
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INTRODUCCION

Una de las caracteristicas de las organizaciones modernas es que han incorporado
a sus procesos, elementos de gestion que les permiten evaluar sus logros o sefalar
falencias para aplicar correctivos necesarios. Estos elementos conocidos como
indicadores se deben establecer desde el mismo momento en que se elabora el plan
de desarrollo estratégico y se aplican a éste y al plan operativo, en la etapa de

evaluacion.

Las implicaciones de la medicién del mejoramiento de los procesos, estan
relacionadas con la posibilidad de adelantarse a la ocurrencia de las dificultades,
identificar con mayor exactitud las oportunidades de mejoramiento con el fin de
conocer oportunamente las areas probleméticas y entender los bajos rendimientos.
La mayor implicacién podria decirse, esta en la posibilidad del conocimiento
profundo que se puede tener de los procesos y poder llegar asi a las metas de la

excelencia propuestas.

En la toma de decisiones la medicién es fundamental porque permite recoger y
analizar los datos pertinentes, pronosticar resultados, eliminar las apreciaciones
subjetivas, estudiar frecuencias e interpretar los datos con la finalidad de mejorar los

procesos gerenciales.

Por tanto, con el objetivo de realizar un seguimiento y control a los procedimientos
documentados en el almacén, es necesario disefiar indicadores de gestion como
herramienta practica de medicion de las operaciones con el fin de buscar un

mejoramiento continuo que se vea reflejado en la utilidad y eficiencia de la empresa.

OBJETIVOS

Los objetivos alcanzados con los indicadores de gestion son:
& Apoyar los procesos de toma de decisiones.
@& controlar la evolucion en el tiempo de los principales procesos y variables.

@ Establecer una guia interna de ayuda al personal para la comprension de la

evolucion, situacion actual y futuro de la organizacion.
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ESQUEMA DE IMPLANTACION DE LOS INDICADORES DE

GESTION

El trabajar con indicadores, exige el disponer de todo un sistema que abarque desde
la toma de datos de la ocurrencia del hecho, hasta la retroalimentaciéon de las

decisiones que permiten mejorar los procesos.

Para establecer indicadores de gestion a cualquier nivel, es vital tener claro que es
lo correcto y como hacerlo correctamente, al tener esto presente estaremos en la

senda de la efectividad de la productividad.

Para el caso del almacén se deben desarrollar indicadores para aquellas actividades
0 procesos relevantes al objetivo de rendimiento logistico de la empresa, para lo

anterior se debe tener en cuenta los siguientes pasos:

a) Identificar el proceso a medir.

b) Conceptualizar cada paso del proceso.

c) Definir el objetivo del indicador y cada variable a medir.
d) Recolectar informacién inherente al proceso.

e) Cuantificar y medir las variables.

f) Establecer el indicador a controlar.

g) Seguiry retroalimentar las mediciones periédicamente.

h) Mejorar continuamente el indicador.
INDICADORES DE GESTION DEFINIDOS

Los indicadores se definieron por area y procedimientos, tomando en cuenta
aquellos procedimientos que son criticos para la organizaciéon y que, por tanto, es de
suma importancia establecer un sistema de seguimiento y control. A continuacién se

muestran cada uno de los indicadores.
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: . L . . Unidad de
ea Indicador Objetivo Definicion Periodicidad Férmula medida

Este indicador mide el

nivel de cumplimiento Nimero de ordenes

NGmero de ordenes Contrc_)la_r el nivel de Qel almacén para entregadas en cumplimient: .
conformes cumplimiento de las | realizar la entrega de las Mensual de solicitud Porcentaje
entregas de las ordenes | ordenes en la fecha o Nuamero total de ordenes
periodo de tiempo entregadas
pactado con el cliente
. NuUmero y porcentaje de
Controlar la calidad de yp ntay
los productos productos y pedidos que | Semanal (con
. . no cumplan las agregaciones ;
Numero de ordenes no | entregados, junto con la -umpt greg Pedidos rechazados .
Almacén conformes untualidad especificaciones de mensual, Total de pedid Porcentaje
copm letitud deyla calidad y servicio trimestral y otat de peaidos
F()entrega definidas, con desglose anual)

por proveedor )
Numero de ordenes

rechazdas
Numero total de ordenes
Consiste en conocer el despachadas
. nivel de efectividad de
Controlar la efectividad
. - los despachos de
Nivel de cumplimiento de los despachos mercancias a los Mensual Porcentaie
de despachos efectuados por el . J
, clientes en cuanto a los
almacén

pedidos enviados en un
periodo determinado
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Numero de ordenes conformes

Objetivo general

El siguiente indicador tiene como objeto, controlar la cantidad de pedidos que son

entregados a tiempo a los clientes.

Objetivo especifico

Controlar el nivel de cumplimiento de las entregas de los pedidos.

Definicion

Este indicador mide el nivel de cumplimiento de la compafiia para realizar la entrega de
los pedidos en la fecha o periodo pactado con el cliente.

Calculo

El calculo seré el cociente entre los pedidos entregados a tiempo y el total de pedidos
entregados. El resultado obtenido se multiplicara por cien y el valor final se vera
reflejado en porcentaje (%).

Numero de ordenes
entregadas en cumplimiento de solicitud .

Numero total de ordenes
entregadas

Valor = 100

Cddigo de indicador

El cédigo sera Unico para este indicador, lo cual facilitara la realizacion de los informes

al momento de evaluar dicho indicador. Por tanto, el c6digo se muestra a continuacion:
IND_OCM_V20

El cual se compone de la siguiente manera:

IND: Indicador de gestion.

OCM: Ordenes conformes.
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V20: Version 2020.
Fuente de la informacién

La informacién necesaria para efectuar el célculo de este indicador se obtendra del

archivo “Despachos.xIsx’.

Periodicidad

El calculo de este indicador debe efectuarse cada mes.
Responsable

Los responsables de efectuar el calculo de este indicador son los Auxiliares de

Operaciones.
Area que recibe el indicador

El indicador sera presentado a la Direccién Administrativa, dentro de los 5 primeros dias

de cada mes.
Numero de ordenes no conformes
Objetivo general

El siguiente indicador tiene como objeto, controlar la cantidad de pedidos que no son

recibidos o son rechazados por los clientes.
Objetivo especifico

Controlar la calidad de los productos entregados, junto con la puntualidad y completitud

de la entrega.
Definicién
Este indicador mide el nivel de no conformidad de los clientes al momento de recibir los

pedidos que son entregados por la compafiia.

Porcentaje de productos y pedidos que no cumplan las especificaciones de calidad y

servicio definidas.
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Calculo

El célculo sera el cociente entre los pedidos rechazados por los clientes y el total de
pedidos generados. El resultado obtenido se multiplicaré por cien y el valor final se vera
reflejado en porcentaje (%).

Nuamero de ordenes

rechazadas
Numero total de ordenes *100

despachadas

Valor =

Cdédigo de indicador

El cdigo sera Unico para este indicador, lo cual facilitara la realizaciéon de los informes

al momento de evaluar dicho indicador. Por tanto, el codigo se muestra a continuacion:
IND_ONC_V20

El cual se compone de la siguiente manera:

IND: Indicador de gestion.

ONC: Ordenes no conformes.

V20: Versiéon 2020.

Fuente de la informacién

La informacién necesaria para efectuar el célculo de este indicador se obtendra del

archivo “Despachos.xIsx’.
Periodicidad

El calculo de este indicador debe efectuarse cada semana y de ser necesario realizarse

mensual o trimestral.
Responsable

Los responsables de efectuar el calculo de este indicador son los Auxiliares de

Operaciones.
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Area que recibe el indicador

El indicador sera presentado a la Direccién Administrativa, dentro de los 5 primeros dias

de cada mes.
Nivel de cumplimiento de despachos
Objetivo general

El siguiente indicador tiene como objeto, controlar la cantidad de pedidos que son

despachados dentro del almacén.

Objetivo especifico.

Controlar la efectividad de los despachos efectuados por el almacén.

Definicion

Consiste en conocer el nivel de efectividad de los despachos de mercancias a los
clientes en cuanto a los pedidos enviados en un periodo determinado.

