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Introduccion

La alta demanda de nuestras exportaciones hacia el mercado internacional ha generado que
el trabajo en las empresas de comercio exterior (agencias de carga internacional) se incremente,
llegando en muchos casos a no cumplir con los servicios solicitados por el cliente. Ante esta
situacién, se toma como caso real, la situacion que a diario enfrenta el area de exportaciones

maritimas de la empresa de carga A.Hartrodt Per( S.A.C.,

En el capitulo I, se detalla la realidad problematica de la empresa, donde se observa la falta de
un sistema de supervision de unidades de transporte en el area de la empresa en estudio; por ello,
se elabora diagramas de flujos para entender el funcionamiento del area. El capitulo 11, detalla
los antecedentes de la investigacién y el marco tedrico, citando autores como Abello, que es el

principal sustento tedrico para el presente trabajo.

El capitulo 11, define como hipdtesis general que la satisfaccion del cliente (exportador) esta
asociada al sistema de supervision de unidades de transporte de carga de bienes perecibles para
la exportacion. En los capitulos IV y V, se muestra los resultados obtenidos, luego de realizar

encuestas a los clientes (exportadores).

Este trabajo presenta como objetivo principal determinar como un sistema de supervision de
transporte de carga de bienes perecibles para la exportacién, dentro del area de exportaciones
maritimas de la empresa A.Hartrodt Perd S.A.C. incide en la satisfaccion del cliente

(exportador), el cual ha sido desarrollado a lo largo del presente trabajo.



indice

Contenido Pég.
Dedicatoria

Agradecimientos

Introduccion iv
indice v
Lista de tablas viii
Lista de figuras X
Resumen xii
Abstract Xiii
Capitulo | 1
1. Planteamiento del Estudio 1
1.1 Descripcién de la realidad problematica 1

1.2 Formulacidn del problema 10
1.2.1 Problema Principal 10

1.2.2 Problemas Secundarios 11

1.3 Objetivos de la investigacion 11
1.3.1 Objetivo General 11

1.3.2 Objetivos Especificos 12

1.4 Delimitacion de la Investigacion 12
1.4.1 Delimitacion Temporal 12

1.4.2 Delimitacion Espacial 13



1.4.3 Delimitacion Social
1.4.4 Delimitacion Conceptual
1.5 Justificacion e Importancia de la Investigacion
1.6 Limitaciones de la Investigacion
Capitulo 11
2. Marco Tedrico y Conceptual
2.1 Antecedentes de la Investigacion
2.2 Marco Historico
2.3 Marco Legal
2.4 Marco Tedrico
2.5 Marco Conceptual
Capitulo 111
3. Hipotesis de la Investigacion
3.1 Hipotesis General
3.2 Hipotesis Especificas
Capitulo IV
4. Marco Metodoldgico
4.1 Método de la investigacion
4.2 Disefio de la investigacion
4.3 Poblacion y muestra de la investigacion
4.4 Variables de la investigacion
4.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.6 Procedimiento y recoleccion de datos

13

14

14

15

16

16

16

20

22

25

44

53

53

53

53

54

54

54

55

55

57

57

58



4.7 Técnicas de procesamiento de analisis de datos
Capitulo V
5. Resultados obtenidos
5.1 Presentacion y analisis de los resultados
5.2 Andlisis e interpretacion de los resultados
Conclusiones
Recomendaciones
Referencias

Apéndice

59

60

60

60

60

88

91

93

96



Lista de tablas

Contenido Pég.
Tabla 1 Contenedores trabajados por campafia segin tipo de exportador por la empresa
ACHAMTOUL PEIU S.A.C. .ottt sttt e e s s et e st e bentestenbeereeneens 6

Tabla 2 Contendores aproximados trabajados por el equipo de monitoreo de la empresa

A Hartrodt Pertl S.A.C. POI SEMANA. .....c.eeuiruiieierterteeeie ettt see bbb et sbe b e be st e esesre e 7
Tabla 3 Tabla de servicios con incidencias Periodo Nov-Dic 2017 .........ccccceceveieniiiiinnnnnns 9
Tabla 4 Tabla variable de 1a INVEStIGaCioN ...........coceieiiiiiieee e 57
LI L0 F T = TN TS - S PRTRR 65
LI Lo F R R =T UL - SRR 66
LI Lo R =TT - SRR 67
LI L0 TR T =T UL - SRR 68
LI L0 T T =TT - SRR 69
LI L0 O ot =T SRR 70
LI 0] I ot =T SRR 71
LI L0 O ot =1 - SRS 72
LI L0 T ot -1 SRR 73
LI L0 ot =1 SRR 74
LI L0 T ot =T SRR 75
LI L0 T o= ST 76
LI L0 A o= SRR 77

TaADIA 18 ENCUESIA ..o, 78



TaADIA 19 BNCUESTA ..o 79

TaDIA 20 ENCUBSEA ...ttt bbbttt bbb 80
TADIA 21 ENCUBSEA ...ttt nb e 81
TADIA 22 ENCUBSEA ...ttt b et 82
TADIA 23 ENCUBSEA ...ttt 83
TADIA 24 ENCUBSEA ...ttt bbbttt b et 84
TADIA 25 ENCUBSEA ...ttt bbbttt 85
TADIA 26 ENCUBSEA ...ttt bbbttt 86

TaADIA 27 BNCUESTA ..o 87



Contenido

Lista de figuras

Pég.

Figura 1 Organigrama del equipo de monitoreo de la empresa a.hartrodt Perdl S.A.C. (Fuente:

E1aDOIaCION PrOPIA)....c.eiuiiieeeiiiteiieieierie ettt b bbb bbbt et bt ebe e 4
Figura 2 Procedimiento técnica de andlisis de contenido (Fuente: Elaboracion propia) ......... 58
Figura 3 Procedimiento para el desarrollo de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)...... 58
Figura 4 Datos obtenidos del SPSS (Fuente: Elaboracion propia) ..........ccccoveerervrenereienennns 62
FIQUIa 5 FUBNEE: SPSS ... et 65
FIQUIa 6 FUBNTE: SPSS ... bbb 66
FIQUIA 7 FUBNEE: SPSS ... 67
FIQUIa 8 FUBNTE: SPSS ... 68
FIQUIa 9 FUBNEE: SPSS ... 69
FIQUIa 10 FUBNTE: SPSS ...t bbbttt bbb 70
FIQUIa 11 FUBNTE: SPSS ..ottt bbbttt bbb 71
FIQUIa 12 FUBNTE: SPSS ... bbbttt ettt nbe s 72
FIQUIa 13 FUBNTE: SPSS ... bbbttt bbb 73
FIQUIa 14 FUBNTE: SPSS ...t bbbttt bbbt b eneas 74
FIQUIa 15 FUBNTE: SPSS ... bbbttt bbb 75
FIQUIa 16 FUBNTE: SPSS ...ttt bbb 76
FIQUIA 17 FUBNTE: SPSS ...t bbbttt e bbb eneas 77
FIQUIa 18 FUBNTE: SPSS ...t bbbttt bbb 78
FIQUIa 19 FUBNTE: SPSS ...t bbbttt bbb 79


../../../anthony/Desktop/TESIS%20FINAL%20-%20ANTHONY%20ELIOT%20AVALOS%20OBJETANTE%20(IMPRIMIR)%20(1)iii.doc#_Toc512010912
../../../anthony/Desktop/TESIS%20FINAL%20-%20ANTHONY%20ELIOT%20AVALOS%20OBJETANTE%20(IMPRIMIR)%20(1)iii.doc#_Toc512010912

FIQUIa 20 FUBNTE: SPSS ...t bbbttt ene e 80

FIQUIa 21 FUBNTE: SPSS ...t bbb bbb 81
FIQUIA 22 FUBNTE: SPSS ...t bbbttt 82
FIQUIAa 23 FUBNTE: SPSS ... bbbttt 83
FIQUIA 24 FUBNTE: SPSS ... bbbttt 84
FIQUIa 25 FUBNTE: SPSS ... bbbt 85
FIQUIA 26 FUBNTE: SPSS ... bbbttt 86

FIQUIa 27 FUEBNEE: SPSS ... bbb 87



Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general demostrar como un sistema
de supervision de unidades de transporte de carga de bienes perecibles para la exportacion dentro
del area de exportaciones maritimas de la empresa en estudio, incide en la satisfaccion del cliente
(exportador). Durante el estudio se ha podido percibir que el equipo de monitoreo no cuenta con
una forma clara de trabajo y presenta falta de supervision hacia sus proveedores de unidades de

transporte, lo cual impide brindar un mejor servicio al cliente (exportador).

El capitulo I, detalla como ha ido evolucionando la forma de trabajo de la empresa desde el
afio 2015 hasta el 2017. Dado que la empresa no cuenta con flujogramas de las actividades que
desarrollan, se ha elaborado un flujograma para cada afio; asi como un nuevo flujograma
propuesto. El capitulo 11, detalla otras tesis que mantienen relacién, que son de utilidad para este
trabajo de investigacion. Ademas, se cita autores como Abello, cuya fundamentacion tedrica, da

sustento a la presente investigacion.

En el capitulo 111, se define como hipétesis general que la satisfaccion del cliente (exportador)
esta asociada al sistema de supervision de unidades de transporte de carga de bienes perecibles
para la exportacion. Esta hipétesis es sustentada en los capitulos IV y V, a través de los

resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los clientes (exportadores).

Palabras claves: Exportaciones maritimas de perecibles, Sistema de supervision, Satisfaccion

del cliente.



Abstract

The present research work has as a general objective how a system of supervision of units of
transport of perishable goods for export within the area of maritime exports of the company
under study, affects the satisfaction of the client (exporter). During the study, it was perceived
that the monitoring team does not have a clear way of working and presents a lack of supervision
for its transport unit suppliers, which prevents it from providing a better service to the client

(exporter).

Chapter 1, details how the way of working of the company has evolved from 2015 to 2017.
Since the company does not have the flowchart of the activities that are developed, a flow chart
has been elaborated for each year; as well as a new proposed flow chart. Chapter 11, details other
related theses that are useful for this research work. In addition, authors like Abello are

mentioned, whose theoretical foundation supports the present investigation.

In Chapter 111, it is defined as a general hypothesis that customer satisfaction is associated
with the system of supervision of cargo transport units of perishable goods for export. This
hypothesis is supported in chapters 1V and V, through the results obtained from the surveys made

to customers (exporters).

Keywords: Maritime exports of perishables, Supervision system, Customer satisfaction.



Capitulo |

1. Planteamiento del Estudio

1.1 Descripcion de la realidad problematica

La empresa A.Hartrodt Perti S.A.C., tiene como objetivo ofrecer una completa gama de
soluciones de logistica, que incluye el servicio de transporte de carga internacional para

importaciones y exportaciones.

Dentro de los servicios que brinda la mencionada empresa, se encuentra el servicio
tercerizado de transporte de carga de bienes perecibles para la exportacion, el cual consiste
en trasladar la mercancia del exportador, desde su planta de carga, hacia el puerto del

Callao.

El area de Operaciones de Exportaciones Maritimas de la empresa A.Hartrodt Per(
S.A.C. se encarga de coordinar la contratacion de unidades de transporte de carga desde un
punto hacia otro (planta del cliente — puerto /terminales extra portuarios), con el fin de

poder llevar bienes perecibles para la exportacion.

En ese caso, el cliente es quien decide si el contenedor lleno se dirige al puerto o al
terminal extra portuario. En caso el contenedor se direccione al puerto, este puede ingresar

a uno de los dos que operan en el pais: DPW CALLAO S.R.L. 0 APM TERMINALS



CALLAO S.A. Caso contrario, el cliente decide direccionarlos a un terminal extra
portuarios, tales como: Unimar, Tramarsa, Alconsa, Licsa entre otros. La diferencia de
ingresar un contenedor al extraportuario, es que el terminal, es quien transporta el
contenedor al puerto. Estas elecciones son elegidas por el cliente (exportador) en base a

negociaciones comerciales previas a la campafia.

El servicio se inicia cuando se da la confirmacién de retiro de uno o varios contenedores
vacios que pertenecen a un terminal de retiro de contenedores y que estan ubicados en el
Puerto del Callao; y son trasladados por unidades de transporte a la planta de carga del
exportador. Es en esta parte del proceso, donde inicia el monitoreo de las mencionadas
unidades, en la cual el colaborador mediante un teléfono mévil y un GPS basico que nos
brindan las empresas de transporte contratadas, se encarga de llamar a los conductores de

cada unidad en tres fases:

A. La primera fase del monitoreo se da en el control del ingreso de la unidad de transporte
de carga al terminal. Esta unidad de transporte de carga estd compuesto por un tracto y
una carreta, en el cual se coloca el contenedor vacio proporcionado por el terminal.

Previo a esta operacion, se verifican tres puntos:

1) La realizacion del pago al responsable del terminal por el servicio del retiro del

contenedor vacio.

2) Lacolocacion del contenedor vacio sobre la carreta de la unidad contratada.



3) La hora de salida de la unidad del terminal. Sobre el particular, el plazo de
ejecucion de esta primera fase varia segun cada caso y no cuenta por el momento

con un periodo de tiempo promedio.

B. La segunda fase es el inicio de la ruta hacia la planta del exportador. Aqui la empresa
de transporte contratada envia cada cierto tiempo la ubicacion de la unidad al correo
electronico del colaborador de la empresa A.Hartrodt Pert S.A.C., Sobre el particular,
debe indicarse que en muchos casos, la informacion enviada estd incompleta y no tiene
las imégenes del GPS. Asimismo, cuando la unidad se encuentra en ruta en turno
noche, se pierde total comunicacion, por lo que en muchos casos, las unidades no
Ilegan a la planta a la hora indicada e incluso en algunos casos, el cliente decide

devolver el contendor vacio por no cumplir con la hora establecida y pactada.

C. Finalmente, la tercera fase se refiere al monitoreo del retorno de la unidad, desde la
planta del exportador hacia el puerto del Callao. En esta fase es importante verificar la
hora en que la unidad ingresé al puerto. Actualmente, la empresa A.Hartrodt Per(
S.A.C. cuenta con un coordinador y tres asistentes para el monitoreo de las unidades;
sin embargo, el resultado es el mismo, ya que el proceso de monitoreo y seguimiento
sigue siendo ineficiente, al momento en que se ejecutan varios servicios a la vez. (Ver

Apéndice F)

El proceso para el monitoreo de las unidades que brindan el servicio de transporte de

carga de perecibles, ha ido cambiando durante el tiempo. Por ejemplo, hace 2 afios, cada



operador logistico (Customer Service), tenia dentro de sus funciones, monitorear a las
unidades de transporte de carga y era él quien tenia contacto directo con los transportistas
y designaba con qué proveedores trabajar de acuerdo a la disponibilidad de unidades (Ver

Apéndice G).

Posteriormente para el afio 2016, el departamento de operaciones de exportaciones
maritimas, contratd un colaborador, el cual estaba a cargo especificamente de buscar los
proveedores de transporte y del monitoreo de las unidades de transporte de carga
perecible para la exportacion, vinculados con todos los operadores logisticos, lo cual
origind que tenga una sobre carga de informacion, no pudiéndola entregar oportunamente
a cada operador logistico, el cual la requiere para las coordinaciones a efectuar con el

cliente (Ver Apéndice H).

A inicios del mes de Marzo del afio 2017, se cred el area de monitoreo, conformado

por un coordinador Yy tres asistentes.

Coordinador de

Transporte
I 1
Asistente de Asistente de Asistente de
monitoreo turno monitoreo turno tarde monitoreo turno
mafiana noche

Figura 1 Organigrama del equipo de monitoreo de la empresa a.hartrodt Per( S.A.C. (Fuente: Elaboracién propia)



La funcién del coordinador es elegir los proveedores con quien se trabajara cada operacion y
verificar que cada servicio haya sido asignado y facturado adecuadamente. Asimismo, esta a
cargo de alertar al customer service sobre cualquier incidente que pueda suscitarse con la unidad
durante el dia. Por otro lado, los asistentes, se encargan de enviar los status de las unidades a los
correos del cliente y/o customer service (Ver Apéndice I). Cabe resaltar, que el equipo de
monitoreo del area de exportaciones maritimas de la empresa en estudio, no se encuentra adin

incluida dentro del MOF (Manual de Organizacion y Funciones) de la empresa.

El incremento del volumen de exportaciones de perecibles hacia el mercado internacional,
hace necesario proponer un sistema de supervision de unidades de transporte de carga de bienes
perecibles para la exportacién dentro del area de exportaciones maritimas de la empresa en
estudio, que incida en la satisfaccion del cliente; viéndose esta satisfaccion, ligada a cumplir con
los horarios establecidos por el cliente (exportador), pues el cliente (exportador) presenta como
principales exigencias, que las unidades de transporte lleguen a planta a la hora pactada por el
cliente (exportador); y que los contenedores vacios sean retirados a tiempo de sus terminales
extra portuarios. En consecuencia, son muchas las empresas que buscan agencias de carga que

brinden el servicio logistico integral para la exportacion de sus productos perecibles.

Actualmente, la empresa A.Hartrodt Perd S.A.C. trabaja con grandes, medianas y
nuevas empresas exportadoras. Normalmente, un cliente grande ofrece entre 1200 a 1500

contenedores, los cuales se deben exportar entre dos a tres meses.



En el caso de las medianas empresas, ofrecen entre 300 a 800 contenedores en el mismo
periodo de tiempo; por ultimo, las nuevas empresas ofrecen 01 contenedor de manera
aleatoria. Es decir, este Ultimo cliente no tiene programado el tiempo de duracién de su
campafia, s6lo programa un contenedor en cualquier mes del afio y luego no vuelve a

solicitar servicios, dado que recién esta incursionando en el negocio. (Véase Tabla 01).