Calculo

El célculo sera el cociente entre el nimero de bultos despachados y el nimero de bultos
ingresados. El resultado obtenido se multiplicara por cien y el valor final se vera
reflejado en porcentaje (%).

Numero de bultos
V= despachados

~ Numero de bultos
ingresados

* 100

Cdédigo de indicador

El codigo sera Unico para este indicador, lo cual facilitard la realizacion de los informes

al momento de evaluar dicho indicador. Por tanto, el c6digo se muestra a continuacion:
IND_NCD_V20

El cual se compone de la siguiente manera:
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IND: Indicador de gestion

NCD: Nivel de cumplimiento de despachos
V20: Version 2020

Fuente de la informacién

La informacién necesaria para efectuar el célculo de este indicador se obtendra del

archivo “Despachos.xIsx’.

Periodicidad

El célculo de este indicador debe efectuarse cada mes.
Responsable

Los responsables de efectuar el calculo de este indicador son los Auxiliares de

Operaciones.
Area que recibe el indicador

El indicador sera presentado a la Direccion Administrativa, dentro de los 5 primeros dias

de cada mes.
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10.2. Indicadores con Microsoft Power Bl

En todo negocio, rubro, empresa u organizacion la base principal de su
crecimiento profesional, o mejor dicho” comercial”, es guiado por la perspicacia de

Su gestion empresarial.

Esta pueda variar desde sus mejoras en procesos, mejoras en
metodologias de negocios 0 avances tecnologicos; cada una de ella representa
nuevos retos que definiran, viable o no, la nueva adaptacion de ideas a

desarrollarse.

Evaluando las posibilidades de plantear una nueva manera que afrente la
gestibn de negocios de manera dinamica y, que aproveche los desarrollos
tecnoldgicos para la toma de decisiones estratégicas; se ha propuesto la
implementacion de los indicadores de gestion a través de la inteligencia de

negocios para el almacén fiscal ANBER, S.A.

Microsoft Power Bl Desktop esta orientado a dicha propuesta, pues su
facil configuracion y su accesibilidad, permite tener un acceso libre y enfocado al
analisis de la situacion en la que se desenvuelve ANBER, S.A de acuerdo con sus

procesos logisticos.
10.2.1. Pasos de implantacion

Para el desarrollo de Microsoft Power Bl Desktop se deben de seguir una
serie de pasos que permitan su conectividad con los usuarios para luego formar

parte de la visualizacién de datos estructurados.
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= £ - ];g
== o JE
Conectividad Pasos de Modelado de Presentacién
a la fuente de configuracién los datos a de datos
datos de datos utilizar filtrados

llustracién 45: Pasos de Microsoft Power Bl
Fuente propia. Elaborado a partir de “Planning a Power Bl Enterprise
Deployment”.

Segun en la ilustracion 45, se puede apreciar los pasos consecutivos que

deben seguirse a continuacion.

Estos se refieren a la configuracién de traer datos de mdltiples fuentes,
reformatear segun sus tipos a cargar, limpiar los datos para evitar la calidad de

estos, cargar, analizar y reutilizar la informacion de estos.
10.2.1.1. Extraccion de datos

La extraccion de datos se refiera a la fuente que almacena dicha
informacion, estas fuentes pueden ser de distintos tipos de programas, sistemas
o desde el internet.

En este caso en particular, la fuente de datos para realizar nuestro analisis
es desde un archivo Excel, DESPACHOS. xIs
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Autoguardado @) 5~ = DESPAC- ~ £ Buscar
Archivo Inicio Insertar Disposicién de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Programador Ayuda Power Pivot & Compartir {3 Comentarios
o, — & - -
t| & Cambria Juz AN | EE = 9 Bt General % == @ Fj Bl nsertar 9? /C) g
pegar 1B Formato  Darformato Estlosde | Zoimner < | B o0 B Id
egar L. =i B =Elas " v | @@~ 9% om | €8 & ormato  Darformato Estilosde | rdenary  Buscary eas
- Nk s~ |H |4 A | SEZ|= = | B Combinary centrar B8~ 96 | B 38 | 1 icional~ comotabla~ celdav | PHiFormato~ | €~ fitrare seleccionar~
Portapapeles & Fuente N Alineacién ~ Namero N Estilos Celdas Edicién Ideas A~
P5 f OBSERVACION v
A B = D E F G H J K L M N o B =] Ria
2
3 REPORTE DE DESPACHOS DE ALMACEN
i MES DE ENERO 2020
TooeT 7S
Im SALIDA REMISION DEL | CASA COMERCIAL BULT( o PENDIE! PReHA RECHADE ZEr CONDUCTOR S AUX DE BODEGA R
5 = . _; ad At v | DES ¥ E. h SALIDA * | ENTREG ViA] . SALID: ~ . ON ~ .
6| 509 a9 | Swer 70 2 12020 | 22020 ™
7 194: 52539 12020 | 2112020
8 4 52128 12020 | 2112020
4 52687 12020 | 2i1t2020
51628 12020 | 2i1t2020
51337 12020 | 2i1t2020 .
52649 20 20 112020 | 2 112020 : SE ENCONTRARON 6 CA|
52358 12020 | 2i1t2020 :
52187 103 103 12020 | 2i1t2020 :
P0032 30 30 12020 | 2i1t2020 :31a.
P0013 55 55 12020 | 212020 :31a.
52432 127 56 12020 | 2i1t2020 :31a.
52729 87 87 12020 | 212020 50 a.
52643 177 162 12020 | 2i1t2020 50 a.
POOTT 153 153 12020 | 212020 50 a. SE ENCONTRARON MERCAD
51623 51 21 12020 | 212020 50 a. MERCADERIA SUCIA
52432 kil 71 12020 | 212020 a.
51852 250 250 12020 | 212020
51623 30 30 12020 | 212020 PAQUETE PRINCIPAL CON Al
S1017 120 120 12020 | 212020
52643 15 15 12020 | 212020 28 a.
52035 476 395 12020 | 212020 157 a.
51759 [t 25 25 12020 | 212020 157 a.
P0033 i B84 84 112020 112020 D 06 p.
E 41312 P0033 318 316 2020 | 22020 1] 06 p. | MERCADER{A CON COMPON
@ -:t S O = I T N 7271 2212020, D Z -

llustracion 46: Fuente datos.
Fuente: Archivo Excel de registros de despachos de bodega.

Nota: Los datos a utilizar han sido ocultados, algunos numeros han sido
cambiados para la proteccion de la integridad de informacién de la empresa y
unicamente se han hecho visibles los datos que no perjudican o tropelle el detalle

de informacién pertinente a los procesos de la organizacion.

Como demuestra lailustracion 46, el archivo fuente presenta un libro Excel
gue presenta 3 hojas de acuerdo con el mes en curso. La informacion que cada
hoja muestra es el nimero de remision, codigo de clientes, bultos (ingresados),
bultos despachados, las observaciones de quejas en el despacho y las fecha en

gue incurrieron estos movimientos.

Cabe recalcar que la primera aparicion de la cantidad de bultos de una
remision, corresponde a la cantidad de bultos con la que fue ingresada dicha