Tabla 1
Contenedores trabajados por campafia segun tipo de exportador por la empresa A.Hartrodt
Pert S.A.C.

Tipo de cliente Cantidad de contenedores que Periodo de
(exportador) brindan los clientes por campafa campafia
Grande 1200 a 1500 ctn. 03 meses
Mediano 300 a 800 ctns. 05 a 06 meses
Pequefio 01 ctn. Cualquier mes
del afio

Fuente: Elaboracion propia

El personal encargado de realizar todas las tareas relacionadas al servicio logistico
desde antes del embarque hasta el post embarque, se les denomina Customer Service. En
principio, este personal solo debe realizar las tareas logisticas; no obstante, realiza tareas de
facturacion e incluso el mismo monitoreo, dado que el volumen de clientes (exportadores)

ha aumentado y el personal del &rea de monitoreo no se da abasto.

Si hablamos de numeros, podemos indicar que un Customer Service trabaja 30

contenedores semanales (entre los diversos tipos de clientes), llegando a cargar 100



contenedores semanales en campafias altas. En cuanto, al personal del area de monitoreo,
podemos presenciar que este equipo debe brindar status de 150 a 180 contenedores por
semana, en donde los status deben ser actualizados en un intervalo de 02 horas
diariamente, porque asi lo requieren el cliente (Véase Tabla 02). Los clientes solicitan

recibir status de la ubicacion de sus unidades cada dos horas como minimo.

Tabla 2
Contendores aproximados trabajados por el equipo de monitoreo de la empresa A.Hartrodt
Per S.A.C. por semana

N° Contenedores N° Total Ctn. Manejados por

aprox. por semana Customers team de monitoreo por semana

Epoca 30 contenedores 5 150 ctns.
regular
Epoca de 100 contenedores 5 500 ctns.
campaia

Fuente: Elaboracion propia

Este panorama, afecta el servicio de monitoreo de las unidades que se brinda al cliente
(exportador), dado que todo el monitoreo de las unidades de los clientes en su totalidad,

recaen sobre el equipo de monitoreo.

A diario los colaboradores involucrados en el equipo de monitoreo, deben solicitar a los
proveedores de unidades de transporte, via email o llamada telefonica, los status de las
unidades. En consecuencia, la empresa se ve sorprendida con informaciones falsas que son

brindadas por parte de los proveedores de transporte. Esta informacion es transmitida al



cliente, por lo cual, es el cliente quien queda insatisfecho por la informacion no veridica

brindada.

Asimismo, la empresa en estudio, no cuenta con la disponibilidad de unidades de
transporte que los proveedores acuerdan al inicio de cada campafa, ya que las unidades,
una vez asignadas a diferentes servicios, presentan inconvenientes, tales como: fallas de los
equipos GPS de las unidades de transporte que brindan los proveedores, lo cual afecta a la
informacion que se transmite al cliente y no permite ubicar a las unidades que estan en
ruta; fallas técnicas de las unidades de transporte (algunas de ellas tienen muchos afios de
antiguedad) antes del retiro del equipo y/o durante el recorrido y al retorno de la unidad, lo
cual en muchos casos, hace que la carga se voltee o que los conductores generen accidentes

de transito.

Esto ademés, genera que las unidades lleguen a retirar los contenedores de sus
terminales extraportuarios respectivos, de manera tardia y en consecuencia, las unidades
Ileguen tarde a la planta del cliente. Adicionalmente, ya que los GPS de las unidades de los
proveedores presentan fallas, el area de monitoreo no pueden enviar el status de manera
continua, lo cual quita credibilidad de la informacion brindada por parte de la empresa
hacia el cliente (exportador). Como se observa, son muchos los problemas que se generan a

causa del mal estado de las unidades de transporte y sus respectivos GPS.

En resumen, el personal del equipo de monitoreo, realiza estas tareas de forma manual,

ya sea via email o telefonica, lo cual retrasa transmitir la informacion en tiempo promedio.



Si bien es cierto, que la empresa ha intentado instalar programas que ayuden a ubicar las
posiciones de las unidades, este sistema resulta lento y poco amigable, dado que el sistema
falla constantemente y no cuenta con un sistema de supervision de unidades de transporte
de carga; y en el 90% de los embarques trabajados, la informacion del arribo de las
unidades es brindado horas después de que la unidad ha llegado a planta. Asimismo, el
sistema actual que maneja la empresa, solo aplica para los proveedores que cuentan con
unidades de transporte con equipos GPS incorporados, lo que genera que la empresa siga
dependiendo de la informacién que brinde los proveedores, muchas veces siendo

informacion falsa.

Tabla 3
Tabla de servicios con incidencias Periodo Nov-Dic 2017
Periodo Servicios con Porcentaje N° Total de
incidencias servicios

Semana 46 37 56.92 65
Semana 47 41 77.36 53
Semana 48 49 69.01 71
Semana 49 71 82.56 86
Semana 50 68 81.93 83
Semana 51 33 67.35 49
Semana 52 28 87.50 32

Fuente: Elaboracion propia
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Por lo mencionado, si bien el servicio logistico brindado a los exportadores es bueno y
la empresa en estudio viene tratando de probar nuevos mecanismos para la mejora del
servicio de monitoreo, se siguen manifestando los mismos problemas y reclamos por parte
de los clientes (Ver tabla 3), por lo que en este trabajo de investigacion, se brinda una
propuesta de un sistema de supervision de unidades de transporte de carga de bienes
perecibles para la exportacion dentro de la empresa A.Hartrodt Perd S.A.C., el cual
involucra elaborar un manual de procedimiento para la supervision de las unidades de
transporte de carga perecible que brindan los proveedores y reordenar las tareas del equipo
de monitoreo, a través de la elaboracion de un flujograma; el cual incidird en la

satisfaccion de los clientes (exportadores).

Para un mejor entendimiento de lo manifestado, se ha elaborado el cuadro de la Matriz

de Anélisis Causal (MAC). (Ver Apéndice A).

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema Principal

- ¢De qué manera un sistema de supervisién de unidades de transporte de carga de bienes

perecibles para la exportacion en el area de exportaciones maritimas de la empresa

A.Hartrodt Per S.A.C., incide en la satisfaccion del cliente (exportador)?
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1.2.2 Problemas Secundarios

- ¢De qué manera una reingenieria de procesos en el area de exportaciones
maritimas de la empresa A.Hartrodt Perd S.A.C., incide en la satisfaccion del

cliente (exportador)?

- ¢De qué manera un manual de procedimiento en el area de exportaciones
maritimas de la empresa A.Hartrodt Perd S.A.C., incide en la satisfaccion del

cliente (exportador)?

- ¢De qué manera un control del cumplimiento del manual de procedimiento en el
area de exportaciones maritimas de la empresa A.Hartrodt Perd S.A.C., incide en

la satisfaccion del cliente (exportador)?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo General

- Determinar cémo un sistema de supervision de unidades de transporte de carga de

bienes perecibles para la exportacion en el area de exportaciones maritimas de la

empresa A.Hartrodt Perd S.A.C., incide en la satisfaccion del cliente

(exportador).
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1.3.2 Objetivos Especificos

- Determinar cdmo una reingenieria de procesos en el area de exportaciones
maritimas de la empresa A.Hartrodt Peri S.A.C., incide en la satisfaccion del

cliente (exportador).

- Determinar como un manual de procedimiento en el area de exportaciones
maritimas de la empresa A.Hartrodt Perd S.A.C., incide en la satisfaccion del

cliente (exportador).

- Determinar como un control del cumplimiento del manual de procedimiento en el

area de exportaciones maritimas de la empresa A.Hartrodt Perd S.A.C., incide en

la satisfaccion del cliente (exportador).

1.4 Delimitacién de la Investigacion

1.4.1 Delimitacion Temporal

El presente trabajo de investigacion se desarrollé en el periodo comprendido

entre el mes de Agosto hasta Diciembre del afio 2017, por considerar ser un periodo

que permitira cumplir con los objetivos planteados.
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1.4.2 Delimitacién Espacial

La investigacion se encuentra en la empresa A.Hartrodt Peri S.A.C. ubicada en

el distrito de Magdalena del Mar, provincia de Lima, departamento de Lima.

1.4.3 Delimitacion Social

El aspecto social de la investigacion estd enfocado en una propuesta de un
sistema de supervision de transporte de carga de bienes perecibles para la
exportacién en el area de exportaciones maritimas de la empresa A.Hartrodt Perd

S.A.C. y su incidencia en la satisfaccion del cliente (exportador).

El grupo social, objeto de estudio del presente trabajo de investigacion, es el
personal del area de exportaciones maritimas, que ejecuta el servicio de transporte
de carga de bienes perecibles para la exportacién contratada por la empresa
A.Hartrodt Pert S.A.C.; asi como también los clientes (exportadores). El area de
exportaciones maritimas esta conformado por 12 colaboradores: 09 personas que se
encargan de las tareas relacionadas al servicio logistico de exportacién y 03

personas, que se encargan de realizar el seguimiento de las unidades de transporte.

Por otro lado, se ha considerado 50 clientes (exportadores) de la empresa en

estudio, el cual se obtuvo de la formula de muestro aplicada en el capitulo V.
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1.4.4 Delimitacién Conceptual

Linea de investigacion: Globalizacion, Economia, Administracion y Turismo
Disciplina: Administracion de Negocios Globales.

Area: Exportaciones.

1.5 Justificacion e Importancia de la Investigacion

La presente investigacion se justifica en razon de que actualmente, la empresa
A Hartrodt Pert S.A.C., cuenta con un equipo de colaboradores encargados del monitoreo
de las unidades de transporte, el cual viene siendo ineficiente, ya que no cuentan con un
sistema de supervision de unidades de transporte de carga que le brindan sus proveedores,
que le facilite trabajar con unidades de transporte y equipos GPS en buen estado para

realizar el seguimiento de unidades a tiempo y répido.

También es importante indicar que proponer un sistema de supervision de unidades de
transporte de carga de bienes perecibles para la exportacion, mejora la calidad de servicio
brindado a los exportadores, a través del cumplimiento del horario pactado de llegada de la
unidad a planta del cliente (exportador) y el retiro oportuno de los contenedores vacios de
los terminales extra portuarios. En resumen, todo lo mencionado incide en la satisfaccion

del cliente (exportador).
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1.6 Limitaciones de la Investigacion

En el desarrollo de la investigacion se presentaron las siguientes limitaciones. Sin

embargo, estas limitaciones no han impedido conseguir los objetivos de la investigacion.

- Existen pocos libros que tienen relacion con “Sistemas de Supervision de unidades
de transporte de carga perecible para la exportacion”, debido a que es un tema nuevo

y poco estudiado.

- Pocas tesis enfocadas sobre el “Sistemas de Supervision de unidades de transporte de

carga perecible para la exportacion”.
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Capitulo 11

2. Marco Teorico y Conceptual

2.1 Antecedentes de la Investigacion

En el presente capitulo, se hace mencidn de algunas tesis relacionadas que se acercan al
tema en estudio y que mencionan algunas situaciones que se acercan a la realidad

problemaética de la empresa en mencién.

Lara, G. (2014). Informe de Pasantia A. HARTRODT CHILE S.A. Universidad Simon
Bolivar, Chile. Donde el pasante reconoce y aplica los conocimientos académicos
adquiridos; asi como desarrolla, cumple y realiza un resumen de las actividades asignadas

por la gerencia de la empresa A. HARTRODT S.A. Chile.

Dentro de sus objetivos especificos, esta pasantia buscé que el pasante realice un
analisis y comprension de cada una de las areas de la empresa; ejecutando diversas
operaciones aduaneras para establecer recomendaciones y conclusiones de las diversas

etapas desarrolladas en cada area de la empresa.

Cabe resaltar que las areas estudiadas al interior de esta empresa fueron: importacion

aerea y maritima, exportacion aérea y maritima, servicio al cliente, departamento de
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ventas, operaciones de terreno en el aeropuerto internacional de carga Comodoro Arturo

Merino Benitez y en la aduana maritima y almacenes de Valparaiso.

Si bien, el rea de exportaciones maritimas, fue una de las areas en estudio, esta solo
se enfoco en la realizacion de actividades, tales como: crear conocimientos de embarque
para exportacion (Bill of Lading) y corregirlos, responder correos electronicos a los
clientes, declaracion de conocimientos de embarque de salida, elaboracién de facturas
correspondientes a gastos de exportacion y registro de exportacion de vino. Por lo
mencionado, se observa que el tema de investigacion para esta tesis, no fue considerada

para esta pasantia.

Vergara, M. (2007). Disefio del manual de procesos y procedimientos del area de
Recursos Humanos del ISS, por tipo de seccional de acuerdo a complejidad y tamafio
(modelo seccional Cundinamarca y D.C.). Universidad de la Salle, Colombia. Se estudia
la necesidad de que el area de Recursos Humanos de la ISS Cundinamarca cuente con un

disefio de manuales para el mejoramiento de sus procesos.

A partir de ello, este trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal el disefio de
un manual de procesos y procedimientos, identificando a su vez, cada proceso
administrativo e identificacion de riesgos. Para ello, tuvo dentro de sus objetivos
especificos, recopilar la informacion necesaria para el disefio del manual de procesos y
procedimientos, estandarizar los procesos y procedimientos en cada area, proporcionar

una herramienta que permita detectar los riesgos e implementar mecanismos de control.
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Finalmente, este trabajo consideré dentro de sus resultados esperados: que cada
proceso quede debidamente documentado y sea avalado en cada &rea competente a
Recursos Humanos, la aprobacion del manual mediante resolucion de la Presidencia de la
empresa, servir como medio de orientacion para el nuevo personal, desempefiar los
cargos de una manera eficaz y eficiente; asi como, mejorar los tiempos en el desempefio

de las actividades realizadas.

Como se puede observar, en este trabajo se habla de dos términos: proceso y
procedimiento, siendo este Ultimo término, el que se hara énfasis para este trabajo de
investigacion; es decir, se establecera los pasos claros que se deberan seguir para la

realizacion de la tarea de supervision.

Méndez, H. (2003). Disefio e implementacion del manual de procedimientos de una
compafiia dedicada a la comercializacion de productos electronicos. Universidad
Autonoma de Nuevo Ledn, México. Se tiene como objetivo implementar un manual de
procedimientos para una compafia dedicada a la comercializacién de productos
electrénicos; mediante la recoleccién de informacion de los puestos de trabajo y posterior

disefio e implementacion del manual.

Esta tesis resulta interesante, ya que dentro de su hipdtesis, establece que, mediante la
elaboracion de un manual de procedimientos, se podra eliminar el descuido de las
actividades correspondientes a cada puesto; mismo hecho que se suscita dentro de la

empresa A.Hartrodt Perd S.A.C.
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Ayancan, B. & Narvéaez, S. (2008). Sistema GPS y bitacora electrénica de moviles.
Universidad Austral de Chile, Chile. Donde se tiene como objetivo principal investigar el
sistema GPS, teniendo como objetivos especificos de interés para el presente trabajo de
investigacion: investigar sobre los tipos de comunicaciones satelitales, describir el
funcionamiento de cada uno de los equipos y exponer los aspectos mas importantes de los

sistemas y tecnologias utilizadas en el sistema GPS.

De tal manera, esta tesis es de suma relevancia, dado que permite a la presente
investigacion, servir de base para la elaboracion de las caracteristicas que deben tener los

equipos GPS de cada unidad contratada.

Finalmente, el proyecto del Organismo Supervisor de la Inversién en Energia y
Mineria (OSINERGMIN), “’Supervision del desplazamiento de vehiculos de transporte
de combustibles dentro de la zona del VRAE a través de equipos GPS”’ (Ver Apéndice
E), hace mencién a los tipos y caracteristicas de los equipos GPS, asi como la

metodologia para la seleccion de unidades de transporte para la supervision GPS.

Dicha informacion es relevante para este trabajo de investigacién, ya que en conjunto
con la tesis mencionada en el punto anterior, servira para estandarizar los requerimientos
minimos que deben cumplir las unidades de transporte de los proveedores; asi como el

estado y caracteristicas minimas que deben cumplir sus equipos GPS.
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2.2 Marco Historico

Fundada en 1887 en Hamburgo, Alemania como una Agencia de Carga Internacional,

A. HARTRODT PERU S.A.C. es una empresa privada administrada por socios.

A.HARTRODT PERU S.A.C. ofrece una completa gama del servicio de transporte de
carga internacional para importaciones y exportaciones. Tiene una red de cobertura
mundial con mas de 170 oficinas y agentes en todo el mundo, con presencia en méas de 80

paises, ofreciendo soluciones de logistica y transporte a medida.

Misidn

A.HARTRODT PERU S.A.C. tiene como mision “Proporcionar servicios logisticos y
soluciones integrales de alta calidad para el transporte internacional; buscando satisfacer
las necesidades de sus clientes y superar sus expectativas a través de servicios individuales
y altamente personalizados, con la finalidad de ser los socios estratégicos en sus

operaciones logisticas.

Vision

Seguir siendo lider en el mercado, tanto por su alta gama de servicios en todos los

ambitos del transporte y la logistica, como en afios de servicio y experiencia en el area.
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Valores

e Eficiencia: Satisfacer las necesidades y cumplir los compromisos de los clientes.

e Ecologia: La obligacion de adoptar métodos de ahorro de recursos para proteger el
medio ambiente, el cual juega un papel vital en cada uno de los medios de
transporte y soluciones logisticas.

e Fiabilidad: Brindar confianza y calidad en cada uno de los servicios prestados.

Objetivos Estratégicos:

¢ Independencia e imparcialidad: el transporte mas rapido al precio justo.
e Flexibilidad: independencia y autonomia frente a las distintas compafiias navieras y
aéreas.

e Orientacion al cliente: el cliente siempre es lo primero.

El Manual de Organizacion y Funciones de la empresa A.Hartrodt Pert S.A.C., fue aprobado
el 29 de Setiembre del 2014, como parte del sistema de Gestion en Control y Seguridad exigido

por la normativa BASC (Ver Apéndice J).

Este Manual consigna las funciones a realizarse de los diferentes cargos que existen dentro
del area de operaciones de exportaciones maritimas, tales como: Jefe de operaciones de

exportaciones maritimas, asistente de operaciones (exportaciones), entre otros.
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No se cuenta con un procedimiento aprobado, lineamientos o instructivos respecto a como
efectuar las actividades del area antes mencionada, entre ellas, la de monitoreo de unidades para

el transporte de carga perecible para la exportacion.

Asimismo, se detalla el organigrama de la empresa en estudio (Ver Apéndice K). Del mismo,

podemos observar los diversos puestos que involucra al area de exportaciones maritimas.

2.3 Marco Legal

A nivel nacional, he considerado los diversos decretos y leyes establecidos por las dos
entidades que rigen el transporte dentro del pais. Estos son el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones (MTC); La Superintendencia de Transporte Terrestre de personas, carga y
mercancias (SUTRAN) y la Ley General de Aduanas. Estos mismos, sirven de sustento para el

presente trabajo de investigacion. Asi tenemos:

Ley General de Aduanas N° 1053. Sunat, Lima, 27 de Junio de 2008
Capitulo 11, De los transportistas 0 sus representantes y los agentes de carga internacional

publicada el 27-06-2008. (Ver Apéendice L)

Articulo 26°.- Transportistas o sus representantes y agentes de carga
En el presente articulo se hace referencia que para aquellas empresas de transporte que deseen

ofrecer sus servicios en el ambito del traslado de mercaderia perecible para las exportaciones,
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ademas de contar con la autorizacion por parte del Ministerio de Transporte y Comunicaciones

(MTC), deben contar con la autorizacién por parte de la Administracion Aduanera.

Articulo 27°.- Obligaciones especificas de los transportistas o sus representantes en el pais.

Este es articulo fue modificado por Decreto Legislativo N 1235 del 29/09/2015, donde se
detalla las obligaciones especificas de los transportistas o sus representantes. Dentro de ellas, se
puede mencionar: el transportista o representantes, deben transmitir la informacién de manifiesto
de carga de manera electronica a la Administracion Aduanera, dentro del plazo establecido.
Asimismo, al ingreso o salida de la unidad de transporte, el transportista debe entregar el

manifiesto de carga y/o deméas documentos a la autoridad aduanera.

Por otro lado, también debemos mencionar las leyes y decretos indicados por el MTC

(Ministerio de Transportes y Comunicaciones):

Ley General de Transporte y Transito Terrestre N° 27181. Ministerio de Transporte y
Comunicaciones. Lima, 26 de febrero de 2015.
Se hace mencién de los requerimientos necesarios para el registro de las unidades (Ver

Apéndice M).

Ley N° 30486. El Peruano. Lima, 9 de julio de 2016.
Precisa las obligaciones de transporte terrestre de carga internacional. Aqui se detalla de las

multas aplicadas por la SUNAT a los transportistas autorizados a realizar transporte internacional



24

terrestre de mercancias por no presentar o transmitir la informacién contenida en la nota de

Tarja. (Ver Apéndice N).

DS 017-2008-MTC. Ministerio de Transporte y Comunicaciones. Lima, 26 de febrero de
2015.

Aprueban el Reglamento de Placa Unica de Rodaje.

El reglamento en menci6n tiene como objetivo regular la Placa Unica Nacional de Rodaje, el
cual es el elemento de identificacion vehicular durante la circulacion de vehiculos por las vias
terrestres. Asimismo, establece la clasificacion, caracteristicas y el procedimiento para su
manufactura, obtencion y expedicion a fin de alcanzar los estandares de seguridad internacional.

(Ver Apéndice O).

En cuanto a lo expresado por la SUTRAN, encontramos en su web un interesante articulo:

En este articulo se hizo referencia que tanto los vehiculos de transporte de pasajeros, de
transporte de carga y mercancia a nivel nacional, a partir del 1ero de Julio del afio 2017, debieron
empezar a enviar su sefial GPS hacia el Centro de Gestion y Monitoreo de la Superintendencia de
Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancias - SUTRAN, con el fin de verificar que las
unidades no excedan la velocidad permitida en las diversas vias y asi reducir los accidentes. (Ver
Apéndice P). Cabe resaltar, que ante lo expresado por esta entidad, la empresa en estudio busca

trabajar con empresas que cumplan con lo dispuesto por la SUTRAN.
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2.4 Marco Tedrico

En el presente trabajo de investigacion, se propone un sistema de supervision de unidades de
transporte de carga de bienes perecibles para la exportacién en el &rea de exportaciones
maritimas de la empresa en estudio, para lo cual se presentard un manual de procedimiento que
especifique y detalle las actividades del proceso de supervision de las unidades de transportes
que brindan los proveedores; asi como los requerimientos minimos para las unidades y equipos
GPS que brindan los proveedores; asimismo, se propone el flujograma para el desarrollo de

actividades por parte del equipo de monitoreo.

Asimismo, el presente capitulo establece las bases tedricas que sustentan a cada variable en
estudio. Asi tenemos, que se considera como variable independiente al “sistema de supervision”;

mientas que se considera como variable dependiente a la “satisfaccion del cliente (exportador)”.

Sistema de Supervision de unidades de transporte de carga de bienes perecibles

En base a lo mencionado, podemos citar a diversos autores que profundizan el término de

Reingenieria, el cual nos sirve como fundamentacion tedrica para establecer la importancia de la

elaboracion de un sistema de supervision para la empresa en estudio. Asimismo, la propuesta del

sistema de supervision seré presentada posteriormente (Ver apéndice R).

En primer lugar, tenemos la teoria indicada por Hammer y Champy:
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La reingenieria de negocios significa dejar de lado gran parte de lo que se ha tenido por
sabido durante doscientos afios de administracion industrial. Significa olvidarse de como se
realizaba el trabajo de la época del mercado masivo y decidir cbmo se puede hacer mejor

ahora. (Hammer y Champy, 1993:2).

También tenemos otras afirmaciones, que indican que reingenieria anteriormente significaba

dejar de lado todo lo hecho anteriormente. Asi podemos apreciar:

La reingenieria de negocios significa volver a empezar, arrancando de cero (...) en la
reingenieria de negocios los viejos titulos y formas organizacionales — departamentos,
divisiones, grupos, etcétera — dejan de tener importancia. Son los artefactos de otra edad.

(Hammer y Champy, 1993:2).

Anteriormente, referirse sobre reingenieria involucraba descartar absolutamente todo lo
anteriormente trabajado, incluyendo politicas, cultura organizacional, estructura organizacional,
etcétera para dar paso a ideas nuevas; sin embargo, en los siguiente parrafos observaremos, que
esta definicion se ha visto forzada a cambios en su concepto y dimensiones. De esta manera, los
autores definen a la reingenieria de una manera mas especifica “Reingenieria €S la revision
fundamental y nuevo disefio radical de procesos para realizar mejoras espectaculares en medidas
criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez”.

(Hammer y Champy, 1993:49).
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Como hace mencion el principal expositor, la reingenieria no sélo involucra el redisefio total o
parcial de algin elemento de la empresa; sino que en primera instancia, se debe priorizar la
revision y seguimiento en su totalidad de los problemas que aquejan a la empresa, para en base a
ello, determinar los cuellos de botella y realizar una supervision constante de las actividades
realizadas, generando asi 6ptimos rendimientos en cuanto al servicio y calidad del

producto/servicio brindado.

Otra teoria a resaltar es lo afirmado por Koontz y Weihrich en su libro “Elementos de
administracion”. Estos autores definen la reingenieria en base a lo anteriormente explicado por

Hammer y Champy:

Hace algun tiempo un concepto denominado reingenieria ingresé a la bibliografia de la
administracion. A veces se dice que consiste en “empezar de nuevo”, porque como
escribieron Michael Hammer y James Champy, quienes popularizaron la idea, al pensar en la
reingenieria, hay que formularse la siguiente pregunta: “Si hoy volviera a crear la compafiia
desde el principio, sabiendo lo que sé y con la tecnologia actual, ;como seria? Mas
especificamente, Hammer y Champy definieron la reingenieria como “la reflexion
fundamental y el redisefio radical de los procesos de negocio para lograr mejoras
trascendentales en las medidas contemporaneas criticas de desempefio, como costo, calidad,
servicio y rapidez”. Los autores consideran que los términos en cursivas son los aspectos mas

importantes. (Koontz y Weihrich, 2013:156).
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Se puede apreciar, que otros autores también citan a Hammer y Champy, para definir el
término reingenieria. De esta manera, podemos apreciar que ambos autores también consideran
como reingenieria a aquellas mejoras que se puedan dar al interior de una organizacion; y no sélo
aquellos cambios, que desecha lo anteriormente establecido por una empresa para luego empezar
de cero. Esta ultima premisa, es una definicion de la reingenieria que va acorde a la realidad que
hoy en dia atraviesan las empresas. Las empresas no se pueden dar el lujo de desechar sus raices,

ya que es parte del know how que tienen como organizacion.

Como se puede apreciar, los autores Hammer Y Champy, consideran que la reingenieria debe
cumplir dos requisitos basicos, ser radical y conseguir mejoras trascendentales. Asi lo entienden
también los autores Koontz y Weihrich, lo cual respalda la base tedrica de este trabajo en

estudio.

Lester, dentro de su libro “Mas alla de la reingenieria. Tacticas de supervivencia para el siglo
XXI”, afirma que “La reingenieria de procesos intenta eliminar o reducir estos rezagos y los
errores resultantes, un tiempo de ciclo muy largo y la frustracion del cliente que resulta de que se

le haga ir de una persona a otra”. (Lester, 1996:5).

Como se puede observar, el autor incluye el término de “cliente” dentro del concepto de
reingenieria propuesto, la cual se relaciona con el término “servicio”, brindado por Hammer y
Champy. De esta manera el autor busca tener en claro que el cliente es el centro de todo negocio.
Toda empresa debe enfocarse en proponer el mejor servicio al cliente en el menor tiempo

posible. Ello dependera de lo anteriormente mencionado; el determinar cuéles son los cuellos de
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botellas que aquejan asi como elaborar un plan de contingencia de ser necesario. Para este caso
especifico, seria, proponer sistema de supervision que permita a la empresa, un mayor
seguimiento con respecto a la calidad de unidades y equipos GPS que nos brindan los

proveedores de unidades de transporte.

La empresa en estudio se encuentra posicionada dentro del rubro del comercio exterior,
siendo reconocida a nivel de empresas transnacionales; no obstante, si bien busca cumplir con lo
exigido por el cliente y de esta manera buscar su satisfaccion; esta organizacion no tiene definido
cudles son los cuellos de botella (Ver Apéndice G, H y I) que presenta durante la operacion
logistica de exportacién ni cuenta con un sistema de supervision hacia sus proveedores; lo cual
retrasa la operatividad. Por lo mencionado, la empresa en estudio tampoco tiene definido el nivel

de importancia de cada exigencia por parte del cliente.

Si su negocio necesita cambios fundamentales, radicales y dramaticos, la reingenieria de
procesos es el enfoque que puede lograrlos. La decision de aplicarla puede tomarse después

de analizar la brecha entre lo que debe ser y lo que es en la actualidad. (Lester, 1996:6).

Lester, en su articulo, detalla algo muy relevante para la empresa en estudio. Este autor
establece dos realidades; la actualidad y lo que debe hacer. El &rea de exportaciones maritimas de
la empresa A.Hartrodt Pert S.A.C. no cuenta con un diagrama de flujo que detalle el proceso a
seguir para cada operacion logistica, lo cual trae como consecuencia, que el equipo ni la cabeza
de equipo de trabajo, logre ubicar o entender con facilidad en qué punto del proceso, por lo que

la operatividad se vuelve lenta y confusa.
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Ante este panorama, se opt6 por realizar diagramas de flujos (Ver Apéndice G, H y 1), que
detallen el flujo de las operaciones. A partir de ello podemos observar que tenemos claro la
situacion del panorama actual, para posteriormente, proponer lo que la empresa debe hacer (Ver

Apéndice S).

Por lo mencionado, este trabajo cumple con lo citado por el autor en mencion, lo cual es

favorable para la empresa, ya que cuenta con una metodologia de trabajo.

Para este estudio, se propone un sistema de supervision de unidades de transporte de carga
perecible para la exportacion en el area de exportaciones maritimas de la empresa en estudio.
Esto involucra la participacion de todos los stakeholders (proveedores de unidades de transporte)
que tienen trato directo con el equipo de monitoreo del &rea de exportaciones maritimas. Lo
mencionado, se refiere a que la empresa tenga un inicial temor frente a este sistema de
supervisién, dado que en un inicio, la empresa tendréa que descartar a algunos proveedores que no
cumplan con los requisitos basicos; y a la vez, tendrd que hacer frente a la alta demanda de
servicios en tiempos de campafia. Sin embargo, a mediano plazo, la empresa podréa trabajar con
proveedores que brinden buenos equipos gps y unidades; y por ende se obtendra lo que se busca
en este trabajo, cumplir con las exigencias del cliente, que no es mas que buscar la satisfaccion
del mismo, mediante el cumplimiento con la hora pactada de llegada a planta del exportador vy el
retiro del contenedor vacio en el menor tiempo posible. Todo ello, como se menciono, engloba la
satisfaccion del cliente (exportador). Adicionalmente, este es un cambio, que dado que inicia la
cadena del flujograma, alterard parcialmente las diversas actividades y funciones de cada

colaborador.
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A fin de lograr estos objetivos, se necesitan cambios fundamentales, radicales y dramaticos
en los procesos de negocios, en la estructura organizacional, en la descripcion de puestos, en
la evaluacion de desempefio, en el sistema de recompensas y en la tecnologia habilitadora.

(Lester, 1996:6).

Para la empresa A.Hartrodt Perd S.A.C., la propuesta de un sistema de supervision de
unidades de transporte de carga, resultara radical y dramatico en el proceso del negocio, ya que
los principales participantes serdn los proveedores, los cuales tendran que someterse a los
requerimientos técnicos de calidad que detalla este sistema de supervision, de los cuales, como se
indico en parrafos anteriores, se espera que algunos de ellos no logren cumplir con los estandares
requeridos. Esto podria poner en duda a la empresa, ya que esta necesita contar diariamente con
la mayor cantidad de proveedores de unidades de transporte disponibles, para poder cumplir con

los servicios de los clientes (exportadores).

En cuanto a la estructura organizacional y descripcion de puestos, el sistema de supervision
propuesto, a través del flujograma, generara cambios en las funciones del equipo de monitoreo,
con el fin que el colaborador tenga en claro donde inicia y termina sus responsabilidades. Ello
conlleva, a evaluar periodicamente, el desempefio de los colaboradores, quienes tendran
conocimiento del flujograma; asi como evaluar el desempefio de los proveedores, verificando
que sigan cumpliendo con los estandares solicitados. Finalmente, en cuanto a la tecnologia
habilitadora, este procedimiento define los requerimientos que de manera obligatoria debe
cumplir todos los aparatos GPS que los proveedores brinden, los cuales quedaran a criterio de la

empresa, Si considera estas caracteristicas correctas, o considerara proponer otras.
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La reingenieria debe cumplir con ciertas caracteristicas para ser considerada como tal, por lo
que a continuacion se detalla y se define como A.Hartrodt Pert S.A.C. lo aplicaré al interior del

area de exportaciones maritimas.

Radical- La reingenieria de procesos busca reinventar los negocios, no mejorarlos.
Requiere llegar a la raiz de las cosas y redisefiar a ese nivel. No se trata de utilizar lo que
existe con la esperanza de solucionar los problemas existentes. Las soluciones que no llegan a
la raiz de las cosas tendran una vida corta en el mejor de los casos, y seran dafiinas en el peor.
Es posible llegar a la raiz de un problema si se contempla el trabajo en si mismo. (Lester,

1996:4).

Aqui el autor, indica que toda reingenieria debe partir de un reinvento de los negocios; mas no
mejorarlos; sin embargo, este concepto se ha visto forzado a modificarse en los ultimos afios,
debido al avance de la tecnologia, y considerando que ninguna empresa pueda dejar atras su base

organizacional, como se ha indicado a inicios del presente capitulo.

“Dramatica- la reingenieria de procesos se refiere a la consolidacién de mejoras importantes y
no a un cambio gradual”. (Lester, 1996:5). Como mencionado anteriormente, esta propuesta
generard incertidumbre en la toma de decisiones por parte de las cabezas de la organizacion, ya
que quizas muchos de sus proveedores no logren cumplir con los requerimientos solicitados y
deberan ser descartados; sin embargo, deben considerar la finalidad de la reingenieria, el cual es
satisfacer al cliente; y ello debe ser prioridad, dado que de esta manera se podra cumplir con los

requerimientos del cliente (exportador).
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Procesos- Un proceso de negocio consiste en un conjunto de actividades que toma una
entrada de informacion y crea una salida de valor para el cliente. Esto parece bastante simple,
pero la mayor parte de las empresas modernas se organizan y administran el trabajo en torno a
tareas o0 areas de habilidad y no en torno a procesos que agregan valor para el cliente.
Inevitablemente, esto conduce a muchos pasos y a muchas omisiones, lo que introduce la
posibilidad de errores y retrasos en la entrega del producto o servicio de valor agregado al

cliente. (Lester, 1996:5).

Para la empresa en estudio, aplicar el sistema de supervision, agrega valor mas que a la
empresa, al cliente, ya que se cumplird con lo exigido y se reducird también los cuellos de

botella, por lo que el servicio brindado al cliente se optimizara.