remisiéon al almacén.
10.2.1.2. Transformacién de datos

La transformacion de datos corresponde a los pasos a seguir para la

consulta de informacién a solicitar.
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1| & = | Indicadores de Gestion - Editor de Power Query X
m Inicio Transformar Agregar columna vista Herramien tas Ayuda (2]
=X li r [ lﬁa = L [:2 Propiedades U = i [1, =2 Tipode datos: Texto v [ = Text Analytics
= = D = > [} Editor avanzado zl [l [ Usar la primera fila como encabezado ~ @ Vision
Cerary  Nuevo Origenes Especificar Configuracién de  Administrar  Actualizar Administrar. Reducir Dividir  Agrupar Combinar
aplicar~  origen v recientes v  datos origen de datos  parametros v  vista previa~ [ Administrar ¥ columnas~ filas ~ columna~ por ' Reemplazar los valores - A Azure Machine Leaming
Cerrar Nueva consulta Origenes de datos ~ Parametros Consulta Ordenar Transformar Condlusiones de IA
Consultas [3] < = Table.TransformColumnTypes(#"Otras columnas quitadas”,{{"SALIDA", type text}, {"REMISION", type text}, + || Configuracion de la consulta
[ ENERO-2020 . A% sauDA ~ | AB. REMISION ~| A% CODIGO DEL CUENTE [~] 123 BULTOS ~| 123 BTS DESP. ~| [E Fecasau 4 PROPIEDADES
B3 FEBRERO-2020 ® Vilido 100% | ® Valido 100% | ® Valido Vilido 100% | ® Valido Nombee
B MARZO-2020 ® Error 0% | ® Error 0% | ® Error 0% | ® Error
o Vacio 0% | ® Vacio 0% 6 | @V
1 COD1343-908 41939 20 20
2 COD1349-909 41942 52599 2 2 ™ 4 PASOS APLICADOS
3 COD1349-909 41941 52128 2 2 Origen
4 COD1349-909 41943 52687 1 1 Navegacién
S COD1349-909 41940 51628 9 Filas superiores quitadas
6 COD1349-909 41944 51337 7 7 Encabezados promovidos
7 COD1343-508 41946 52649 20 20 Otras columnas quitadas
8 COD1343-909 41945 52358 9 9 7 Tipo cambiado
9 COD1343-909 41948 52187 109 109
10 €OD1349-909 41949 P0032 90 %0
11 COD1344-912 41907 52432 127 56
12 COD1349-909 41938 52729 87 87
13 €OD1347-730 41927 52643 177 162
14 COD1344-912 41903 POD11 153 153
15 COD1344-912 41906 51629 51 21
16 | €OD1344-912 41907 52432 71 71
17 €OD1344-912 41901 51852 250 250
18 COD1344-912 41906 51629 30 30
19 COD1344-912 41902 51017 120 120
20 |COD1347-730 41927 52649 15 15 i
< >
& COILIMNAS 999: FIIAS  Generacién de nerfiles de columnas hacada en las 1000 nrimeras filac VISTA PRFVIA NFSCARGANA A | AS 20552

llustracién 47: Transformacién de datos.
Fuente propia.
La extraccion de datos automéaticamente divide las hojas del libro de Excel

en 3 diferentes consultas con el nombre de dichas hojas. Cada puede seguir

diferentes pasos de transformacion.

Como se puede observar en la ilustracion, el recuadro rojo representa los
pasos realizados para la consulta de datos. Cada paso es una codificacion en

Power Query? programada de forma secuencial.
Los realizados se explican brevemente:

1. Origen: refiere a la fuente de datos.
2. Navegacion: filtra® Gnicamente la tabla (hoja de Excel) que hace

referencia. En este caso la tabla correspondiente a enero.

2 El editor de Power Query es la experiencia principal de preparacion de datos, donde puede conectarse a
una amplia gama de origenes de datos y aplicar cientos de transformaciones de datos diferentes mediante la
vista previa de los datos y la seleccion de transformaciones desde la interfaz de usuario.

3 Refiere a la seleccion de un dato en especifico.
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3. Filas superiores quitadas: elimina lo espacios restantes que Power

Query por defecto lee en una hoja de Excel. En este caso 4 filas
quitadas.

4. Encabezados promovidos: promueve nombres de la columnas
gue contiene los datos.

5. Otras columnas quitadas: Unicamente presenta las columnas que
son de interés para el correspondiente andlisis. (salida, remision,
codigo de cliente, bultos, bultos despachados, fechas de salida, f_
entrega y observacion).

6. Tipo de cambiado: configura el tipo de dato en texto, nUmeros

enteras, fechas, porcentajes o binarios.

Estos pasos se repiten con cada tabla de datos para lograr consolidar la
informacion. Una vez hecho los pasos para cada consulta, se deben anexar en

una sola consulta.

Anexar

Concatena filas de tres o mas tablas en una unica tabla.

O Dos tablas @ Tres o més tablas

Tablas disponibles Tablas para anexar
EMERC-2020 EMERO-2020
FEBRERO-2020 FEERERO-2020
MARZO-2020 MARZO-2020

-

llustracion 48: Anexo de consultas
Fuente propia.

“PROPUESTA DE MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO EN ALMACEN FISCAL ANBER, S. A”



] ,
m UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA Pagina |295
La ilustracién 48 muestra las conexiones entre las diferentes conexiones.

Para esto cada una de las consultas debe tener las mismas columnas, en cantidad

y tipo de datos. A esta conexion se ha llamado como “MOVIMIENTOS”.
10.2.1.3. Modelado de datos

Es la descripcion de estructuras de datos que seran cargada al andlisis de

datos, posterior a los pasos realizados en la transformacion de datos

Archivo Inicio Ayuda
L, E D P D e
Gk & DED B D =

Obtener Excel Conjunt:
datos v

datosde SQL Especificar Origenes | Transformar Actualizar = Administrar
Bl Server datos recientesv datosv relaciones

Portapapeles Relacing p— p—

- %+ | 1 CALENDARIO =

= MOVIMIENTOS CALENDARIO 2 ADDCOLUMNS(

a8 3TS DESP 3 ALENDAR (DATE(2819,1,1) ,MAX{ ' MOVIMIENTOS' [FECHA SALIDA])),

4 "Mes ONTH([Date]),

5 MAT ([Date], "mmm™),
5 YEAR([Date]) * 188 + MONTH( [Date]),
7 "DiaNo", WEEKDAY([Date]),
8 "Dia", FORMAT([Date], "dddd"),
g "MesAno", FORMAT([Date], "mmm yyyy™),
18 "Afio™, YEAR([Date]l),
11 "Semana", WEEKNUM{[Date], 2)
12

1 ene 201501 3 | martes ene 2019
1 ene 201501 4 | migrcoles | ene 2019
1| ene 201501 5| juewes ene 2019
fod . + 1 ene 201501 & | viernes ene 2019

llustracion 49: Modelado de datos & tabla calendario
Fuente propia.

Como se puede observar en la ilustracidon, existen dos tablas en el
modelado de datos. Una es la tabla “MOVIMIENTOS” y la otra es “CALENDARIQO”.

Esta segunda tabla se ha realizado mediante DAX* con la funcion
combinada con ADDCOLUMNS Y CALENDAR. La primera, corresponde a la

creacion de una nueva tabla respecto a una expresion®, la segunda corresponde

4 Data Analytics Expression (“expresion de anélisis de datos”), lenguaje de programacion en Power Bl y Excel.
5 Funcién matematica y aritmética.

| Mes |~ | MesAfioNo |~ | DiaNo |~| Dia |~ | MesAno

~| Afio |~ | &

[ECT VR VY
oo o
[ Sy e
[F R TR PR Y

P
=
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a la parametrizacion de una fecha inicial hasta el méximo registrado en la columna

“Fecha de salida” de la tabla “MOVIMIENTOS”.

Campos como MONTH, FORMAT, YEAR, WEEKDAY, WEEKNUM,;

devuelven el mes, formato de campo, afio, dia de la semana y semana del afo.

10.2.1.3.1. Relaciones

Entre las dos tablas se crean dos relaciones que vinculan la informacion de
ambas tablas, “MOVIMIENTO” y “CALENDARIO”.

MOVIMIENTOS T CALEMDARIO

BETS DESP Afio

BULTOS Dia

CODIGO DEL CLIEMTE = 1 DiaMNo

FECHA DE EMTREGA LR < S oo ] FECHA

FECHA SALIDA hies

OBSERVACION MOVIMIENTOS | catenpARiO

REMISION 8TS DESP Afio
BULTO: Dia
CODIGO DEL CLIENTE o—Rh———1
FECHA DE ENTREGA . 1

llustracion 50: Relaciones entre tablas
Fuente propia.

El tipo de relacion es definida por la informacion Unica que comparte una
tabla respecto a otra. la sintaxis de la relacién es que la tabla “CALENDARIO”
corresponde a un registro de una sola fecha, mientras que la tabla

‘MOVIMIENTOS” indica que en una sola fecha pueden existir varios movimientos.

Segun la ilustracion 50 demuestra que existe una relacion de un solo
registro de “CALENDARIO” (1) a muchos registros de “MOVIMIENTOS” (*)
respecto a FECHA con FECHA DE SALIDA, FECHA DE ENTREGA (ambos

comparten el mismo tipo de datos).
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10.2.1.4. Visualizacion

La visualizacion de la informacion debe de presentarse de forma detallada,
claray a la vez sencilla, debe ser dinamica e interactiva, ademés de asequible al

entendimiento de los usuarios que seran los encargados de dicho control.