Morris y Brandon, dentro de su libro “Reingenieria. Como aplicarla con éxito en los

negocios”, afirman que:

La reingenieria es un enfoque para planear y controlar el cambio. La reingenieria de
negocios significa redisefiar los procesos de negocios y luego implementarlos. Si se ha
determinado con anticipacion el reposicionamiento, la reingenieria tendra preparado el

conjunto de metas 'y su ambiente. (Morris 'y  Brandon, 1994:11).

En este parrafo, el autor considera la implementacion como parte de la reingenieria; no

obstante, el autor adiciona un nuevo termino al concepto de reingenieria, el cual es
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“reposicionamiento”, siendo este término de vital importancia ya que limita el nivel que

alcanzara la reingenieria aplicada dentro de una empresa.

Para evitar la proliferacion de nuevas definiciones de reingenieria, es mejor limitar el uso
del término al redisefio de procesos de trabajo de negocios y a la implementacion de los
nuevos disefios. Sin embargo, debe emplearse otro término para abarcar el alcance de esta
definicidn y analizar las otras actividades necesarias, encaminadas a hacer que el trabajo de
reingenieria produzca su principal beneficio, la ventaja competitiva (...) Este término es
posicionamiento o reposicionamiento y estd dirigido a una vision de mas alto nivel y al
conjunto de intereses y aplicaciones de la reingenieria para implementar sus directrices. El
posicionamiento determina el &rea donde se debe aplicar el proceso de reingenieria e inicia las

demas actividades necesarias para hacer dicho trabajo. (Morris y Brandon, 1994:10).

El autor dentro de su definicion sobre reingenieria, intenta establecer lo mencionado
anteriormente. Se establece que la reingenieria ya no sélo es el cambio radical o implementacion
de una empresa; sino que también puede aplicarse a un area especifica de la organizacion. En
base a ello, el “posicionamiento o reposicionamiento” nos permite determinar el area de una

organizacion en donde se realizara la reingenieria respectiva.

Para el presente trabajo de investigacion, se considera como posicionamiento, al area de
exportaciones maritimas de la empresa A.Hartrodt Per( S.A.C.; es decir, la reingenieria aplicada

sera sOlo para esta area. Lo afirmado sustenta su base teorica en este autor.
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La separacion de los dos conceptos, posicionamiento y reingenieria, es importante por
varias razones. Primero, es mejor determinar de manera muy amplia el alcance del
posicionamiento: toda la empresa o una division independiente son objetivos éptimos. La
reingenieria funciona mejor cuando se limita a un proceso o grupo de procesos. Segundo, la
reingenieria ya ha comenzado a tener connotaciones atemorizantes entre los niveles de trabajo

de las empresas. (Morris y Brandon, 1994:11).

El presente trabajo de investigacion realizard una reingenieria parcial dentro del area de
exportaciones maritimas (llamada también Food & Beverage) de la empresa A.Hartrodt Peru
S.A.C., por lo que se resalta, que este trabajo busca aplicar la reingenieria parcial, s6lo en un area

de la empresa, mas no en toda la empresa a nivel general.

La empresa A.Hartrodt Peri S.A.C. actualmente es uno de los operadores logisticos de
exportacion con mayor reconocimiento; sin embargo, el &rea de exportaciones maritimas
concentra mucha informacién sin ser transmitida de una manera mas rapida, por lo que en este
trabajo de investigacion se busca aplicar una reingenieria parcial con conceptos modernos

ajustados al panorama actual del area de la empresa en estudio.

Continuando con los conceptos de reingenieria, tenemos una vez mas, que se considera a la
reingenieria como una filosofia de mejora. Ello hace afirmar otra vez, que la reingenieria no
puede ser tan radical, como para desechar lo anteriormente trabajado. La caracteristica de

radicalidad por parte de la reingenieria ya no es aplicado en la actualidad. Asi lo afirma el
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siguiente autor, Peppard y Rowland, en su libro “La Esencia de la Reingenieria en los Procesos

de Negocios”, afirman lo siguiente:

RPE (reingenieria en los procesos de la empresa) es una filosofia de mejora. Busca lograr
mejoras graduales en el rendimiento, redisefiando los procesos mediante los cuales una
organizacion opera, maximizando el contenido de valor agregado y minimizando cualquier
otra cosa. Este método se puede aplicar a nivel de procesos individuales o a toda la

organizacion. (Peppard y Rowland, 1996:20).

La reingenieria de procesos de negocios cuestiona muchas de las hipotesis sobre las que se
han basado las organizaciones, colocando los procesos firmemente en los programas de la
administracion. Al redisefiar estos procesos resulta posible efectuar mejoras graduales en el
rendimiento de estos procesos, para revitalizar la competitividad de los negocios. (Peppard y

Rowland, 1996:21).

Este sistema de supervision de unidades de transporte de carga perecible para la exportacion
propuesto para el area de exportaciones maritimas de la empresa en estudio, busca mejorar
gradualmente el servicio que se le brinda al cliente, satisfaciéndolos a través del cumplimiento de
sus exigencias; mejorar y optimizar el tiempo que tardan las unidades en llegar a la planta del
cliente (exportador) y en ser retiradas de los terminales extra portuarios. Esto brindaria

competitividad a la empresa.
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Se vuelve a resaltar, que la reingenieria aplicada en el presente trabajo, es de caracter parcial,
ya que solo se estara aplicando al area de exportaciones maritimas de la empresa A.Hartrodt Peru
S.A.C. La empresa en estudio no puedo dejar ir su know how, ya que este mismo también es
parte de los colaboradores, por lo que desechar lo propuesto y trabajado actualmente seria un
gran error; por lo tanto, se busca elaborar un sistema de supervision de las unidades que realizan
el servicio de transporte de carga de bienes perecibles para la exportacion al interior del &rea de
exportaciones maritimas, respetando las bases de la forma actual de trabajo del area de la

empresa en estudio.

En base a las diversas teorias estudiadas, podemos apreciar que la reingenieria aplicada al area
de exportaciones maritimas de la empresa A.Hartrodt Perd S.A.C., tal como lo indican los
autores, buscar estar enfocada en el cliente, lo cual mejorara el nivel de competitividad en la

prestacion de servicios brindados e incidira en la satisfaccion del cliente (exportador).

Una vez estudiado a los diversos autores, es importante también definir el concepto de

procedimiento. Asi tenemos:

Son las descripciones de los pasos que se deben seguir en el desempefio de un puesto de
trabajo para lograr un objetivo fijado. Por ello, los procedimientos guian las acciones en lugar
del razonamiento, en la medida que establecen la manera concreta en que se debera realizar
determinada actividad. Los procedimientos existen en todos los niveles jerarquicos de una

empresa, pero son mas especificos y complejos en el nivel operativo. (Rodriguez, 2012:20).
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Podemos entender entonces que, procedimiento es el método o la forma de hacer las cosas; es
decir, los pasos claros que deben seguirse para realizar una tarea. Para la empresa A.Hartrodt
Per S.A.C., se propondré un sistema de supervision de unidades de transporte de carga perecible
para la exportacion, el cual permitird conocer de manera clara y objetiva los pasos a seguir y sera
de conocimiento del personal del area de exportaciones maritimas; asi como incidira en la
satisfaccion del cliente (exportador). Este procedimiento permitira la verificacion constante hacia

los proveedores y el cumplimiento de las exigencias del cliente (exportador).

En base a las teorias estudiadas, podemos apreciar que son los autores Morris y Brandon,
quienes brindan mayor soporte tedrico al presente trabajo de investigacion, dado que delimitan
de mejor manera el campo de estudio dentro de la empresa A.Hartrodt Peri S.A.C. En primer
lugar, a través de su término aplicado de “reposicionamiento”, permite que el presente trabajo de
estudio, limite la ingenieria especificamente al rea de exportaciones maritimas de la empresa en
estudio. En segundo lugar, considerar que reingenieria no siempre es empezar de cero, por lo que
va acorde a lo que se busca en este trabajo, rescatar lo util y en base a ello, elaborar un
procedimiento nunca antes aplicado en la empresa estudiada. El reposicionamiento que indica
Morris, permitira delimitar los objetivos de la empresa, que son determinar como la reingenieria
de procesos, un manual de procedimiento y el control del cumplimiento de este Gltimo, incidiran

en la satisfaccion del cliente (exportador).

Asimismo, otra teoria que refuerza lo mencionado es lo indicado por Peppard y Rowland, ya

que afirman que la reingenieria no puede desechar lo anteriormente trabajado, dado que esta



39

radicalidad de la reingenieria, ya no se ajusta a la actualidad. Ello sustenta ain mas lo propuesto

en este trabajo de investigacion.

Satisfaccion del cliente (Exportador)

A continuacion se establece la base tedrica de la variable dependiente en mencion. Asi

tenemos al autor Abello, que en su libro “8 pasos hacia la calidad de servicio” afirma:

Se debe considerar que el cliente siempre acude con una serie de necesidades y
expectativas (...), cuya satisfaccion dependera de varios factores. La capacidad del prestador
de reconocer dichos factores, asi como de darle un manejo adecuado, aumentaré la posibilidad

de éxito en la relacion cliente — prestador. (Abello, 2012:25).

Efectivamente, la empresa A.Hartrodt Pert S.A.C. posee clientes, para quienes el tiempo es
dinero y solicitan a la vez que la generacion de extra costos que puedan ocurrir durante la
operacion logistica sea lo menor posible, por ello, a menudo exigen que los contenedores sean
retirados a tiempo y las unidades lleguen a la hora exacta a planta (exigencias del cliente), pues
esto les reduce sus costos de exportacion. Cumplir con esto, es sin duda, lograr la satisfaccion del

cliente (exportador).

Si lo llevamos a la teoria aplicada por el autor, podemos verificar que las necesidades y
expectativas de los clientes de la empresa en estudio son las dos exigencias ya mencionadas con

anterioridad. En este trabajo de investigacion se esta reconociendo estos factores, los cuales son
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las exigencias que a menudo solicita y reclama el cliente, cuya mejora nos permitira aumentar el

éxito en la relacion que la empresa tiene con sus clientes.

A manera de resumen, un cliente es una persona que tiene necesidades y expectativas,
quien acude a otra u otras personas que también tienen necesidades y expectativas. El truco

esta en quien reconoce y maneja mas temprano y mejor las del otro. (Abello, 2012:33).

Es evidente, que el sistema de supervisién propuesto y que sirve para fortalecer la variable
dependiente debera buscar y cumplir con lo solicitado por el cliente. Los clientes (exportadores),
en primera instancia, solicitan el servicio de las agencias de carga y siempre eligen a aquellos
que les brindan las cotizaciones de menor costo posible; sin embargo, para las siguientes
campafas trabajan con aquellas agencias de carga que cumplen con sus horarios de retiro y
posicionamiento; que por ende, es un buen indicio para que no se generen costos adicionales
fuera de lo cotizado. El presente trabajo de investigacion considera dentro del sistema de

supervisién propuesto, estas necesidades y el panorama al cual hace frente.

Todo aquel que asume la responsabilidad de prestar un servicio, debe entender que un
componente inherente a su actividad ser4 el riesgo de encontrar tal cantidad de
personalidades, caracteres y formas de reaccionar, como clientes exista y atienda. Por ende, su
capacidad de adaptarse, comprender, asumir, callar y responder, hace parte de la capacidad

integral para satisfacer. (Abello, 2012:100).
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Dado que la empresa A.Hartrodt Peri S.A.C. brinda servicios, cuyo oficio requiere que se
realicen de la manera mas rapida, esto no solo genera estrés dentro de los colaboradores de la
empresa, sino también en el cliente. Esto hace que a diario, la empresa se enfrente a clientes
malhumorados, cortantes y en algunos casos con poca educacién. Ello, sumado al no
cumplimiento con los horarios de retiro de contenedores y posicionamiento de las unidades en
planta, hace que el cliente se lleve una mala percepcion sobre el trabajo que realiza la empresa,
por ende es importante conocer el porqué del caracter de los clientes. Sin duda, ellos también
tienen en riesgo, su inversion y su reputacion con su cliente en el exterior. Es responsabilidad de

la empresa saber llevar estas situaciones.

“En este sentido, es necesario ir mas alla de cumplir la tarea. Se deben crear y aplicar
mediciones que permitan medir cuantitativamente o cualitativamente el nivel de satisfaccion”.
(Abello, 2012:115). Estas mediciones serén aplicadas en el capitulo 1V a fin de poder medir el
grado de satisfaccion de los clientes, una vez aplicado el procedimiento de supervision sobre uso

de sistema de monitoreo.

“Cuando la primera vivencia es positiva, la evaluacion del resultado mediato o tardio, tiene
elementos a su favor”. (Abello, 2012:116). Para la empresa en estudio, el primer servicio
logistico brindado a empresas nuevas, es crucial, ya que de ser positivo, el cliente brinda mayor

volumen de contenedores para realizar el servicio logistico.

“En cambio, cuando la primera experiencia es negativa, se hace dificil recuperar la

credibilidad por parte del cliente. Reconstruir la lealtad del cliente es siempre mas dificil que
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conquistarla por primera vez”. (Abello, 2012:116). Todo lo contrario, las constantes fallas e
incumplimiento con diversos clientes en tiempo de campafia, han generado que grandes
exportadores se vayan con la competencia y hasta el dia de hoy, algunos de ellos ya no trabajan

con la empresa en estudio.

Muchas de los errores se han producido por los problemas internos que tienen con los
proveedores de unidades de transporte, quienes como se mencioné al inicio del capitulo I,
brindan informacion falsa o cuentan con GPS con fallas mecénicas. Estos problemas no son de
conocimiento de los clientes, lo que genera bajo nivel de satisfaccion por parte del cliente. En
este rubro, aunque 100 servicios hayan sido realizados de manera exitosa, basta que el servicio
101 presente algun inconveniente, y es este Ultimo recuerdo con el que siempre se quedan los
clientes. “El cliente externo solo algunas veces se entera de esos problemas. El asume que la
organizacion tiene controlados todos sus asuntos internos, por los que estos son denominados

requisitos inherentes”. (Abello, 2012:42).

“Existen claros ejemplos de situaciones en las que el intento por recuperar la imagen ante un
cliente representa grandes costos y esfuerzos por parte de una empresa, muchas veces sin
lograrlo exitosamente”. (Abello, 2012:116). Para la empresa en estudio, resulta dificil recuperar a
los clientes, por ello es necesario que refuerce en el cumplimiento de estas dos exigencias que

siempre solicita el cliente, pues conllevara a la satisfaccion del cliente (exportador).

Asimismo, Hayes en su libro “Como medir la satisfaccion del cliente. Disefio de encuestas,

uso y métodos de analisis estadisticos” menciona otro punto importante.
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“Podemos considerar que las necesidades y exigencias del cliente son aquellas caracteristicas
del producto o servicio que representan unas dimensiones importantes. Son aquellas dimensiones
sobre la que los clientes basan su opinion del producto o servicio”. (Hayes, 2002:21). Lo citado
por el autor, refleja claramente la situacion que afronta la empresa en estudio, dado que dentro de
todo el servicio integral que se ofrece a los clientes (exportadores), la empresa, a menudo, recibe
reclamos constantes por el mal servicio de monitoreo que se ofrece, el cual es un punto de mucha
relevancia para los exportadores; entonces, la satisfaccion del cliente (exportador), involucra
cumplir con el horario pactado para la llegada de la unidad a planta: asi como, el retiro oportuno

del contenedor vacio de los terminales extra portuarios.

Por otro lado, Blanchard y Sheldon en su libro “Clientes incondicionales. Un enfoque

revolucionario para la atencion al cliente” afirma que:

Cada vez mas, los gerentes de pequefias organizaciones se estan centrando en los clientes y
su éxito representa un ejemplo que los demas deben seguir. Hace ya algunos afios, la moda
por la calidad nos invadio, pero descubrimos que la calidad no es suficiente. (Blanchard y

Sheldon, 2010:8).

Para la empresa en estudio, la teoria brindada por Abello sirve de sustento teérico para lo
propuesto en el presente trabajo de investigacion. La empresa debe mantener su orientacion hacia
el cliente y buscar su satisfaccion, mejorando en el cumplimiento de las exigencias solicitadas

por el cliente.
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2.5 Marco Conceptual

El marco conceptual se refiere a la aclaracion de conceptos fundamentales a los cuales se

refieren dentro del marco tedrico y durante cada capitulo desarrollado.

En este punto, se analiza los conceptos basicos a fin de brindar mayor claridad a la
problemaética en estudio. Dichos conceptos provienen del portal web del Glosario de Términos

aduaneros de SUNAT y del libro “Diccionario de logistica y negocios internacionales”.

Aduana.- Organismo responsable de la aplicacion de la Legislacion Aduanera y del control
de la recaudacion de los derechos de Aduana y demas tributos; encargados de aplicar en lo que
concierne la legislacion sobre comercio exterior, generar las estadisticas que ese trafico produce
y ejercer las demas funciones que las leyes le encomiendan. El término también designa una

parte cualquiera de la administracion de la aduana, un servicio o una oficina.

Agente aduanal.- Una persona o empresa, con licencia del Departamento de Aduanas de un
pais cuando sea necesario, dedicadas a la entrada y despacho aduanero de mercancias para un

cliente (importador). (Anibal, 2009:12).

Agente de Carga Internacional o Transitorio.- Persona que puede realizar y recibir
embarques, consolidar y desconsolidar mercancias, actuar como Operador de Transporte

Multimodal sujetandose a las leyes de la materia y emitir documentos propios de su actividad,
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tales como conocimientos de embarque, guias aéreas, certificados de recepcion, certificados de

transporte y similares.

Agentes Econdmicos.- Importadores, exportadores, beneficiarios de regimenes, operaciones
y destinos aduaneros, entidades financieras, operadores de comercio y deméas personas que

intervienen en las operaciones de Comercio Exterior.

Cargos adicionales.- Cargos que se aplican a la tarifa base del contrato, por ejemplo, tanques,

contenedores, la moneda, el destino/entrega. (Anibal, 2009:3).

Carga para contenedor.- Una carga de tamafio suficiente para llenar un contenedor, ya sea

por medida cubica o por el peso. (Anibal, 2009:11).

Carga suelta.- Carga para descargar y distribuir una parte o la totalidad del contenido de un

vagoén, contenedor o remolque. (Anibal, 2009:6).

Certificado de origen.- Un documento que indique la certificacion del origen de las

mercancias; utilizado en el comercio internacional. (Anibal, 2009:8).

Chasis: Un marco contenedor con ruedas y dispositivos de bloqueo para asegurar el

contenedor para el movimiento. (Anibal, 2009:8).
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Consignatario.- Persona natural o juridico a cuyo nombre viene manifestada la mercancia o

que la adquiere por endoso.

Control Aduanero.- Conjunto de medidas destinadas a asegurar el cumplimiento de las leyes

y reglamentos que la Aduana esta encargada de aplicar.

Commodity: Carga embarcada generalmente a granel o materias primas sin procesar. Para

mercancias peligrosas y nocivas la correcta identificacion es fundamental. (Anibal, 2009:9).

Customer service: Es el personal encargado de ver todo el proceso logistico de exportacién
de cada embarque. Desde el pre embarque hasta el post embarque. Es decir, no sélo se encarga
de tareas como el direccionamiento de la unidad a planta y su posterior embarque, sino que
también coordina con el equipo de monitoreo y otras entidades, como SENASA; asimismo,

solicita las reservas de espacio con las distintas lineas navieras.

Es el encargado de brindar la documentacion final al cliente, como: BL, Certificado

Fitosanitario, Certificado de Origen, entre otros.

Depdsitos Aduaneros Autorizados.- Locales destinados a almacenar mercancias solicitadas
al Régimen de Deposito de Aduanas, las que posteriormente seran destinadas a otros regimenes u

operaciones aduaneras. Pueden ser privados o publicos.
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Destino.- El lugar donde realmente el portador de carga entrega la misma al consignatario o

su agente. (Anibal, 2009:15).

Door to door.- Entrega del transportista de un contenedor y su contenido desde origen al

destinatario. También conocido como casa por casa. (Anibal, 2009:16).

Drawback.- Un reembolso parcial de una cuota de importacion. Restitucién de bienes, por lo
general porque los bienes son reexportados desde el pais que cobra la cuota o el recargo. (Anibal,

2009:16).

Exportacién: El envio de las mercancias a un pais extranjero. (Anibal, 2009:18).

Factura comercial: Representa un registro completo de la transaccién entre el exportador y

el importador con respecto a los bienes vendidos. También se informa el contenido del envio y

sirve de base para todos los demés documentos sobre el envio. (Anibal, 2009:9).

FCL/Carga de un solo propietario: Abreviatura de “Full Container Load”. (Anibal,

2009:18).

Food & Beverage: Es la denominacién que recibe el area de exportaciones maritimas de la

empresa A.HARTRODT PERU SAC.
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Freight/Flete: Se refiere a cualquiera de las mercancias transportadas o los cargos

correspondientes a transporte de carga. (Anibal, 2009:20).

Gate In: Pago realizado por parte del agente de carga al terminal de vacios, por concepto de

ingreso del contenedor lleno. Este costo, luego se re factura al exportador.

Gate Out: Pago realizado por parte del agente de carga al terminal de vacios, por concepto de
retiro del contenedor vacio solicitado por el exportador. Este costo, luego se re factura al

exportador.

Generator set (Gen Set): Un generador portatil que puede ser conectado a un contenedor

refrigerado para alimentar la unidad de refrigeracion durante el transito. (Anibal, 2009:20).

Invoice/Factura: Una lista detallada de las mercancias enviadas a un comprador, indicando

las cantidades, precios, gastos de envio, etc. (Anibal, 2009:20).

Mercancias.- Bienes que pueden ser objeto de regimenes, operaciones y destinos aduaneros.

Operadores de Comercio Exterior.- Despachadores de Aduana, conductores de recintos
aduaneros autorizados, transportistas, concesionarios del servicio postal, duefios, consignatarios,
y en general cualquier persona natural y/o juridica interviniente o beneficiaria, por si o por otro,

en operaciones o regimenes aduaneros previstos en la Ley, sin excepcion alguna.
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Packing list/Lista de embalaje o empaque: Lista detallada de productos con marcas y

nameros, pero no se indican los valores de costo. (Anibal, 2009:28).

Pallet: Una plataforma con o sin aberturas, en la que un nimero de bultos o piezas pueden

cargarse a facilitar la manipulacién de una carretilla elevadora. (Anibal, 2009:28).

Patio de contenedores.- Un depdsito de almacenamiento utilizada para los contenedores con
carga y/o los contenedores vacios. Comunmente conocido como CY (Container Yard). (Anibal,

2009:11).

Phytosanitary Inspection Certificate/Certificado de Inspeccion Fitosanitaria: Un
certificado expedido por el Departamento de Agricultura del pais para satisfacer los reglamentos
de importacion de paises extranjeros; el pais indica que un envio ha sido inspeccionado y

encontrado libre de plagas dafinas y enfermedades de plantas. (Anibal, 2009:28).

Place of delivery/Lugar de entrega: Lugar donde sale la carga del cuidado y la custodia del

transportista. (Anibal, 2009:28).

Pre-enfriamiento: Un proceso empleado en el envio de los citricos y otros productos basicos
perecederos. El fruto es empaquetado y colocado en una camara frigorifica a partir de la cual el
calor se extra gradualmente. Las cajas de frutas son envasadas en recipientes que se han enfriado
completamente y transportadas a través de destino sin necesidad de abrir las puertas. (Anibal,

2009:29).
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Productos Perecibles: Aquellos que deben preservarse en frio, a fin de retrasar la actividad
microbiana y mantenerlos en su temperatura correcta. Estos productos generalmente se envian a
destino en contenedores refrigerados, los cuales mantienen la temperatura adecuada que permita

que llegue en buen estado al destino indicado. Ejemplo: Frutas y verduras.

Reefer/Refrigerado: Contenedor refrigerado. (Anibal, 2009:32).

Reposicionamiento de vacios.- El movimiento de contenedores vacios para

reposicionamiento. (Anibal, 2009:17).

Retorno.- Regreso al lugar de origen en el mismo vehiculo de la carga llegada al lugar de su

destino y no desembarcada.

Sello de seguridad.- Tira de metal de plomo usado como sujetadores de bloqueo de
automovil o camion en las puertas. La numeracion de los precintos es obligatoria para identificar

posibles alteraciones. (Anibal, 2009:7).

Stakeholders.- El término agrupa a trabajadores, organizaciones sociales, accionistas y
proveedores, entre muchos otros actores clave externos que se encuentran relacionado en el

negocio.

Temperature recorder/Registrador de temperatura: Un dispositivo para registrar la

temperatura en un contenedor mientras se esta transportando. (Anibal, 2009:37).
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Terminales de Almacenamiento.- Almacenes destinados a depositar la carga que se
embarque o desembarque, transportada por via aérea, maritima, terrestre, postal, fluvial y/o
lacustre. Deberdn ser considerados para todos los efectos como una extension de la Zona
primaria de la jurisdiccion aduanera a la que pertenecen, por tanto en ella, se podréan recibir y
despachar las mercancias que seran objeto de los regimenes y operaciones aduaneras que

establece la Ley General de Aduanas.

Terminal de contenedores.- Una zona designada para la estiba de la carga en contenedores,
generalmente accesibles por camidn, ferrocarril y transporte maritimo. Aqui se recogen los

contenedores, reciben, mantienen y almacenan. (Anibal, 2009:11).

Terminal Extraportuario: Almacén donde serd retirado o entregado el contenedor a

exportarse por parte del cliente.

Término de la Descarga.- Se entiende para efectos de control aduanero como el dltimo dia
en el que se termina de descargar el vehiculo transportador, para lo cual la actualidad aduanera

debera dejar constancia de dicho acto en el correspondiente documento.

Transportista.- Cualquier persona o entidad que, en un contrato de transporte, se
compromete a efectuar o hacer un transporte por ferrocarril, carretera, maritimo, aéreo, fluvial o

por una combinacion de esos modos. (Anibal, 2009:7).
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Trinca: Un pedazo de manera u otro material colocado a un lado de la carga que impida la

rodadura o de desplazamiento lateral. (Anibal, 2009:8).

Unidad refrigerada: Equipo de refrigeracion empotrable en un contenedor aislado que no

tiene su propia unidad de refrigeracion. (Anibal, 2009:8).
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Capitulo 111

3. Hipotesis de la Investigacion

3.1 Hipotesis General

- La satisfaccion del cliente (exportador) estd asociada al sistema de supervision de

unidades de transporte de carga perecible para la exportacion en el area de

exportaciones maritimas de la empresa A.Hartrodt Per S.A.C.

3.2 Hipotesis Especificas

- Lasatisfaccion del cliente (exportador) esta asociada a la reingenieria de procesos en

el area de exportaciones maritimas de la empresa A.Hartrodt Per( S.A.C.

- La satisfaccion del cliente (exportador) esta asociada a un manual de procedimiento

en el area de exportaciones maritimas de la empresa A.Hartrodt Per( S.A.C.

- La satisfaccion del cliente (exportador) esta asociada a un control del cumplimiento
del manual de procedimiento en el area de exportaciones maritimas de la empresa

A.Hartrodt Pert S.A.C.
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Capitulo IV

4. Marco Metodoldgico

4.1 Método de la investigacion

El método de investigacion que se empled en la presente investigacion fue el cualitativo,
debido a que el presente trabajo de investigacion, usa la recoleccion de datos a fin de probar la
hip6tesis propuesta. Asimismo, busca generar hip6tesis propias sobre el fendémeno estudiado y
describir e interpretar estos fendmenos. “La investigacion cualitativa se fundamenta en una
perspectiva interpretativa centrada en el entendimiento del significado de las acciones de seres
vivos, principalmente los humanos y sus instituciones (busca interpretar lo que va captando

activamente)”. (Hernandez, 2006:9).

En las investigaciones cualitativas predomina la calidad y su manejo considera diferencias
individuales, situaciones especiales y el peso de los informantes no es igual (un informante
que ha vivido una experiencia vale por muchos a los que le han contado la experiencia).

(Caballero, 2014:39).
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4.2 Disefio de la investigacion

El disefio que se tomo en cuenta para desarrollar la presente investigacion fue el descriptivo
correlacional, dado que este trabajo de investigacion presenta una relacion de causa — efecto. Es
decir, en la presente investigacion se busca determinar el grado de relacion que existe entre las

variables.

Podemos observar que este tipo de investigacion busca “Determinar el grado de asociacion
entre varias variables empresariales. Las asociaciones entre variables nos dan pistas para suponer

influencias y relaciones causa — efecto.” (Vara, 2010:210).

4.3 Poblacion y muestra de la investigacion

Antes de determinar la poblacién y muestra, es necesario delimitar los conceptos. Asi tenemos
“Poblacion o universo.- Conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones.” (Hernandez, 2006:239), “Muestra probabilistica.- Subgrupo de la poblacion en
el que todos los elementos de ésta tienen la misma posibilidad de ser elegidos.” (Hernandez,

2006:241).

El presente trabajo de investigacion tomé como muestra una parte de la poblacion de

empresas exportadoras, quienes son clientes de la empresa en estudio, A.Hartrodt Perd S.A.C.
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Para obtener la muestra de la poblacion de la investigacion, se aplicé la férmula de muestro de
poblacion infinita. Resultado de ello, la muestra estd conformada por 50 clientes (empresas

exportadoras) de la empresa en estudio.

Z'*P*Q

=

Donde:

Z = Nivel de confianza

P = Probabilidad a favor

Q = Probabilidad en contra
E = Error de estimacion

n= Tamario de la muestra

Entonces:

_ 1.96°*0.35 *0.65
0.132

n

n= 4994 = 50
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4.4 Variables de la investigacion

El presente trabajo de investigacion contd con las siguientes variables independientes y

dependientes:

Tabla 4
Tabla variable de la investigacion

Manipulacién de la Variable Independiente Medicion del efecto en la

Variable Dependiente

X: Sistema de supervision Y: Satisfaccion de cliente
(exportador)
Dimensiones Dimensiones
X1: Reingenieria de procesos Y1: Servicio prestado
X2: Manual de procedimiento Y2: Expectativas
X3: Control de cumplimiento del manual de Y 3: Fidelizacion

procedimiento

Fuente: Elaboracion propia

4.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de la presente investigacion se utiliz6 como técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos, el anlisis de contenido y las encuestas de preguntas cerradas.
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4.6 Procedimiento y recoleccion de datos

Para el desarrollo de la técnica del analisis de contenido que se realizd en el presente

trabajo de investigacion, se uso el siguiente procedimiento de recoleccién de datos (Ver

figura 2):
Revision y analisis de Desarrollo de matriz de
las bases tedricas de consistencia, Matriz de g .
. " s Andlisis y conclusiones
reingenieria de los Andlisis Causal (MAC) y de los resultados
diversos autores Matriz operacional X y
estudiados Y

Figura 2 Procedimiento técnica de analisis de contenido (Fuente: Elaboracién propia)

Para el desarrollo de la encuesta en la presente investigacion, se utilizé el siguiente
procedimiento de recoleccion de datos, considerando la muestra obtenida en base a la poblacion
utilizada, la cual fue los clientes a los que atienden la empresa A.Hartrodt Peri S.A.C. (Ver

figura 3)

Aplicacion de la
Diseno de la enFuesta a los Tabulacion y analisis
clientes de la
encuesta de los resultados
empresa a.hartrodt
Peru S.A.C.

Figura 3 Procedimiento para el desarrollo de las encuestas (Fuente: Elaboracion propia)
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4.7 Técnicas de procesamiento de anélisis de datos

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion, se emplearon como herramientas del

procesamiento de datos:

e Las matrices de analisis de contenido: Matriz de consistencia, Matriz de

Analisis Causal (MAC) y la matriz operacional Xy Y.

e EIl desarrollo de las encuestas se desarrollé de manera presencial, para
posteriormente, obtener la tabulacion y analisis de resultados a través del

programa SPSS.
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Capitulo V

5. Resultados obtenidos

5.1 Presentacion y andlisis de los resultados

El andlisis de los resultados del presente estudio se detalla tomando en consideracion las

preguntas de investigacion planteadas en las encuestas: todas ellas relacionadas a los objetivos

descritos en el capitulo 1. Las encuestas se realizaron en la semana del 4 al 10 de diciembre del

2017, y fueron dirigidas a 50 clientes de la empresa A.Hartrodt Per S.A.C.

5.2 Andlisis e interpretacion de los resultados

Prueba de hipétesis

De acuerdo a las hipotesis de la tesis en el capitulo 3, la hip6tesis de estudio es:

HO: Preguntas de la variable independiente son independientes de las preguntas de las

variables dependientes.

H1: las preguntas de las variables dependientes estdn asociadas a las preguntas de las

variables independientes.
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Para probar la hipoétesis, se utilizé la estadistica de Test Chi-cuadrada de Pearson:

R s 2
2 (O; - E:;) 2
— ij ij
X, —E E ~ Xr1s1)el
i=1 j:} E:.'j

~
0.95 0.05 7=

X/=781
0.05,3gl

RA Ul RR

2
Si XOE RR = Se rechaza la HO

Tabla Cruzada

La tabla cruzada es la herramienta del SPSS utilizada para hallar la relacion que mantienen la
variable dependiente con su variable independiente. De la misma forma, esa tabla relaciona las
dimensiones de cada variable. En base estas intersecciones, el sistema arroja como resultado,

aquellas preguntas realizadas en las encuestas, que tienen importancia para el tema en estudio

(\Véase figura 04).
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Satisfaccion del cliente

Servicio Prestado

Expectativas

Fidelizacion
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procedimiento
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P13

Control del

P14

cumplimiento

P15

del Manual de

P16

Procedimiento

P17

P18

LS I heed

En base a los resultados brindados al aplicar el test chi-cuadrada de Pearson en la tabla

Figura 4 Datos obtenidos del SPSS (Fuente: Elaboracion propia)

cruzada, se genera el siguiente analisis segin cada dimensién independiente:

Reingenieria de procesos:

Los equipos GPS éptimos que cumplen con requisitos minimos de calidad y funcionamiento,
estan asociados a que los status lleguen en un intervalo de tiempo de dos horas. El sistema de
monitoreo que brinda informacion exacta y veridica; y que cumplen con requisitos de calidad y
funcionamiento, estd asociado a que el cliente reciba solucién inmediata cuando ocurra un
accidente. Asimismo, los equipos GPS éptimos que aseguren calidad y funcionamiento, asi como

brindar informacion exacta y veridica, esta asociado a que el cliente considere no trabajar con

otro operador.
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Manual de procedimiento:

Establecer una metodologia de selecciéon de unidades de transporte; y que el coordinador de
transporte transmita a tiempo los posibles retrasos, estan asociados al cumplimiento de los
horarios de posicionamiento en planta. Transmitir el status con un intervalo de tiempo de 02
horas y la calidad en los equipos GPS que ayuden a certificar la hora y lugar exacto del retiro de
contenedores; estan asociados a que el cliente solicite el servicio de la empresa al menos una vez

por camparna.

Control del cumplimiento del Manual de Procedimiento:

La elaboracion de requisitos de calidad para los equipos GPS y unidades de transporte; y
alertar al conductor cuando la unidad se detenga en algun punto, estan asociados a que la carga
sea trasladada con sumo cuidado y que la empresa brinde solucién inmediata cuando ocurre
accidentes. Implementar un sistema de supervision que verifique que el transporte Ileve todos los
suministros necesarios a planta y que brinde veracidad de la informacién, estan asociados a la

percepcion del servicio que recibe el cliente.