10.2.1.4.1. Célculos

Cada reporte cuenta con una serie de calculos representativos que siguen
una expresion légica, estas expresiones estan dadas por el lenguaje de
programacion DAX. Estos calculos se dividen segun los indicadores.

a) Nivel de cumplimiento de despacho - calculos:

CANT_BULTOS
VAR MAXIMOS
GROUPBY(
' MOVIMIENTOS ",
' MOVIMIENTOS ' [REMISION],

W pa e

6 'BULTOS_TOTALES™, MAXX(CURRENTGROUP(), 'MOVIMIENTOS'[BULTOS])
7 )

8 RETURN

9 GROUPBYY

o MAXIMOS,

1 'SUMA™, SUMX(CURRENTGROUP(), [BULTOS_TOTALES])

2 )

llustracion 51: Expresion "CANT_BULTOS"
Fuente propia.

Esta medida® crea una variable (VAR) llamada “MAXIMOS” la cual agrupa
(mediante la expresibn GROUPBY) los datos de la tabla “MOVIMIENTOS” de
acuerdo con la columna REMISION, bajo la expresion de Gnicamente agrupar la
cantidad maxima registrada de la columna BULTOS bajo el nombre de
‘BULTOS_TOTALES”. La funcién MAXX devuelve los maximos de la columna
BULTOS, CURRENTGROUP refiere al grupo actual que se hace referencia.

6 Almacenador de formulas DAX
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Esta expresion crea una tabla digital que no se ve reflejado en el modelado

de datos, pero, es Unicamente ejecutable para la medida actual. Luego agrupamos
por la variable “MAXIMOS”, que ha creado una tabla digital, por la suma de la
columna creada BULTOS TOTALES.

T
1 BULTOS_DESP =
f2 SUM(MOVIMIENTOS[BTS DESP.])
= -
BULTOS_REST =

e N2 [CANT BULTOS] - [BULTOS_DESP[
A —

oo
()
[~
—
- |
(o]
LN

|
()
m
w
0
"

n
o

llustracién 52: Expresiones "BULTOS DEP", "BULTOS REST"y "%
BULTOS_ DESP"

Fuente propia.

La ilustracion 52 muestra tres medidas que complementan los célculos a

realizarse para el indicador de nivel de cumplimiento de despacho:

1. BULTOS DESP: suma la cantidad de bultos que han sido despachados
segun la columna BTS DESP.

2. BULTOS_REST: realiza el calculo de diferencia entre el minuendo de la
medida anterior (ilustracion 51) y el sustraendo de la medida BULTOS_DESP.

3. % BULTOS DESP: divide Ila medida BULTOS DESP con
CANT_BULTOS, esto es con el objetivo de crear una fracciéon de los bultos

gue han sido despachados con respecto a la cantidad que ha sido
ingresada.

b) NUmero de ordenes conformes y niumero de ordenes no

conformes - célculos:

La fuente de datos contiene una columna llamada OBSERVACION donde

los despachos en los que incurrieron alguna queja de parte del cliente, son
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registrados segun el tipo de queja que se obtuvo, a los que no, se deja en blanco

Su espacio.

Sobre esta observacion se han desarrollado los calculos provenientes a la

eficiencia de entrega para la formulacion de indicadores.

]
1 No_ORDENES =
12 COUNTROWS (”C’VIHI E“TCS)
- |
1 ORDENES_CONFORMES =

e (2 COUNTBLANK{(MOVIMIENTOS[OBSERVACION]))

» :

e 1 ORDENES_NCONFORMES =

{2 COUNT(MOVIMIENTOS[OBSERVACION])

a B
1 % CONFORME =
N2 [ORDENES_CONFORMES] / |fho_ORDENES]

)

Nk

[
1 % NO CONFROME =

FADNEME © MFOMEARMEST / M~ ARRENECT
e N2 [ORDENES_NCONFORMES] / |[[No_CRDENES{]

llustracién 53: Expresiones de eficiencia de entrega
Fuente propia.

La ilustracion 53 representa las medidas generadas para la creacion de
indicadores sobre la eficiencia de las entregas realizadas:

1. No_ORDENES: cuenta el numero de filas de la tabla “MOVIMIENTOS”,
cada fila corresponde a una orden de despacho y entrega de una
remision.

2. ORDENES_CONFORMES: cuenta unicamente las filas que se encuentra
en blanco de la columna OBSERVACION, las filas que estén en blanco
corresponden a las ordenes que no recibieron ninguna observacion o
queja de parte del cliente.

3. ORDENES_NCONFORMES: cuenta unicamente las filas en las que se
encuentra valores numeéricos, textos o binarios, de la columna
OBSERVACION, las filas que contengan algun dato corresponden a las

ordenes que recibieron alguna observacion o queja de parte del cliente.
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4. % CONFORME: divide la medida ORDENES_CONFORMES con

No_ORDENES, esto es con el objetivo de crear una fraccion de las
ordenes que cumplieron con los requisitos del cliente en la entrega de
pedidos.

5. % NO CONFORME: divide la medida ORDENES_NCONFORMES con
No_ORDENES, esto es con el objetivo de crear una fraccion de las

ordenes que recibieron alguna queja de parte del cliente.

10.2.1.4.2. Reportes

La visualizacion de los indicadores se presenta mediante reportes que
permiten abordar la informacion de manera visual, ademas de la interaccion entre
uno o mas criterios que forman parte de la evaluacion del actual manejo de la

empresa.

Para una mejor apreciacion y analisis de actual manejo, la informacion de

los reportes ha sido categorizadas en dos partes:

z

La primera refiere al indicador de “Nivel de cumplimiento de despachos’
cuyo nombre de reporte es igual al indicador, pues se refiere Unicamente a éste

como tal.

La segunda es orientada a los indicadores de “Numero de ordenes
conformes” y “Numero de ordenes no conformes”, ambos indicadores se
presentan en un solo reporte llamado “Eficiencia de entrega”, la comparacion de
los dos indicadores de manera paralela logra recalcar la diferencia existente entre
ambas, dado que ambas dependen del nimero de Ordenes de despachos

ejecutadas en un periodo determinado.

Los reportes presentan elementos claves que forman parte de la evaluacion

del indicador.

Tabla 18:

Elementos de reportes

ELEMENTOS CLAVES
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Encarga do | La persona o puesto de la persona encargada de la
indicado visualizacion del indicador.

Caodigo de | Codificacion del nombre del indicador.

indicador

Tipo de indicador Representa si el indicador es del tipo eficiencia o

eficacia.
Matriz Resumen de datos categorizados.
Tarjeta Visualiza un dato especifico.
Grafica Representacion grafica de datos
Filtros Componentes de busquedas especificas de datos

Fuente propia.

a) Nivel de cumplimiento — reporte:

Presenta la cantidad de bultos que han sido despachados conforme a lo
ingresado en un mes. Los despachos de mercaderia son de acuerdo con el
ndmero de remisiones’ que contiene un embarque, un embarque contiene
mercaderia de un solo tipo o variada, ésta puede ser de uno a mas clientes. La
identificacion de la mercaderia es definida por la remision, que al mismo tiempo

identifica el cliente que pertenece.

Enacargado de indicador Administrador de almacen Tipo de imdicador

Codigo de indicador MD_MID W20 slCacla

llustracién 54: Identificacion - IND_NCD_V20
Fuente propia.

La ilustracion 54 presenta la identificacion del indicador “Nivel de
cumplimiento de despachos”, en ella se puede apreciar el encargado de la

visualizacion del indicador, la codificacion y tipo de indicador.