Se puede concluir que, al proponer un sistema de supervision de monitoreo a través de la
elaboracion de un flujograma y un manual de procedimiento de supervision de las unidades de
transporte de carga brindada por los proveedores, que cumplan con requisitos minimos de

calidad en sus equipos GPS y unidades de transporte y que brinde informacion veridica del status
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de las mismas, estid asociado a la satisfaccion del cliente y que continGe trabajando con la

empresa.
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Anélisis descriptivo de las principales variables

Pregunta 2: (El sistema de monitoreo de unidades de transporte de carga perecible de la

empresa brinda informacion exacta y veridica sobre el status de las unidades de transporte?

Tabla 5
Encuesta
Frecuencia Porcentaje

Nunca 20 40.0
Raramente 8 16.0
Ocasionalmente 6 12.0
Frecuentemente 16 32.0
Total 50 100.0

Fuente: SPSS

32%

Figura 5 Fuente: SPSS

Interpretacion
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 40% de los encuestados
indicaron que el sistema de monitoreo de la empresa nunca brinda informacion exacta y veridica
sobre el status de las unidades de transporte, el 32 % indicé frecuentemente, el 16% indicé

raramente y el 12% indico ocasionalmente.
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Pregunta 3: ¢Los equipos GPS de cada unidad de transporte, que brinda la empresa en cada

servicio logistico de exportacion, son Optimos?
Tabla 6
Encuesta
Frecuencia Porcentaje
No 37 74.0
Si 13 26.0
Total 50 100.0

Fuente: SPSS

Figura 6 Fuente: SPSS

Interpretacion
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 74% de los encuestados
indicaron que los equipos GPS de cada unidad de transporte, que brinda la empresa en cada

servicio logistico de exportacién, no son éptimos, y el 26% indico que si son Gptimos.
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Pregunta 7: ;Debe establecerse una metodologia para seleccionar las unidades de transporte

que trabajaran con la empresa?
Tabla 7
Encuesta
Frecuencia Porcentaje
No 2 4.0
Si 48 96.0
Total 50 100.0

Fuente: SPSS

Figura 7 Fuente: SPSS

Interpretacion
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 96% de los encuestados
indicd que si se debe establecerse una metodologia para seleccionar las unidades de transporte

que trabajaran con la empresa, y el 4% indico que no se debe establecerse una metodologia.
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Pregunta 9: ¢(El equipo de monitoreo transmite el status de sus unidades de transporte con un

intervalo de tiempo 02 horas?
Tabla 8
Encuesta
Frecuencia Porcentaje

Nunca 21 42.0

Raramente 21 42.0

Ocasionalmente 6 12.0

Frecuentemente 2 4.0

Total 50 100.0
Fuente: SPSS

‘\4%

Figura 8 Fuente: SPSS

Interpretacion

En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 42% indic6 que el equipo de

monitoreo nunca transmite el status de sus unidades de transporte con un intervalo de tiempo de

02 horas, el 42% indico que raramente, el 12% indicé que ocasionalmente y el 4% indico que

frecuentemente.
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Pregunta 10: El coordinador de transporte, informa sobre posibles retrasos en el horario de

Ilegada de las unidades a su planta.

Tabla 9
Encuesta
Frecuencia Porcentaje
Nunca 8 16.0
Raramente 25 50.0
Ocasionalmente 17 34.0
Total 50 100.0
Fuente: SPSS
16%

Figura 9 Fuente: SPSS

Interpretacion

En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 50% indicé que raramente el

coordinador de transporte, transmite a tiempo sobre posibles retrasos en el horario de llegada de

las unidades a su planta, el 34% indic6 que ocasionalmente y el 16% indic6 que nunca.
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Pregunta 11: ¢ Establecer requerimientos minimos de calidad para los equipos GPS, ayudara a

certificar la hora y lugar exacto del retiro de contenedores vacios por parte de las unidades de

transporte?
Tabla 10
Encuesta
Frecuencia Porcentaje
No 4 8.0
Si 46 92.0
Total 50 100.0

Fuente: SPSS

8%

Figura 10 Fuente: SPSS

Interpretacion
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 92% indic6 que establecer
requerimientos minimos de calidad para los equipos GPS, si ayudaréa a certificar la hora y lugar
exacto del retiro de contenedores vacios por parte de las unidades de transporte, y el 8% indic6

que no.
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Pregunta 12: ¢Los equipos GPS brindados por los proveedores de la empresa deben permitir

el monitoreo de las unidades las 24 horas del dia?

Tabla 11
Encuesta
Frecuencia Porcentaje
No 5 10.0
Si 45 90.0
Total 50 100.0

Fuente: SPSS

Figura 11 Fuente: SPSS

Interpretacion
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 90% indicd que los equipos
GPS brindados por los proveedores de la empresa si deben permitir el monitoreo de las unidades

las 24 horas del dia, y el 10% indicé que no.
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Pregunta 13: ;Considera que la elaboracién de requisitos minimos de calidad para equipos

GPS vy unidades de transporte de los proveedores de la empresa, brindard veracidad en la

informacion que se le envia?
Tabla 12
Encuesta
Frecuencia Porcentaje
No 5 10.0
Si 45 90.0
Total 50 100.0

Fuente: SPSS

Figura 12 Fuente: SPSS

Interpretacion
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 90% indicd que si considera
que la elaboracion de requisitos minimos de calidad para equipos GPS y unidades de transporte
de los proveedores de la empresa, brindara veracidad en la informacion que se le envia, el 10%

indicd que no.
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Pregunta 15: ;Considera que debe implementarse un sistema de supervision de las unidades

de transporte al interior de la empresa?

Tabla 13
Encuesta
Frecuencia Porcentaje
No 4 8.0
Si 46 92.0
Total 50 100.0

Fuente: SPSS

Figura 13 Fuente: SPSS

Interpretacion
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 92% indicd que si considera
que se debe implementarse un sistema de supervision de las unidades de transporte al interior de

la empresa, el 8% considera que no.
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Pregunta 16: (El equipo de monitoreo debe verificar que la unidad de transporte lleve todos

los suministros necesarios a planta?

Tabla 14
Encuesta

Frecuencia

Porcentaje

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1

De acuerdo 3
Totalmente de acuerdo 46
Total 50

2.0

6.0

92.0

100.0

Fuente: SPSS

2 /\6%

92%

Figura 14 Fuente: SPSS

Interpretacion

En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 92% indicé que esta

totalmente de acuerdo que el equipo de monitoreo debe verificar que la unidad de transporte

lleve todos los suministros necesarios a planta, el 6% indico estar de acuerdo y el 2% indico estar

ni de acuerdo, ni en desacuerdo.



75

Pregunta 18: (El equipo de monitoreo de la empresa debe realizar seguimiento constante,

alertando al conductor cuando observe que la unidad se encuentre detenida en algin punto?

Tabla 15
Encuesta
Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 6.0
De acuerdo 6 12.0
Totalmente de acuerdo 41 82.0
Total 50 100.0
Fuente: SPSS
6% /hx1z%
I|
82%

Figura 15 Fuente: SPSS

Interpretacion
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 82% indic6d que esta
totalmente de acuerdo que el equipo de monitoreo de la empresa debe realizar seguimiento
constante, alertando al conductor cuando observe que la unidad se encuentre detenida en algin

punto, el 12% indicd estar de acuerdo y el 6% indicd estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
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Pregunta 19: ¢Las unidades de transporte incumplen con el horario de posicionamiento en

planta?

Tabla 16

Encuesta

Frecuencia Porcentaje

Nunca 5 10.0
Raramente 3 6.0
Ocasionalmente 3 6.0
Frecuentemente 15 30.0
Siempre 24 48.0
Total 50 100.0

Fuente: SPSS

10%
6%
\6%

Figura 16 Fuente: SPSS

Interpretacion

En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 48% indic6 que las unidades

de transporte nunca incumplen con el horario de posicionamiento en planta, el 30% indicé que

frecuentemente, el 10% indic6 que siempre, el 6% indic6 que raramente y el 6% indicé que

ocasionalmente.
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Pregunta 20: ¢Las unidades de transporte realizan el retiro de los contenedores vacios de

manera tardia, inclusive habiéndose programado los servicios con anticipacion?

Tabla 17
Encuesta
Frecuencia Porcentaje

Raramente 2 4.0
Ocasionalmente 11 22.0
Frecuentemente 19 38.0
Siempre 18 36.0
Total 50 100.0

Fuente: SPSS

4%
l 38%

Figura 17 Fuente: SPSS

Interpretacion
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 38% indic6 que las unidades
de transporte frecuentemente realizan el retiro de los contenedores vacios de manera tardia,
inclusive habiéndose programado los servicios con anticipacion, el 36% indico que siempre, el

22% indico que ocasionalmente y el 4% indic6 que raramente.
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Pregunta 22: ;Los status de localizacion en muchos casos, no muestran la ubicacion real de

las unidades de transporte?
Tabla 18
Encuesta
Frecuencia Porcentaje

Nunca 5 10.0

Raramente 3 6.0

Ocasionalmente 7 14.0

Frecuentemente 26 52.0

Siempre 9 18.0

Total 50 100.0

Fuente: SPSS

10%
14% 6%

52%

Figura 18 Fuente: SPSS

Interpretacion
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 52% indicé que
frecuentemente los status de localizacion en muchos casos, no muestran la ubicacion real de las
unidades de transporte, el 18% indico que siempre, el 14% indico que ocasionalmente, el 10%

indico nunca, y el 6% indicé raramente.



79

Pregunta 23: ¢Solicita el servicio logistico de exportacion de la empresa A.Hartrodt Peru

S.A.C. al menos 01 vez durante la semana en tiempo de campafa?

Tabla 19
Encuesta
Frecuencia Porcentaje
No 16 32.0
Si 34 68.0
Total 50 100.0

Fuente: SPSS

Figura 19 Fuente: SPSS

Interpretacion
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 68% indico que si solicita el
servicio logistico de exportacion de la empresa A.Hartrodt Pert S.A.C. al menos 01 vez durante

la semana en tiempo de campafia, el 32% indicd que no.
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Pregunta 24: ;Considera trabajar con la empresa A.Hartrodt Perd S.A.C. en cada campafia?

Tabla 20
Encuesta
Frecuencia Porcentaje
No 10 20.0
Si 40 80.0
Total 50 100.0

Fuente: SPS.S

Figura 20 Fuente: SPSS

Interpretacion
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 80% indicd que si considera

trabajar con la empresa A.Hartrodt Pert S.A.C. en cada campafia, el 20% indicé que no.
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Pregunta 25: Favor, califique usted el servicio logistico de transporte brindado por la empresa

Tabla 21
Encuesta
Frecuencia Porcentaje
Malo 16 32.0
Regular 19 38.0
Bueno 15 30.0
Total 50 100.0

Fuente: SPSS

Figura 21 Fuente: SPSS

Interpretacion
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 38% de los encuestados
califico el servicio logistico de transporte brindado por la empresa como regular, el 32% como

malo y el 30% como bueno.
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Pregunta 26: Cada vez que ha ocurrido un incidente en el servicio de transporte, ¢usted ha

recibido solucion inmediata por parte de la empresa?

Tabla 22
Encuesta
Frecuencia Porcentaje
Raramente 30 60.0
Ocasionalmente 12 24.0
Frecuentemente 8 16.0
Total 50 100.0

Fuente: SPSS

Figura 22 Fuente: SPSS

Interpretacion
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 60% indic6 que ha recibido
solucién inmediata por parte de la empresa raramente, el 24% ocasionalmente, y el 16%

frecuentemente.
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Pregunta 27: ¢Considera que el estado de las unidades de transporte que llegan a su planta,

influyen en el cuidado y traslado de su producto perecible?

Tabla 23
Encuesta
Frecuencia Porcentaje
No 5 10.0
Si 45 90.0
Total 50 100.0

Fuente: SPSS

Figura 23 Fuente: SPSS

Interpretacion
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 90% de los encuestados si
considera que el estado de las unidades de transporte que llegan a su planta, influyen en el

cuidado y traslado de su producto perecible, y el 10% no lo considera.



84

Pregunta 28: ¢Las unidades de transporte brindadas por la empresa, trasladan con sumo

cuidado la carga contenida en los contenedores transportados?

Tabla 24
Encuesta
Frecuencia Porcentaje
Ocasionalmente 12 24.0
Frecuentemente 18 36.0
Siempre 20 40.0
Total 50 100.0

Fuente: SPSS

Figura 24 Fuente: SPSS

Interpretacion
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 40% de los encuestados
indico que las unidades de transporte brindadas por la empresa, trasladan con sumo cuidado la
carga contenida en los contenedores transportados siempre, el 36% frecuentemente, y el 24%

ocasionalmente.
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Pregunta 30: Sobre las unidades de transporte que llegan a su planta. ¢ Tienen cuidado con las

estructuras e instrumentos que hay en su fundo?
Tabla 25
Encuesta
Frecuencia Porcentaje

Nunca 10 20.0

Raramente 12 24.0

Ocasionalmente 19 38.0

Frecuentemente 9 18.0

Total 50 100.0

Fuente: SPSS

Figura 25 Fuente: SPSS

Interpretacion
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 38% de los encuestados
indic6 que tienen cuidado con las estructuras e instrumentos que hay en su fundo

ocasionalmente, el 24% raramente, 18% frecuentemente, y el 20% nunca.
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Pregunta 32: ;Considera volver a trabajar con la empresa A.Hartrodt Perd S.A.C. en la

siguiente campafia?
Tabla 26
Encuesta
Frecuencia Porcentaje
No 27 54.0
Si 23 46.0
Total 50 100.0

Fuente: SPSS

Figura 26 Fuente: SPSS

Interpretacion
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 54% de los encuestados
indic6 que no considera volver a trabajar con la empresa A.Hartrodt Perd S.A.C. en la siguiente

campafa y 46%, indicé que si.
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Pregunta 33: ;Como considera el servicio logistico integral brindado por la empresa?

Tabla 27
Encuesta
Frecuencia Porcentaje
Malo 14 28.0
Regular 24 48.0
Bueno 12 24.0
Total 50 100.0

Fuente: SPSS

¢

Figura 27 Fuente: SPSS

Interpretacion
En el cuadro, podemos observar que del total de encuestados, el 48% de los encuestados
indico que considera el servicio logistico integral brindado por la empresa regular, el 28% malo,

y el 24% bueno.
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Conclusiones

1. La empresa en estudio no cuenta con proveedores de unidades de transporte que brinden
equipos GPS oOptimos, de buena calidad y buen funcionamiento, que permitan transmitir la
informacion correcta sobre la localizacion de las unidades en ruta. Esto se refleja en las encuestas
realizadas, ya que el 74% del total de encuestados, indican que la empresa no brinda equipos

GPS o6ptimos.

2. La empresa no cuenta con un cronograma de supervision de unidades de transporte. EI 76%
de los clientes encuestados indican que el sistema de supervision de unidades de transporte,
ayudaria a la reduccion de imprevistos y problemas que comldnmente se presentan durante el

servicio logistico de exportacion.

3. La percepcion que el cliente tiene sobre el equipo de monitoreo de la empresa en estudio es
negativa, ya que indican que no transmiten constantemente el status de las unidades de transporte
ni tampoco sobre posibles retrasos que las unidades puedan presentar con su horario de
posicionamiento en planta. EI 50% de total de encuestados indicd que el coordinador de
transporte, raramente, avisa sobre posible retrasos en las hora de posicionamiento de las unidades
a planta y el 42% del total de encuestados, indicé que el equipo de monitoreo nunca transmite el

status de las unidades de transporte con un intervalo de tiempo de 02 horas.

4. No todas las unidades de transporte contratadas por la empresa en estudio, vienen

cumpliendo con los horarios de posicionamiento solicitados por los clientes (exportadores). Ello
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influye en el nivel de satisfaccion del cliente. EI 30% de total de encuestados, indicd que las
unidades de transporte frecuentemente incumplen con los horarios de posicionamiento. Ademas,
los retiros de los contenedores vacios se vienen realizando de manera tardia, lo cual conlleva a

incumplir con los horarios de posicionamiento establecidos.

5. Los equipos GPS que cumplan con los requisitos minimos de calidad y funcionamiento
permitirdn que la informacion transmitida sea exacta y veridica y que los status que brinda la
empresa en estudio, lleguen al cliente en un intervalo de 02 horas. Ademas, permitira que ante
cualquier accidente o percance que pueda suscitarse, el &rea de monitoreo de la empresa, podra

brindar solucion inmediata.

6. El servicio logistico de transporte brindado por la empresa debe mejorarse, dado que, solo
el 30% del total de encuestados indican que es bueno. Mientras que el 48% del total de

encuestados, indica que el servicio logistico integral que brinda la empresa, es regular.

7. Que la empresa cuente con un manual de procedimiento y el control del mismo, incide en la
satisfaccion del cliente, ya que al contar con ello, influird a que el cliente solicite el servicio de la
empresa al menos una vez por campafia. Esto se refleja en las encuestas realizadas, ya que el
96% de los encuestados indico que si se debe establecer una metodologia para seleccionar las

unidades de transporte que trabajaran con la empresa.
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8. Finalmente, se concluye que la satisfaccion del cliente (exportador) est4 asociada al sistema
de supervision de unidades de transporte de carga perecible para la exportacion en el area de

exportaciones maritimas de la empresa A.Hartrodt Perd S.A.C.
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Recomendaciones

En el presente trabajo de investigacion, se brinda las siguientes recomendaciones:

1. La elaboracién del sistema de supervision de unidades de transporte debe involucrar un
manual de procedimiento de supervision (Véase apéndice R) para aquellas unidades que
presenten desperfectos y fallas mecénicas, de tal manera que no sean considerados para los
servicios proximos y puedan ser reemplazadas a tiempo. Esto se sustenta en que el 84% del total

de encuestados indicé que esta totalmente de acuerdo con lo mencionado.