7 nota de venta y es entregada al cliente como un comprobante de su compra.
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SALIDA CANTBULTCS BULTOSDESP BULTOSREST % BULTOSDESE
-] COD103-1148 1,148 148 1,000 12.89 %
42440 1,148 148 1,000 <> 12.89 %
= CN1206 1,206 416 790 34.49 %
470 1,206 416 790 €@ 3449 %
=] COD080-1480 1,480 902 578 60.95 %
42362 1,240 662 578 € 5339%
42363 240 240 0 O 100.00 %
] COD0132-1533 1,533 1,008 525 65.75 %
42630 1,533 1,008 525 65.75 %
] COD0401-1161 904 382 522 42.26 %
34888 604 186 418 @ 3079%
41853 300 196 104 65.33 %
-] COD263-1621 508 25 4383 4.92 %
43584 508 25 483 <> 4.92 %
=] COD0010-1225 1,225 761 464 62.12 %
448 600 136 464 <> 22.67 %
445 15 15 0 O 100.00 %
450 20 20 0 O 100.00 9%
R — — - A ... . ..
Total 284,281 279,245 5,036 98.23 %

llustracion 55: Matriz - IND_NCD_V20

Fuente propia.

Como se puede observar en la ilustracion, la matriz funciona como una
‘tabla dinamica” en Microsoft Excel. Categoriza por niveles la informacién. La
categoria superior corresponde a [Salida] (quiere decir el nUmero de embarque),
la categoria inferior es corresponde a [Remision]. Los valores siguientes
corresponde a las medidas [CANT_BULTOS], [BULTOS_DESP],
[BULTOS_REST] y [% BULTOS_DESP].

Esta Ultima presenta indicadores condicionales, pues ayuda a reflejar de
manera visual el nivel de bultos despachados segun su porcentaje y los

parametros de medicion establecidos:

e si el valor se encuentra entre el {0%<= X < 60%} ( <> )
e si el valor se encuentra entre {60%<= X <95%]} ( )

e si el valor se encuentra entre {95%<= X <= 100%} ( O )

8 Es una herramienta avanzada para calcular, resumir y analizar datos que le permite ver comparaciones,
patrones y tendencias en ellos.
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A B
EXENEE o
127372020

279,245

UL DR SALIDA

284,281

CANT_BULTOS Todas g e
REMISION

Todas - e

llustracién 56: Tarjetas y filtros - IND_NCD_V20
Fuente propia.

by = ] =

FRE ot - -
UImos Lespalnados

(==}

El lado A de la ilustracion 56 muestra 2 tarjetas, una de un solo valor y
otra de varias filas, la tarjeta de un solo valor “Bultos Despachados” [%
BULTOS_DESP], presenta un indicador que sigue los mismos pardmetros de la
matriz establecida (ilustracion 55). La tarjeta de varias filas presenta los valores
de las medidas [BULTOS DESP] y [CANT_BULTOS]. Estos valores son
dinamizan de acuerdo a los filtros que son aplicados.

El lado B muestra 3 filtros diferentes: (1) filtra la informacion por los meses
registrados, siendo el ultimo registro el {12/03/2020}, (2) filtra la informacién por el

cédigo de salida y (3) filtra la informacion por el nUmero de remisiones especificos.

Los filtros para aplicar a la informacion permitirdn buscar el dato especifico
del actual nivel de cumplimiento de despachos ya sea segun fecha, salida

(embarque) o por remision.
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CANT_BULTOS. BULTOS_DESP. % BULTOS_DESP y BTS DESP. por Mes

S CANT_BULTOS @EBULTOS_DESE @ % BULTOS_DESP

96.40%

_DESP

100 mi

y BULTOS

E0m

CAMT_BULTOS

2MEro febrero

Mes

llustracién 57: Grafico - IND_NCD_V20
Fuente propia.

La ilustracién 57 muestra graficamente el aumento o disminucion que
ocurrié en los meses de la evaluacion. Presenta la cantidad total de bultos que
ingresaron al almacén, seguido por la cantidad y el porcentaje de bultos

despachados de acuerdo a lo bultos ingresados en el mes.

La informacion esta conectada al tipo de filtro que sea aplicado, pues el
motivo de las grafica es representar el cambio que ha ocurrido en los meses

evaluados.
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AI(BER,S)A. Nivel de cumplimiento de despachos | INDNED V20 I CFICATIA |
~
“ feb mar
SALIDA CANT_BULTOS BULTOS_DESP %L«LT\JQ_REJT % BULTOS_DESP A 279'245 R
-] COD103-1148 1,148 148 1,000 12.89 % BULTOS_DESP
42440 1,148 148 1,000 12.89 % 284,281 SALIDA
=] CN1206 1,206 416 790 34.49 % CANT_BULTOS Todas v
470 1,206 416 790 34.49 %
-] COD080-1480 1,480 902 578 60.95 % REMISION
42362 1,240 662 578 53.39 % A .
Todas T
42363 240 240 0 100.00 % Bultos Despachados
£ COD0132-1533 1,533 1,008 525 65.75 %
42630 1,533 1,008 525 65.75 % CANT_BULTOS. BULTOS_DESP. % BULTOS_DESP y BTS DESP. por Mes
-] COD0401-1161 904 382 522  42.26% i e e
34888 604 186 418 30.79 % ' ' &
41853 300 196 104 65.33 % %
-] COD263-1621 508 25 483 4.92 % g
43584 508 25 483 492 % 2 o,
£ COD0010-1225 1,225 761 464 62.12 % = _
448 600 136 464 2267 % §
449 15 15 0 @ 100.00 % il Mmi 42 mi
450 20 20 0 @ 100.00 % g ..
Y, e s S I L e st 2 % e
Total 284,281 279,245 5036  9823% i s

Fuente propia.
llustracién 58: Reporte - Nivel de cumplimiento de despacho
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b) Eficiencia de entrega — reporte:

Presenta el nivel de eficiencia de entrega de pedidos por cliente, la
informacion muestra la cantidad de ordenes de pedido que ha realizado un cliente,
comparandolas con la cantidad de 6rdenes que han cumplido con las expectativas
de los clientes en su totalidad y el nUmero de ordenes que han recibido quejas,

reclamos o han sido rechazadas por el cliente.

Enacargado de indicador | Administrador de almacén | Tipo de indicador

B [ WD_OMC V20| IND_OCM_V20 || EFICIEMCIA

Codigo de indicador

llustracion 59: Identificacion - IND_ONC V20 || IND_OCM_V20
Fuente propia.

La ilustracion 58 presenta la identificacion del indicador “Ordenes No
Conformes”y “Ordenes Conformes”, en ella se puede apreciar el encargado de la

visualizacion del indicador, la codificacion de los indicadores y tipo de indicador.

CODNGD DEL CLIEMTE Mo ORDEMES ORDEMESC  ORDEMES_MCOM A
OMFORMES FORMES
-

= 51423 295 254
219
355
39017
40936
42029
159
287
363
37761
&332
38971
39457
40482

ANE12 g 1

Total 2,664 2,178 486

B
—

= =]

5
1
5
3
3
2
2

RN TR . R, . . . W, Y O T 1 T T I )

[ T R i o B Y = S B o ¥y |

4
2
5

llustracion 60: Matriz - IND_ONC_V20 || IND_OCM_V20
Fuente propia.
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Al igual que la ilustracion 56, la matriz “IND_ONC_V20 || IND_OCM_V20”

presenta la informacion por niveles. El nivel superior presenta el [Codigo del

A B

1232020

CODIGO DEL CLI...

2,664 18.24%

No Crdenes Conforme No Conforme Todas e
REMISION e
Todas A

llustracién 61: Tarjetas y filtros - IND_ONC_V20 || IND_OCM_V20
cliente] y el nivel inferior corresponde a [Remision]. Los valores siguientes son

dados por las medidas: [No_ORDENES], [ORDENES_CONFORMES] vy
[ORDENES_NCONFORMES].

Fuente propia.
El lado A de la ilustracién 60 muestra 3 tarjetas:

1. No_ORDENES: realiza la cuenta de 6rdenes de mercaderia que son
filtradas.

2. Conforme: Indica la medida [% CONFORME] y presenta indicadores

condicionales mediante parametros establecidos.
e si el valor se encuentra entre el {0%<= X < 80%},
indicador ROJO.

¢ siel valor se encuentra entre {80%<= X <90%}, indicador

e si el valor se encuentra entre {90%<= X <= 100%},
indicador
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3. [ORDENES_NCONFORMES]: Indica la medida [% NO CONFORME]

y presenta indicadores condicionales mediante parametros

establecidos.

¢ si el valor se encuentra entre el {0%<= X < 5%}, valor en
e si el valor se encuentra entre {5%<= X <10%]}, indicador

e si el valor se encuentra entre {10%<= X <= 100%},
indicador ROJO.