2. Se recomienda establecer un sistema de supervision a través de un manual de
procedimiento de supervision (Véase apéndice R) que considere los requisitos minimos de
calidad para todos los equipos GPS, dado que permitira monitorear las unidades las 24 horas del
dia y ayudara a certificar las horas de los retiros de los contenedores vacios por parte de las
unidades de transporte, asi como el horario de llegada a planta. Estos requisitos propuestos,

quedara a decision de la empresa en estudio, ya que puede considerar otras caracteristicas.

3. La empresa debe enfocarse en mejorar el seguimiento que su equipo de monitoreo realiza a
las unidades de transporte. EI 82% del total de encuestado indico estar totalmente de acuerdo que
el equipo de monitoreo realice seguimiento constantes a las unidades de transporte, inclusive
alertando cuando las unidades se encuentren detenidas. Asimismo, es necesario que el equipo de

monitoreo se asegure que todas las unidades, lleguen a planta del exportador con todos los
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suministros solicitados. Por ello, es necesario establecer un flujograma donde quede claro como

se realizara las tareas que involucra una operacion logistica (\Véase apéndice S).

4. El manual de procedimiento de supervision debe establecer como seleccionar unidades de
transporte que se encuentren en buen estado, ya que esto influira en el cuidado de la carga
perecible y el traslado de la misma. ElI 90% del total de encuestados considera que el estado de
las unidades de transporte, influye en el cuidado y traslado del producto. Ademas, se debe
promover que los proveedores de unidades de transporte, cuiden las estructuras y materiales que
encuentran al llegar a planta, dado que son propiedad del exportador; y cualquier dafio, generara

costos que tendra que asumir la empresa en estudio.

5. Se recomienda aplicar la reingenieria parcial en el area de monitoreo de operaciones
maritimas, La misma que debe estar enfocada en la elaboracién de un sistema de supervision que
tenga dentro de sus consideraciones, principalmente, el manual de procedimiento de supervision

y el flujograma.

6. Se recomienda poner en préctica el sistema de supervision en el periodo donde la campafia
sea baja, dado que la supervision de unidades de transporte, involucrard en algunos casos,
desestimar a los proveedores que no logren cumplir con los requisitos de calidad solicitados, por
lo que la empresa podria contar con menos unidades de transporte para cumplir los servicios de
los clientes (exportadores); sin embargo, a largo plazo, incidira en la satisfaccion del cliente. Se

sugiere tomar los meses de marzo, abril y mayo, los cuales son temporadas bajas.
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Hechos Causas Efectos Identificacion del Objetivos General
posibles problema principal | y especificos
y secundario
La empresa | Estos No se cumple | Problema principal: | Objetivo General:
A.Hartrodt Per( | incumplientos por | con las
S.A.C., posee un | lo solicitado por el | principales ¢De qué manera un | Determinar como un

sistema de monitoreo
para el seguimiento
de las unidades de
transporte de carga
perecible. Esta
monitorea la ruta
tanto, desde que el
contenedor es
retirado hasta que
llega a planta, y
luego retorna al
puerto y/o terminal
extraportuario;  sin
embargo, este
sistema no es del
todo efectivo, ya que
los contenedores son
retirados de manera
tardia  desde los
terminales

extraportuarios y
también llegan a la
planta del cliente
(exportador) con
horas de retraso.
El  personal de
monitoreo no se da a
basto, ya que este
equipo, es el
encagado de atender
a todas las unidades
de transporte de la
infinidad de clientes
que atienden la
empresa en estudio,
mucho mas, en
tiempo de campanfias,
se pierde el
seguimiento a las
unidades, generando
problemas y
reclamos por parte de
los clientes.

cliente

(exportador) se
debe a que los
proveedores de
unidades de
transporte, no
cuentan con
equipos GPS, lo
cual no permite

saber exactamente
la ubicacion de la
unidad; por ello, el
equipo de
monitoreo debe
estar haciendo
constantes
llamadas a los
proveedores y €so
es una pérdida de
tiempo.

Si en caso cuentan
con el GPS, estos

fallan y los
proveedores
brindan
informacion falsa
acerca de su
ubicacion. Muchas
veces esta
informacion es

transmitida al
cliente; y al no ser

verdad, se ve
afectada la
confiabilidad de la
empresa en

estudio.

exigencias del
cliente
(exportador):
no se retira a
tiempo las
unidades desde
los terminales
extraportuarios
y las unidades
de transporte
llegan tarde a la
planta del
cliente.

Los clientes por
ende, deciden
quitar
contenedores a
la empresa en
estudio; y
darselos a la
competencia
(otros agentes
de carga).

sistema de
supervision de
unidades de
transporte de carga de
bienes perecibles para
la exportacion en el
area de exportaciones
maritimas de la
empresa  A.Hartrodt
Peri S.A.C., incide
en la satisfaccion del
cliente (exportador)?

Problemas
secundarios:

A) ;De qué manera
una reingenieria de
procesos en el area de
exportaciones

maritimas de la
empresa  A.Hartrodt
Perd S.A.C., incide
en la satisfaccion del
cliente (exportador)?
B) ¢De qué manera
un manual de
procedimiento en el
area de exportaciones
maritimas de la
empresa  A.Hartrodt
Peri S.A.C., incide
en la satisfaccién del
cliente (exportador)?
C) ¢De qué manera

un control del
cumplimiento del
manual de

procedimiento en el
area de exportaciones
maritimas de la
empresa  A.Hartrodt
Peri S.A.C., incide
en la satisfaccién del
cliente (exportador)?

sistema de supervision
de unidades de
transporte de carga de
bienes perecibles para
la exportacion en el
area de exportaciones
maritimas de la
empresa  A.Hartrodt
Pert S.A.C., incide en
la satisfaccion  del
cliente (exportador).

Objetivos
secundarios:

A) Determinar como
una reingenieria de
procesos en el area de
exportaciones

maritimas de la
empresa  A.Hartrodt
Pert S.A.C., incide en
la satisfaccion  del
cliente  (exportador).
B) Determinar como
un manual de
procedimiento en el
area de exportaciones

maritimas de la
empresa  A.Hartrodt
Peri S.A.C., incide en
la satisfaccion  del
cliente  (exportador).
C) Determinar cémo
un control del
cumplimiento del
manual de

procedimiento en el
area de exportaciones
maritimas de la
empresa  A.Hartrodt
Pert S.A.C., incide en
la satisfaccion  del
cliente (exportador).
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Apéndice B:
Idea de Delimitacion Revision Bibliogréafica
Investigacion Conceptual
Dado que lo que se | Disciplina.- Abello, R. (2012). 8 pasos hacia la calidad en el servicio.

busca es elaborar

sistema de
supervisién de
unidades de

transporte de carga
perecible para la
exportacion, nuestra
base  tedrica  se
fundamenta en la
realizacion de una
reingenieria  parcial
al interior del &rea de
operaciones

maritimas de la
empresa A.Hartrodt
Per( S.A.C.
Con respecto al
cumplimiento de las
exigencias del cliente

(exportador), se
estara

fundamentando en la
satisfaccion al

cliente. en base a
ello, se propone el

siguiente titulo:
"Propuesta de un
sistema de
supervision de
unidades de

transporte de carga
de bienes perecibles
para la exportacion y
su incidencia en la

satisfaccién del
cliente (exportador),
del area de

exportaciones
maritimas de la
empresa A.Hartrodt
Peri S.A.C.".

Administracién  de
Negocios  Globales

Linea de
investigacion.-
Comercio  Exterior

Area.- Exportaciones
Maritimas
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Observaciones de los
hechos, causa y efectos

Descripcion Resumen

Escenario Futuro

Propuesta de
Solucién

La empresa en
estudio actualmente prenta
muchos problemas para
cumplir con las exigencias
del cliente, los cuales son:
que la unidad llegue a
planta del exportador a la
hora establecida y que las
unidades sean retiradas de
sus respectivos terminales
en sus horas especificas.
Ello se debe a que el
equipo de monitoreo no
tiene control sobre la
informacién  que  los
proveedores de unidades
de transporte  brindan.
Como consecuencia, el
resultado es que el equipo
de monitoreo no puede
hacer el correcto
seguimiento de las
unidades y ademas, brinda
informacion  falsa  al
cliente. De esta manera la
empresa pierde
credibilidad.

La empresa A.Hartrodt
Per0 S.A.C., posee un
sistema de monitoreo para
el seguimiento de las
unidades de transporte de
carga  perecible.  Esta
monitorea la ruta tanto,
desde que el contenedor es
retirado hasta que llega a
planta, y luego retorna al
puerto  y/o  terminal
extraportuario; sin
embargo, este sistema no
es del todo efectivo, ya
que los contenedores son
retirados de manera tardia
desde los  terminales
extraportuarios y también
llegan a la planta del
cliente (exportador) con
horas de retraso.
El personal de monitoreo
no se da abasto, ya que
este  equipo, es el
encagado de atender a
todas las unidades de
transporte de la infinidad
de clientes que atienden la
empresa en  estudio,
mucho mas, en tiempo de

campafias, se pierde el
seguimiento a las
unidades, generando

problemas y reclamos por
parte de los clientes

Al resolverse la
problematica, los clientes
estaran mas que
satisfechos, ya que si bien
es cierto, no podemos
eliminar al 100% las
demoras en el retiro de los
contenedores y en la hora
de llegada a planta, si se
puede reducir la
frecuencia con la que se
producen estos hechos. Se
tendra menos unidades
que lleguen tarde a planta
0 retiren de manera tardia
los contenedores de los
terminales extraportuarios.
Esto conlleva, a que la
empresa tendra un mejor
manejo y poder sobre sus
proveedores. Ello
mejorard la confiabilidad
y credibilidad sobre la
informacion que se le
brinda al cliente
(exportador); es decir, se
lograr la satisfaccion del
cliente (exportador).

Se propone un sistema de
supervision de unidades
de transporte de carga
perecible para la
exportacion. Esta
propuesta se busca aplicar
dentro del area de
exportaciones  maritimas
de la empresa en estudio.
Esto permitira cambiar la
realidad problematica, que
no es mas que satisfacer al
cliente (exportador). Dado
que este sistema de
supervision permitira
regular los estandares del
servicio que nos brinda los
proveedores de unidades
de transporte y ademaés,
este procedimiento
establecera requerimientos
minimos que debe cumplir
el proveedor asi como
cdmo actuar en caso tenga
algin defecto en sus
unidades, se podra reducir
la cantidad de
inconvenientes que surgen
durante el retiro de los
contenedores y su ruta
rumbo a la planta del
exportador.
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Problema Principal

Obijetivo General

Hipétesis General

Variable

Dimensiones

Independiente | Independiente | Indicadores

D_eterminar cémo un _ _ Reingenieria de | prgcesos
¢De qué manera un|sistema de|La satisfaccion del procesos
sistema de supervision | supervision de |cliente  (exportador) Recursos
de  unidades  de |unidades de [estd  asociada  al Supervision
transporte de carga de | transporte de carga | sistema de supervision Manual  de | petodo
bienes perecibles para | de bienes perecibles | de unidades de procedimiento Funciones
la exportacion en el |para la exportacion |transporte de carga | Procedimiento Requerimient
drea de exportaciones|en el area de|perecible para la|de supervision

0

maritimas  de la | exportaciones exportacion en el area Control del
empresa  A.Hartrodt | maritimas de la|de exportaciones cumplimiento Normas
Pert S.A.C., incide en |empresa A.Hartrodt | maritimas de la del FI)\/IanuaI de | Verificacion
la satisfaccion del |Perd S.A.C., incide |empresa  A.Hartrodt Procedimiento
cliente (exportador)? | en la satisfaccion del | Perd S.A.C.

cliente (exportador). Seguimiento

Secundarios Secundarios Especificas Dependiente | Dependiente

A) Determinar cémo Servicio Quejas
A) (De qué manera|una reingenieria de|A) La satisfaccion del Prestado Reclamos
una reingenieria de | procesos en el area|cliente  (exportador) exigencias
procesos en el area de | de exportaciones | esta asociada a la Frecuencia de
exportaciones maritimas de  la | reingenieria de SO de
maritimas de la|empresa A.Hartrodt | procesos en el area de servicio
empresa  A.Hartrodt | Perd S.A.C., incide | exportaciones Expectativas Cumplimient
Perli S.A.C., incide en | en la satisfaccion del | maritimas  de la o del servicio
la satisfaccion  del | cliente (exportador). |empresa  A.Hartrodt prestado
cliente (exportador)? | B) Determinar cémo | Perd S.A.C. Cuidado del
B) ¢De qué manera un | un manual de | B) La satisfaccién del producto
manual de | procedimiento en el |cliente  (exportador) Calidad  del
procedimiento en el | area de exportaciones | estd asociada a un o
area de exportaciones | maritimas de la | manual de satisfaccién del [Fidelizacion servu_:lo
maritimas de la|empresa A.Hartrodt | procedimiento en el cliente Confianza
empresa  A.Hartrodt | Peri S.A.C., incide | area de exportaciones (exportador) valoracién
Per( S.A.C., incide en | en la satisfaccion del | maritimas  de la
la satisfaccion  del | cliente (exportador). |empresa  A.Hartrodt
cliente (exportador)? | C) Determinar cémo | Perd S.A.C.
C) ¢De qué manera un | un control del | C) La satisfaccién del
control del | cumplimiento del | cliente  (exportador)
cumplimiento del | manual de |estd asociada a un
manual de | procedimiento en el | control del
procedimiento en el | area de exportaciones | cumplimiento del
area de exportaciones | maritimas de la | manual de
maritimas de la|empresa A.Hartrodt | procedimiento en el
empresa  A.Hartrodt | Per S.A.C., incide | area de exportaciones
Per( S.A.C., incide en | en la satisfaccion del | maritimas  de la
la satisfaccion  del | cliente (exportador). |empresa  A.Hartrodt
cliente (exportador)? Peri S.A.C. Lealtad




101

Apéndice E: Osinergmin

[} Osinergmin

CRRATIAD LR 36 LA el e [ IMRGAA * s

Otros Destinatarios
Cie: UnP
MEMORANDUM
Magdalena del Mar Fecha 19 de Enero de 2011
GFHLIUPS-2%. 2011
A : Jefe de Unidad de Operaciones Especiales
De : Jefe de Unidad de Proyectos y Sistemas
Asunto . Procedimiento de supervision sobre uso de Sistemas de

Posicionamiento Global (GPS) en las unidades de transporta

Es grato dirigirme a usted, para hacer de su conocimiento el Procadimiento en asunto, el
cual ha sido efaborado conjuntamente por personal de su unidad y la Unidad de Normas y
Procedimientos en marco del proyecto “Supervision del desplazamiento de vehiculos de
transporte de combustibles dentro de la zona del VRAE a través de equipos GPS”,

Agradeceré tenga a blen difundirio y aplicarlo en las situaciones que correspondan.

Atentamente,
"
RFE A
3" s -
~Beatriz Adaniya Higa
Jefa de Unidad
Py —
- RECIBILO
B
munumu
19 ENE. 201
OSINERGMIN
... 03: 9 4pnd

!
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EM DE SISTEMAS DE | Fecha
- w | POSICIONAMIENTO  GLOBAL.
(GPS) EN LAS UNIDADES DE
Pigina rldel3
Aprobado por:

i.ll.mn Oriiz Guevara
| Gerente de la GFHL

fiie I Unidad de
Weraciones Especiales

1. OBJETIVO:
El prasenta procedimiants tiena por objeto supervisar el cumplimients de o estipulado en la RCD N 222-
2010-0550 da OSINERGMIN en lo concerniente 8 regular &l wso de los Sistemas de Poskcionamiants
Global {GPS) por parte de les unidedes de transporte debldaments inscritos en el Registro de Hidrocarburos:
de OSINERGMIN.

2. ALCAMNCE:
Comprende las unidades de fransporte de Petrdles Crudo, Gas Licuado de Petrdlac, Combustibles Liguidos
y Otros Productos Derivadios de los Hidrocarburos que circulen en los distrites indicados en & articulo 1° del
DS N® 021-2008-DE-5G v gue son:

Distrilos de Ayahuanco, Llochegua, Siia y Sanlilana de la Provincia de Huanta del Depardamento de
Ayaciicho

Distritos d& Ayna, Santa Rosa, San Migual, Anco, Chungui de la Provincia de La Mar del Departarmento de
Ayacucho.

Prowincla de Tayacala del Departamento de Huancavelica,

Distrilos de Kimbiri, Fichari v Vilcabamba de la Provincia de La Cormvencion del Departamento de Cusco.
Distritos de Mazamari, San Marlin d& Pangoa v Rio Tambo de la Provincia de Satipo del Departamento de

' Junin.

3. DEFINICIONES:

a Agente de Comunicaciones: Aplicalive distribuide grafuitarments per OSIMERGMIN que se encarga de
astablecer un enlace de comunicacién entra los sistemnas de las EMY y los sistemas del COMY,

b Centro de Control de Monitoreo Vehicular (CCMVY): Empresa confratada por OSINERGMIN que
brinda el servicio de supervisidn en [inea sobre las unidades de transporte teniendo como referents los
estableciio en @ RCD N° 222-2010-05C0. Dicho centre entrega ios RMU y RA que la UOE solicite.