El lado B muestra 3 filtros diferentes: (1) filtra la informacion por los meses
registrados, siendo el ultimo registro el {12/03/2020}, (2) filtra la informacién por el
codigo del cliente y (3) filtra la informacién por el nimero de remisiones

especificos.
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Al igual que ilustracion 56, los filtros permiten la basqueda de datos

8% CONFORME @% NO COMFROME

18.24%

81.76%

No_ORDEMES. ORDENES_COMNFORMES y ORDENES_NCONFORMES por Mes

@ MNo_ORDENES @ORDENES_CONFORMES @ ORDEMES_NCONFORMES e

EI 1.000
E

% 500
gI

2 il

2ne H-L:.& d
llustraciéon 62: Graficas - IND_ONC_V20 || IND_OCM_V20
especificos.

Fuente propia.

El primer gréfico de la ilustracion representa los porcentajes de ordenes

conformes y ordenes no conformes respecto al nimero de ordenes despachadas.

El segundo grafico muestra el comportamiento entre las ordenes

despachadas, ordenes conformes y ordenes no conformes por mes.

El objetivo de los gréaficos es la presentacion del nivel de eficiencia de
entregas que se han obtenido a lo largo de los meses establecidos.
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A BER,S L] EflCIQﬂCla de entrega | |T'uC_C:"\C_'*.'20 (: T\D_OC‘-(_"«'ZU I | EFICIENCIA l
-~

ene feb mar

CODIGO DEL CLIENTE No_ORDENES ORDENES.C ORDENES_NCON & 2.664 18.24%
ONFORMES FORMES 12/3/2020

No Ordenes Conforme Neo Conforme
o 51423 295 254 CODIGO DEL CLI...

219
355
39017
40936
42029
159
287
363
37761
38832
38971
39457
40482

>
—

®3% CONFORME @% NO CONFROME

18.24%

Todas N

REMISION

Todas N
81.76%

No_ORDENES. ORDENES_CONFORMES y ORDENES_NCONFORMES por Mes

® No_ORDENES @ORDENES_CONFORMES @ORDENES_NCOMFORMES

e
P
1 1,000
5 ene feb mar
Mes
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No_ORDENES, ORDENES_CONF...
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Total 2,664 2,17
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Fuente propia.
llustracion 63: Reporte - Eficiencia de entrega
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Xl. CONCLUSIONES

+ Diagnosticar la situacion actual del entorno de trabajo referente a la estructura

organizacional, funciones y procedimientos en las areas de estudio.

Se requiere compromiso por parte de la direccion para la creacion de las
reuniones donde el proposito de estas sea la busqueda del crecimiento
organizacional y profesional en conjunto, esto debido a que en la empresa existe
un 40% que desconocen estos aspectos fundamentales de la planeacién

estratégica como lo son: mision, vision, valores.

Por otra parte, un 52% de los encuestados respondié que no lo saben con
certeza, ademas, se encuentra un 8% de la poblacién que declar6 que no la
conocia totalmente. Es tarea de la empresa, presentar el giro empresarial de la
organizacion, esto crea una identidad, luego una motivacion que les permite mirar

"juntos hacia la misma meta".

Las actividades del almacén se han manejado desde sus inicios, de manera
verbal y han adquirido la pericia necesaria que justifique las labores del personal

en el trayecto de todas las operaciones diarias dentro de las instalaciones.

Se observo que el 100 % de los trabajadores cuando ingresé a la empresa no
se le entreg6 algliin documento escrito en donde se le indicase el “qué” hacer y el

‘como” hacer su trabajo.

Se observo que el 100% de los colaboradores no conocia la existencia de un
manual de funciones y procedimientos para cada area que conforma la estructura

organizacional.

No hay formatos formales definidos para el control de la ejecucion de los
procedimientos, por lo cual, en gran medida, las actividades se realizan sin

seguimiento formal.

La documentacion formal de los cambios de filosofia y estructura

organizacional, mas la formalizacion de los procesos procedimientos y funciones,
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claramente ayudara a fomentar orden en la manera que se lleva a cabo la

operacion de los empleados en el dia a dia de la empresa.

Ademas, se encontrd que el 88% de los colaboradores afirmaron que no se
definen indicadores de gestion, esto es un aspecto negativo para la empresa
debido a que no tiene certeza del nivel de cumplimiento de los objetivos
planteados por la misma, y por consiguiente, le resulta dificil conocer el

desempefio a nivel global de la organizacion.

+ Documentar las funciones y procedimientos de las areas en el almacén fiscal
ANBER, S.A.

El proceso de documentacion de informacion se realizé de tres maneras.

Para la documentacion de funciones se formoé una encuesta de preguntas
abiertas dirigida a una muestra del personal del almacén, segmentada por la
identificacion del cargo, descripcion del cargo, comunicacion del cargo con otras
areas, nivel de responsabilidad, perfil del cargo, competencias y habilidades.

Cada persona que realizé la encuesta completd la solicitud de informacién
segun su criterio personal. La informacién compilada por cada una de las partes,
apoyado por la observacién directa de las actividades avezadas, ha sido
consolidada de manera que siga un comun denominador y refleje todos los

aspectos del cargo.

La documentacion de procedimientos se llevd mediante entrevistas al
personal encargado de realizar o ser parte de un flujo de trabajo que consistia en
dar un resultado concreto al area administrativa. La entrevista se realizd de
caracter no estructurado, de esta forma se logré formular nuevas preguntas de
acuerdo a la observacion de las situaciones en estudio de las actividades; de esta
forma se logr6é profundizar en los detalles para la ejecucion rutinaria de la

actividad.
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+ Estructurar las funciones y procedimiento de trabajo de manera sistemaética

para que el personal visualice las actividades comprendidas en cada una de

sus areas y el alcance que estas producen.

La estructura disefiada para los manuales de funciones y de procedimientos
de trabajo ha sido desarrollada y acoplada a la informacion que se muestra en
los documentos. La estructura se realiz6 de acuerdo al tipo de informacién

recopilada.

El manual de funciones documenta los cargos de (Orden jerarquico):
administrador de almacén, auxiliar de operaciones, encargado de bodega,
encargada de atencion al cliente, auxiliares de bodega, conductores de camion,
estibadores de despachos y estibadores de descarga. Cada uno es reflejado en

el documento y menciona todas las interacciones que se derivan del cargo.

El manual de procedimientos de trabajo documento los procesos de cada
area de trabajo, incluyendo la identificacion de subprocesos. Cada flujo de trabajo
ha sido disefiado mediante notacion BPMN y descrito de manera secuencial.
Cada procedimiento documentado fue validado (explicando los elementos del

manual y notacion) por cada persona involucrada en los procesos.

+ Diseriar indicadores de control enfocadas a los procedimientos de las areas

de estudio.

Los indicadores disefiados son enfocados con el proceso de despacho de
mercaderia, este es el procedimiento por el cual es mejor evaluado la gestion
administrativa del almacén, pues es donde los clientes externos proporcionan

criticas al servicio de la organizacion.

Los indicadores propuestos presentan la informacion de cOmo seran
evaluados, han sido disefiados de manera dinamica y posibles de actualizar de
acuerdo con los periodos de estudio y desarrollados mediante herramientas
enfocadas a la evaluacion de negocios, los cuales siguen la tendencia tecnologica
de inteligencias de negocios que permiten analizar de manejo organizativo y

comercial del almacén fiscal ANBER, S.A.
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El indicador “Nivel de cumplimiento de despacho” presenta el nivel de

bultos que han sido despachados — en cantidad y porcentaje — segun lo que ha
ingresado al almacén durante el mes. Los indicadores de “Numero de ordenes
conformes y No conformes” representan la eficiencia de entregas de pedidos
solicitados por cliente y miden qué tanto el almacén fiscal cumple en el nivel del
servicio ofrecido. Ambas se miden por pardmetros distintos y de igual forma

visual.
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Xll.  RECOMENDACIONES

o Crear encuestas dirigidas al personal del area administrativa y area de bodega
en periodos definidos segun el aumento de demanda del servicio, de este
modo poder encontrar los cuellos de botellas entre los procesos y fomentar la
participacion del personal en la busqueda de nuevas metodologias de trabajo.

$  Actualizar el cambio entre procesos o funciones de acuerdo con las nuevas
situaciones o retos que se presenten en el almaceén fiscal, teniendo en cuenta
todos los aspectos de las funciones y procesos que deben de incorporarse a

los respectivos manuales.

& Encargar la presentacion de funciones y procedimientos a los encargados de
areas, a través de los manuales elaborados, al personal que ingrese al
almaceén o el personal que necesite alguna induccion para acoplarse a los

métodos de trabajo.

$  Planificar capacitaciones programadas por mes, trimestral o anual de las
actualizaciones que se han modificado en los manuales, ya sea para nuevos
integrantes a la organizacién o para la consolidacion de conocimientos de los

procesos Yy las funciones.

$ Documentar las areas restantes del almacén e incorporarlas al manual de
funciones y procedimientos, tales como la responsable de caja y el personal

del &rea de agencia aduanera.

0 Capacitar a los cargos que se encuentren en el nivel 3y 4 de la estructura
organizacional en el modelado de procesos a través de la herramienta de
notacion BPMN Bizagi Modeler. De este modo poder modificar los procesos
segun los criterios o casos que requieran mejorar y acoplar los procesos de

acuerdo a las nuevas exigencias demandas por clientes externo o internos.

& controlar el manejo administrativo del almacén fiscal a través de los
indicadores planteados, ademas de crear nuevas estrategias para la
identificacion y control de nuevos indicadores de gestidén, posiblemente
referidos a los tiempos de entrega “Lead time” e indicadores de rotaciones de

personal en el area de bodega.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta de analisis de los cargos

ENCUESTA

ANALISIS DE CARGOS

La presenta encuesta es dirigida Unicamente al personal del almacén
fiscal ANBER, S.A.

La informacion suministrada se usara para la elaboracion del manual
de funciones cobre los cargos pertenecientes a la estructura
organizacional del almaceén fiscal. Cada pregunta esta planificada y
elaborada para el andlisis de su cargo, de esta manera, la
informacion se ha dividido en:

> ldentificacion del cargo
» Descripcion del cargo
» Comunicacion del cargo
» Niveles de responsabilidad del cargo
» Perfil del cargo
» Habilidades de cargo

» Cualquier otro requerimiento necesario para el cargo

la informacién suministrada es de caracter confidencial, es por ello
gue debe ser llenado exclusivamente por el personal del almacén
fiscal ANBER, S.A. y Unicamente por el personal seleccionado.

Amablemente, le solicito tomar un momento de su dia para completar
el formulario. Si es de su agrado, tenga la libertad de completarlo —
de forma personal — en el hogar o el lugar de preferencia.

Autorizado por:

Noel Rivas Castillo

Administrador

~~
A(BER,%A.
~r



Cuestionario: analisis de cargos Pagina |321

IDENTIFICACION DEL CARGO

1. ¢Podria indicar cual es el nombre de su cargo, en qué area se
encuentra, los cargos que supervisa (si lo amerita) y como clasificaria
Su cargo?

Operativo: se encarga de ejecutar el procedimiento en fisico.
Técnico: se encarga de evaluar y verificar requerimientos especificos.
Gerencial: se encarga de organizar estratégicamente recursos}.
Administrativos: se encarga de planificar, organizar y evaluar.

Nombre del cargo

Area del cargo

Cargos por supervisar

Clasificacion del cargo

2. Segun usted, ¢cual es el propdsito de su cargo?

AN e,’lz-;;‘;/\.
N f
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DESCRIPCION DEL CARGO

3. Describa de forma general, pero concisa, las funciones o labores
generales de su cargo como colaborador del almacén fiscal ANBER, S.A.

Mencione la frecuencia en que las realiza:

Eventualmente, diario, semanal, quincenal, mensual, trimestral o anual

FUNCIONES GENERALES FRECUENCIA

i
ANBER S)A.
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FUNCIONES GENERALES FRECUENCIA

4. Describa de forma detallada aquellas actividades especificas para
realizar las funciones generales de su cargo?®

Mencione la frecuencia en que las realiza:

Eventualmente, diario, semanal, quincenal, mensual, trimestral o anual

FUNCIONES ESPECIFICAS FRECUENCIA

° Ejemplo: FUNCION GENERAL: auxiliar el descargue de contenedor en tramo de ubicacion.
FUNCION ESPECIFICA: Comprobacién de contenido en fisico y escrito en DUCA.

A(BER,%?A.
g
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FUNCIONES ESPECIFICAS FRECUENCIA
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COMUNICACION DEL CARGO

5. Mencione los cargos dentro del almacén fiscal, con los que requiere estar
en constante comunicacion dado la labor que ejerce. Especifique el
motivo de ésta.

CARGO MOTIVO DE COMUNICACION

£ >\
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NIVEL DE RESPONSABILIDAD DEL CARGO

6. Mencione los cargos externos o entidades, con los que requiere estar en
constante comunicacion dado la labor que ejerce. Especifique el motivo
de ésta.

CARGO o ENTIDAD MOTIVO DE COMUNICACION

7. Defina la responsabilidad de su cargo segun los siguientes criterios:
Marque el grado de responsabilidad en dado caso que se genere alguna
situacion de riesgo.

RESPONSABILIDAD DETALLE ALTA MEDIA | BAJA
Apropiado
Uso de maquinaria | Dafios
Pérdidas
Manejo de Alteraciones de mercancia
mercancia Integridad del bulto
Manejo de Alteraciones de contenido
inventario Dafos
Manejo de Divulgacion de informacion
informacion confidencial

£ >\
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Trabajo de personal | Controlar las acciones del

supervisado personal al que esta a cargo

Otros (especifique)

PERFIL DEL CARGO

8. Describa, segun usted, ¢ cudl es el requisito minimo para la ocupacion del
cargo?

El apartado se refiere a las exigencias que el cargo demanda, no
necesariamente a estudios y experiencias previas que usted ha adquirido.

Ciclo basico O Carrera técnica O Cursos especializados O
Bachiller O Universitario O Estudios superiores O

Especifique:

9. Describa las experiencias necesarias para el cargo que ejerce.
Especifique el tiempo estimado (1 afio, 1 — 3 afios, Mas de 3 afos).

Experiencias segun sector:

Estibador Auxiliar Jefe de area
Operador Coordinador Administrador
Asistente Supervisor

En caso de pensar que no es necesaria experiencia alguna, puede dejar el
apartado en blanco.
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TIEMPO DE

EXPERIENCIA EXPERIENCIA

10. Mencione algunas de las habilidades que considere usted, se requiere
para el correcto funcionamiento del cargo que ejerce.

e Conocimientos de un tema especifico que aporte mayor dominio a
las funciones que debe realizar.

HABILIDADES DEL CARGO

CONOCIMIENTOS?®

e Herramientas de informatica cruciales para el desarrollo de sus
funciones. Marque la casilla segun su valoracion.

SOFTWARE ESPECIALIZADO NOCIONES | EXPERTO | USUARIO

10 Ejemplo: importaciones y exportaciones, Gestién de inventario, gestion aduanera, planificacion
estratégica de operaciones, etc.

£ >\
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SOFTWARE ESPECIALIZADO NOCIONES | EXPERTO | USUARIO

e Conocimientos de algun idioma requerido para facilitar la labor de
las funciones a realizar

IDIOMAS LECTURA | ESCRITURA | CONVERSACION

GRACIAS POR SU TIEMPO Y COLABORACION

Una vez completo el formulario, por favor, entregarlo en recepcion o
comunicarse con el personal a cargo.

c?Aé‘?\
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Anexo 2: Evaluacion de aptitudes (Administrador de almacén)

EVALUACION DE APTITUDES

Determine las aptitudes necesarias para el cargo que ejerce y los cargos a los que

supervisa o estan a su bajo su mando.

Amablemente, le solicito leer alguna de las aptitudes que usted cree que debe poseer

el colaborador para desempefiar eficientemente sus tarea y funciones.

APTITUD CONCEPTO

Autoridad Capacidad para ejercer la autoridad y el poder formal que le otorga la
organizacion para hacer cumplir las politicas de la organizacion dentro
de un marco de respeto a los subordinados

Autocontrol Capacidad del individuo de controlar las emociones e impulsos propios
para adecuarlos a situaciones o circunstancias. Implica de pensar
antes de actuar y de evitar los juicios prematuros y responsabilidad
por sus propias acciones

Capacidad de Capacidad de establecer contactos formales y de unir esfuerzos con

coordinacion

otros para lograr objetivos comunes o compartidos, dentro y fuera de
su unidad

Capacidad de Capacidad para evaluar a su personal con objetividad y de brindarle

evaluacion realimentacién y acompafamiento para el cierre de brechas para la
mejora tanto individual como grupal.

Capacidad Capacidad para comprender y aplicar calculos numéricos, realizar

numérica algoritmos, asi como establecer modelos matematicos que son Utiles
para la resolucién de problemas.

Capacidad de Rapidez mental y de accién para responder a diversos requerimientos

respuestas internos y / o externos en torno al trabajo que ejecuta

Compromiso Actitud comprometida ante las directrices, objetivos y metas que la

con la organizacion ha establecido. Implica dedicacion, esfuerzo vy disciplina

organizacién

personales

¢ >\
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Dominio
cognitivo

Conjunto de conocimientos profesionales que permiten que alguien
facilite, oriente y aconseje adecuadamente a otros en el ambito
profesional o técnico en que se desenvuelve, coadyuvando a logro de
eficacia y eficiencia en el campo de accion.

Direccidon de

Capacidad para dirigir a su personal mediante el sano ejercicio de una
autoridad concomitante con responsabilidad, el aporte de ejemplos y

personas
apoyo cuando sea requerido.

Empatia Es la sensibilidad personal para atender y comprender los
sentimientos de los demas, captar emociones y buscar comprender
antes de ser comprendido.

Iniciativa Capacidad de iniciar algo o de dinamizar acciones, sin que

necesariamente medie autorizacidn o presion del superior jerarquico.

Orientacion de
servicio

Actitud y aptitud de comprender las necesidades de otros (clientes,
compafieros, colaboradores), lo que traduce en apoyo decidido o que
redunda en acciones efectivas.

Orientacion al
cliente

Es la tendencia permanente hacia la satisfaccion del cliente y de
adopcion de estrategias y tacticas para brindarle el mejor
servicio/producto, anticipando sus necesidades e investigando sus
gustos y preferencias, de manera que se traduzca en el deleite total
de éste.

Planificacion y
organizacion

Capacidad para establecer planes y programas que abarquen los
puntos clave de la gestién a cargo, lo que implica organizar los
recursos en espacio, tiempo y oportunidad.

Proactividad Tendencia a prever y planear con antelacion actividades o acciones
gue minimicen riesgos y garanticen cumplimiento efectivo de
asignaciones.

Toma de Capacidad para tomar decisiones légicas y documentadas en el

decisiones momento oportuno, basandose en analisis y observaciones previas.

Tolerancia a la Capacidad del individuo de manejar la presion de trabajo de una

presion manera equilibrada, lo que le permite conciliar las exigencias
mediante sus propias respuestas que tienden a la efectividad

Trabajo en Capacidad de promover, fomentar y mantener relaciones de

equipo colaboracion eficientes con compafieros y otros grupos de trabajo

para integrar esfuerzos comunes y resultados tangibles.

T 2
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NOTA: Clasifique en escala del 1 al 3 — segln el recuadro — el grado de importancia de
la aptitud en el colaborador.

Autoridad

Autocontrol Clasifique segun:

Capacidad de coordinacion 1: Importante

Capacidad de evaluacion 2: Muy importante

Capacidad numérica

3: Extremadamente importante

Capacidad de respuestas

Compromiso con la
organizacion

Dominio cognitivo

Direccion de personas

Empatia

Iniciativa

Orientacion de servicio

Orientacion al cliente

Planificacién y organizacion

Proactividad

Toma de decisiones

Tolerancia a la presién

Trabajo en equipo

ANBER,SJA.
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Anexo 3: Evaluacion de aptitudes (Encargado de bodega)

NOTA: Clasifique en escala del 1 al 3 — segtn el recuadro — el grado de
importancia de la aptitud en el colaborador.

Autoridad

Autocontrol Clasifique segun:

Capacidad de coordinacion 1: Importante

Capacidad de evaluacion 2: Muy importante

Capacidad numérica 3: Extremadamente importante

Capacidad de respuestas

Compromiso con la
organizacion

Dominio cognitivo

Direccion de personas

Empatia

Iniciativa

Orientacion de servicio

Orientacion al cliente

Planificacion y organizacién

Proactividad

Toma de decisiones

Tolerancia a la presidn

Trabajo en equipo

ANBER,SJA.
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Anexo 4: Encuesta para analisis situacional

Nombre del puesto o cargo:

Jefe inmediato:

l. OBJETIVIDAD

1. ¢ Conoce la mision, vision y valores de la empresa?
a. Si

b. No

2. ¢Conoce el compromiso organizacional que la empresa tiene hacia sus
clientes?

a. Si
b. No

3. ¢ Considera que el compromiso organizacional responde a la misién y vision de
la empresa?

a. Si
b. No

4. ¢Tus inquietudes, comentarios u opiniones son tomadas en cuenta por tus
superiores para el desarrollo y/o mejora de la empresa?

a. Siempre

b. La mayoria de las veces
c. Casi siempre

d. Aveces

e. Nunca

5. ¢ Conoce el giro empresarial de la organizacién?
a. Si

b. No
c. No lo sé con certeza

Comentarios:
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.  ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

6. ¢, Conoce la estructura organizativa de la empresa, es decir, como se encuentra
conformada?

a. Si
b. No
c. No lo sé con certeza

7. ¢ Conoce las responsabilidades y funciones que usted debe de realizar en su
puesto de trabajo?

a. Si
b. No
c. No lo sé con certeza

8. ¢Considera usted que la empresa le brinda las herramientas necesarias para
desarrollar sus actividades?

a. Si
b. No
c. Indeciso

Si su respuesta fue No, especifique cuales son las herramientas que la
empresa le deberia suministrar para desempenfiar sus actividades:

9. ¢ Considera usted que el compromiso organizacional del almacén va ligado con
la tarea que desempefias?

a. Si
b. No
c. No estoy muy seguro
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10. ¢ Cree usted que realiza actividades o tareas que no le corresponden a usted
sino a otra persona?

a. Si

b. No

c. En ocasiones
d. Creo que si

Si es si, mencionelas:

11. Cuando ingreso a la empresa, ¢se le entreg6 algun documento escrito en
donde se le indicase el “qué” hacer y el “cobmo” hacer su trabajo?

a. Si
b. No
12. ¢ Conoce el nivel de responsabilidad de su cargo?
a. Si
b. No
13. Para el desempefio de sus funciones, ¢ Usted depende de algun otro cargo o
area?
a. Si
b. No
Si es si, Mencione el cargo 0 area:

14. ¢ Conoce usted si la empresa posee un manual de funciones y procedimientos
para cada area que conforma la estructura organizacional?

a. Si

b. No

15. ¢ Considera usted importante la existencia de un manual de funciones dentro
de la empresa?

a. De acuerdo
b. No estoy seguro

ANBER,S}JA.
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c. En desacuerdo

16. ¢ Considera usted importante la existencia de un manual de procedimientos
dentro de la empresa?

a. De acuerdo

b. No estoy seguro

c. En desacuerdo
Comentarios:

. COMUNICACION

17. ¢ Conoce con qué areas debe relacionarse su puesto de trabajo?
a. Si
b. No
c. No lo sé con certeza

18. Segun su criterio, ¢ La organizacion posee un clima de trabajo agradable y sin
tensiones?

a. Si
b. No

Comentarios:

IV. CONTROL

19. Dentro de su puesto de trabajo, ¢ Considera usted que esta bajo supervision?

a. Siempre

NE N



Pagina | 338

b. Con Frecuencia
c. A menudo
d. Aveces
e. Nunca
20. ¢ Recibe retroalimentacion constante sobre su desempefio en el cargo?
a. Siempre
b. Con Frecuencia
c. A Menudo
d. Aveces
e. Nunca
21. ¢ Se definen indicadores de gestion en el area donde pertenece?
a. Si
b. No

Comentarios:
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