¢, Empresa de Monitoreo Vehicular (EMY): Emprasa que brinda el senvicio de contred satelital a una
unidad de fransporte a trawés de los GPS. Dicha empresa entrega informacidn a OSINERGMIN a fravés
dal CCMY madiante un Agente de Comuniceciones Instalaso en su SUAY,

d. Especializsia responzable (ER) Es el especialisia designade por la UDE, como responsable de la
Suparision sobre el uso de GPS en las unidades de transporte. Asimismo, serd & encargado del
registro y actualizacion del listedo de las UT autorizadas a transportas combustibles denlro de b Jona
del VRAE,
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& Equipo GPS5: Es el aparato con GPS que cumple con lo establecido en el Anexo N° 3 del presents
pracedimiento.
f  Geocerca: Determinada drea geogrifica de referencia creada sobre los mapas del SUAV v establecida
por 3SINERGMIN.

g. GPS: Sisterna de Posicionamiento Global
h. ITS: Infarme Técnico de Sancidn
i. ITV: Intermamienio Temporal de Viehiculos,

| Mormal funcionamiento del Equipo GPS yio del Equipo de Supervisién: Es la operscion cortinua
del Equigo en el registro de gu posician, no pudiends tener interrupciones mayores a 10 minutes,

k. PAS: Procedimanto Administrativa Sancionador

. Reporte de Alertas (RA): Reporte generado por &l eguipo GPS a través de la EMY, de conformidad
con los paramelros solicilades par el OSINERGMIN, dicha informacion es cenlralizada por = SOV, E
reporte de aleras conlempla &l Repone de enltrada v salida de las geocercas, Reporle de parada y
Reporte por desconedadn de la alimentaciin principal del Equipa GPS.

m. Reporte de Incidentes (Rlj: Es &l reporte que entrega &l RUT a OSINERGMIN dentro del plazo de dos
(02) digs calendaries de ocurido una falla, averla desperfecto, desinstalacidn por causas de
manignimienlo o reparaciin, desconexion de la abmentacion elécinica principal, wo crounstancia guee
haya mpedido al normal funcionamients del Equipe GPS

n. Reporte de Monitorec de Ubicacién (RMU): Es el reporie de coordenadas de posicidn, generado por
&l Equipo BPE a través de la EMV, de conformidad con los parémeiros solickados por el OSINERGMIN,
dicha informacion es centralizada por &l CCMY.

p.=| Responsable de la Unidad de Transporte (RUT): Persona nalural o juridica que figura coms Bular de
una unidad de transporte de Patrdlao Crudo, Gas Licuado de Petrdles, Combustibles Liguidos y Odros |
Preguctos Dervados de los Hdrocarounas, debidamants inscrto an &l RHO.

p. BHO: Regisiro de Hidrocarbures de OSINERGMIN
9. SAC: Supervisor Abogads Coordinadar

~

r. SDA: Suspensisn Definitiva de Actividades.

& Sisterna de Ubicacion Automatica Vehicular (SUAV): Sisterna basado en & procesamiento digial
para ubicar kos wehiculos en fiempo real. Esde sisterma recoge mformacidn respecte de la latibud,
lengitud, rumbe, althud v welocidad, |e cual &3 enviada desde &l Equipo GPS localzado en la Unidad de
Transporte hacia la Ermpresa de Monitoreo Vehicular,

t  BTA: Suspension Temporal de Actividades

w SUP: Supervisor de OSINERGMIN asignedo para supervisar una UT con el fin de wernficar el
cumglimiento de la RCD N® 222-2010-05/00.

¥, Unidad de Transporte (UT): Para este procedimients, la unidad de fransporte @5 todo camidn fangue,
camidn ciskerna, camecnata pick up, camidn baranda y'o barcaza, chata o motechata, inscrite en el RHO
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(Wigente) gue sine de medio de ransporte terrestre o acudtico de Petrdles Crudo, Gas Licuado de
Petrdles, Combustibles Liquidas y Olros Productes Desivados de 1os Hidrocarburos (OPDH) autorizada
a gircular en los distriios de la Zona del VRAE, Asimisma, dicha Unidad de Trangporle debe estar
dabidamente empadronada an OSINERGMIN v contar con Equipo GPS de acuerdo a ko establecido en
la RCD N® 222-2010-08iCD.

w. UOE: Unidad de Operaciones Especiales

= Zona del YRAE: Es la zona geografica comprendida por ks distritos indicados en e aticulo 1° del DS
B 021-2008-DE-5G y que son:

Distritos de Ayahuanco, Liochegua, Sivia y Santillana de [a Provincia de Huanta del Degarfamento de
Ayacucho.

. Diatritos de Ayna, Santa Rosa, San Migusl, Anco, Chungul de ka Provincla de La Mar del Departaments
di Ayacucho.
Provincia de Tayacssa del Departamento ge Huancavelca,
Distritos de Kimbirl, Pichar y Vilcabarmba de la Provingia de La Comvencian del Depariamento de Cusca
Distritos de Mazarmari, San Mariin de Pangoa y Rio Tambo de la Provincia de Satipo del Departamento
i Junin.

4. DOCUMENTOS DE REFEREMCIA:

a Ley N 27332, Ley Marco de los Organismos Reguledores de la Imversion Privada en los Servicias
Pablcaos, ariculo 3° Beral ¢) dispone @ funcion normativa de OSINERGMIN, la facultad exclusiva de
dictar, enlre olros, en el ambifo v en matera de su competencia, los reglamentos de los procedimientos
8 Bu cango y olras normas de carscter general.

b Ley W* Z7688, Ley Complemseniara de Foralecimiento Insfiucional de QSINERGMIMN, arficus 17
dmpone que & Congejo Dwective esta facultado para fipificar los hechos y omisiones gue configuran
nfracciones admmistrativas asi como aprobar la Escala de Multas y Sanciones.

D.5. N* 054-2001-PCM, Reglamenio General de OSINERGMIN, articulo 22% dispone que la funcidn |
mofmathva de carcler general sea ejercida de manera exclusiva por o Consejo Diectvo de
DEINERGMIN a través de resoluciones,

0.5, N® 021-2008-DE-5G, Determinacion de los distitos que forman pare del esquema de Inbervencian
eafratégica denominado “Flan WRAE"

0.5, N® 045-2009-EM, articuls 3°, dispons que el Ministario de Energla y Minas establezce el tipo y
caracteristicas minimas de los sistermnas de control ¥ segundad referidos a le obligacion de todos o
madios de transporte de llevar un equipo con sistema GFS (Sistema de Posiclonamients Global), v al
uso obbgatorio de precintes ekectrénicos de segurided cuando comesponda,

0.5, N* 045-2008-EM, articulo 3° modificado a través del arficulo 17 del DS N° 003-2010-EM, dispone la
finalidad de sonfar con un procedimiento gue regule al uss de agquipos con GPS, y que comesponde al
OEINERGMIN establecar las obligacionas que deberan obeervar les unidedes de fransporte de Pefrdlen
Crudo, Gas Licvado de Petrdleo, Combustibles Liquidos y Obros Productos Derivados de los
Hidrocarburos gue Bevan instalados los mencionados equipos, asi como regular la forma en que los
responsables de las ciladas unidades brindardn a DSINERGMIM la mformacion generada por los
indicados equipas
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9. R.M, N® JE0=2005-MEM/DM que agrueba el tipo v las caraclerislices minimas del GPS para medios de
transporte de Pefrdles Crudo, Gas Licuado de Pedrdles, Combustibbes Liquides vy Otres Productos
Derivedos de los Hidrocarburos.

h. D.5. N® 003-2010-EM, arlcule 1* dispone |la modificecién del ariculo 3% del OS5 N* 045-2009-EM,
estableciendose gue loda unidad de transporte de Pelrdled Crudo, Gas Licuado de Peindleo,
Combustibles Liquidos v Oiros Produclos Dervados de los Hidrocarburos que circulara en los distritos
safialados en @l articula 1% ded DS N° 021-2008-DE-SG debe estar equipada con GPS. Asimismo, gue
OSIMERGMIN debe establecer el tipo v las caracteristicas minimas de los sistermas GPS, asl como &l
uan obfigatono de precintos elecirdnicos de segurided cuando comasponda;

i, R.C.D, N 222-2010-03/C0, Reglamento de LUso de Sistemas de Posicionamiento Global (GPS)

5. DESARROLLO:

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

El ER debs empadronar las UT gue presenten ante |

OSIMNERGMIM - su respactive  Formulario de
Empadronamients de Unidedes de Transporte y lewvar un ER
regisiro de  dichos  empedronamientos.  Asimismao,
10 E‘ﬂ a{npaﬂmmmﬂﬂt': poordinara con la UROC y SCOP. de tal manera que se UROC
E:SIMEEEMIM &M | pueda tener actualizado el listado de las UT auiorizados a
transporar combustible dentro de 1a Zona del WVRAE, en SCOP
cumplimiento con la RCD N® 222-2010-03iCD.
El proceso continda en |a actividad 0.
Luego de cumplido los plazos establecides en el
Cronograma  de  Superwision de las  Unidades de
Trangporle sefalados en el Anexo N' 4 del presenls
procedimientn, @ ER debe iniciar e process de
supervisian para lo cusl realiza lo saguients:
il A 1. Seleccidn de la muestra: Entrar a ka Pagina Web de ER
TH 1 : i
E'L"E:: 3”';1””“":; OSINERGMIN para obtener del fistado de UT
\ i ! sutorizedss, una muesira de acuerdo a o sefialado en SupP
muestra y asignacion el Anexo N* 5 - Metodologia para selecciongs |as
de la supervision unidades $& ransparle para la supervision, Coh

2. Asignacion de la Supervisign: Obtenida b muestra
de las UT, el ER debe asignar @ uno o wanics SUP, un
nimero de UT para ke supersision respectiva,

El proceso continda en @ actividad 30,

Hi A
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ACTIWIDAD DESCRIFCION RESPOMNSABLE

El SUF debe solicitar al SCMV los siguientes reportas:

|1, El RMU por cada UT seleccioneds para la
supervision, sefalands aquellas unidades cuyos
ligrpos de lorma de informacion superaron los tres
(02) minutos. Dicho tiemps, es el Bempo que demora
la sefial desde que es emilida por el Equipc GPS
hasta que &5 recepcnada por la EMV.

2. El RA por cada UT seleccionada para la supervisidn
eslo comprande k3 entrega de los siguientes reportes:

. [ .
30. Desarrallo  de 4 i. Reporte de entrada y salida de las gectercas CChy

Supervision — Enirega establecidas por OSINERGMIN.
de Reportes sUP

i, Reporte de parada, sefialando sgquellas unidades
qua suparen &l plazo de diez (10) minutos.

iii. Reporte de interrupcidn de la sefal ermitida par
al GRS por tiempos mayores 8 10 minutos.

Diches reporles deben conbensrs mformacion con un
pericdo de antigledad de 15 dias calendarios antes de la
dsignacidn de [ superdision,

El preceso continda en la actividad 40,

Bl SUF debe verificar el cumplimients de lo sefalado en la
RCD WN* 223-2010-05/CD comparando y analizando el
RMU ¥ los RA, con las acciones que haya lomado el RUT
en curmplimiente con lo establecido en dicha resaluciin.
En ese sentido, & SUP deba verificar si OSINERGMIN
recibid del RUT algin Rl dentro del plaze de dos (02)
40, Desarrolle de  la | dias calendarios de ocurrido el mlsmo.

e il | L2 informacisn que presente ¢ RUT a OSINERGMIN an SUP

paracikon ¥ cumphmients con la RCD N* 222-2010-08/CD, debe ser
de la informacidn derivado al ER, guien debte mantener en custodia dicha
nformacidn. Cuando comesponda, v & soliciiud del SUP,
&l ER debe entregarle la informacia corresgondiente a la
UT superdsada, Finalmente, e ER debe maniener un
registro de recepcidn, seguimiente y entrega de diche
nformacian.

—

El proceso continda en |a actividad 50,
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ACTIVIDAD DESCRIPCIIN RESPOMNSABLE

%
i

60. Desarrallks de
Supervisian
Elaboracidn
ganaracidn de oficios
Ims

ia
¥
@

3 el SUP, en base a la Iinformacidn obtenida, ha
deteclade posibles incumplimentas (observaciones) a la
RCD W' 222-2010-08/CD se& miciard la insruccion

preliminar correspondienta, por el cesl deba elaborar un |

aficio difiglda &l RUT, soliciténdole |o siguients:

1. En caso s observacones encontradas, no amesien
la necesidad de supervisar fisscamente a la UT, debe |

solicitarke gque an &l plazo de siete (07) dias hibiles
sustente el levantamienic de las  obesrvaciones
enconiradas, &

2. En caso las observaciones enconifradas, amenien |a
necesidad de supervisar fisicameanta a la UT par parte
de OSINERGMIN, debe solicitare que en e plazo de
tres (03) dias habiles ponga a disposicidn dicha UT

e la planta de abasteckmients donde carge |

regularrmenie,

Congluido el plazo olorgado, v habiéndose evaluado |os
descargos wio levantamiento de observaciones; &l SUP
debe evalusr o siguients:

1. La comisidn @& una infraccidn  administrativa
sancionable, en concordancia con B RCD N® 222-
2010-085KD  (Anexo MW® 2 del  presante

procedemienta).

[ 2. La comision e ofras infracciones por manejo

inadecuads de combustible no establecidas en el
Anexa N 2 del presents procadimiento, como son;

i, Cue gs ha realizedo frasiegos de combustibles, o
il. Qe s& ha realizado desvios de combusbiibles (No
lhega el combustible al establecim. aulorizada), u

iii. Oiros.

| El 3UP cuando comesponda, debe recomendar el inicie

del PAS, para lo cual debe elaborar y generar &l ITS
respactiva,

Finalments, el SUP en general debe registrar 3 través del
SIGED dichos Socumentos evaluados, asl como &
Informe de Supervigian, v dervarlo al ER, dando asi por
concluida la supervisidn.

El process continka an la actividad 60 =i se nicia un
PAS.
El procesn conlinua en (& actividad TO i no S& ingia un
PAE,

SuUp

ER




108

) Osinergmin

PROCEDIMIENTO Cédigo

: GFHL-UOE-PE-09
: 00

SUPERVISION SOBRE EL USO
DE SISTEMAS DE
POSICIONAMIENTO GLOBAL

(GPS) EN LAS UNIDADES DE

TRANSPORTE Pégina

:7del3

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Fin de la Supervision —
Inicio del PAS

El ER en coordinacion con el SAC, deben elaborar y
tramitar lo siguiente:

1. El Oficio de Traslado para el inicio del PAS
correspondiente, siguiendo el procedimiento interno
vigente.

2. El ER debe monitorear y registrar en una base de
datos, el historico de visitas de supervision en
cumplimiento de! presente procedimiento

El proceso continGa en la actividad 80.

SAC

70. Fn de la Supervision —
Derivacion de los

documentos al Archivo

|

el Inicio cel PAS al archivo de OSINERGMIN.
El proceso continda en la actividad 80.

El ER cebe derivar los documentos que no recomiendan "

OSINERGMIN,
autoridades
instituciones de intorés

El ER debe realizar lo siguiente:

1. Publicar y mantener actualizado el listado de las UT
que cuenten con autorizacidn para transportar
combustibles dentro de la zona del VRAE, en
cumplimiente con la RCD N* 222-2010-0S/CD.

2. Verificar que ¢l CCMV haya incorporado y actualizado |
en la Pagina Web de OSINERGMIN, los reportes de
alertas con las coordenadas de la unidad de
transporte ({longitud, &titud y aitura) movllizadas
dentro del perimetro de la geocerca establecida por
OSINERGMIN para la Zona del VRAE referente a;

i Alerta de entrada y salida de las geocercas.
i Alerta de parada con tiempos mayores a lo
establecido por la UOE.

Alerta por desconexiéon de alimentacion
principal mayores a lo establecido por la UOE.

La informacidn publicada en la Pagna Web de
OSINERGMIN debe estar disponible de forma reservada y
de uso exclusivo de las dreas internas de OSINERGMIN,
asi como para las autonidades e instituciones de interés,

ER
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6. ANEXOS:

Anexo N* 1; Diagrama de flujo

Argxn N 2: Tpificacidn v Escala de Multas y Sanciones de Hidrocarburos referente al cumplirmienio de las
normas sobre el use del Equipo con GPS en Unidades de Transporie.

Anexo M® 3: Tipos y caractaristicas de los Equipos GPS

Anexo M° 4; Cronograma de Supervisidn de las unidades de transporte

Anexo N* 5 Mebsdologia para selecclonar las unidades de franspore para Supervisién GPS.

7. REGISTROS:

Los formulsnos wo formatos & usar y documentar como registros en el desamollo del presente
pracedimianis son

Formularo de Empadronamienio de Unkdades de Transporie
Farmulario g2 Entrega de Informadidn

Reporte de Incidentas

Informe Técnico da Sancidn (ITS)

Informe de Suparvision

CONTROL DE CAMBIOS:

Es la revisidn 00 del procedimienta

L
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AMEXO N* 2: TIPIFICACION ¥ ESCALA DE MULTAS Y SANCIONES DE HIDROCARBURDS
REFEREMTE AL CUMPLIMIENTO DE LAS NORMAS SOBRE US0 DEL EQUIPO CONM GPS EN

UNIDADES DE TRANSPORTE

TIFIFICACION DE L& INFRACCION REFEREMNGIA LEGAL

SANCION

DOTRAE
SANCIONES

5.9 Incumplimienta de las nofmas sobe o del egquipe con Bistema de Posicionamianta Glabal en unidades de
¥ Oiros Producios Desivados do los

transporte de Petrdles Grede, Gas Licudo de Petrdles, Combustibles

Liguidcs
Hidrocarburos que circulan en kos distritos sefialados en ol articulc 1 del 0.5, N* 031 -208-DE-5G.

|
581 HNo contar oon El:luihﬂ con Balema da M?dﬂlﬂmﬂu&ml

Pasigignamignte Glebal-GPS", h® 045-2009-EM Hasta 85 UIT
502 Manipedar desarmar o destruir parcisl @
iofakmerte &l equips  con  Sistema  ds | Ams. By 4% de I
Pomicionamients Global-GPS we del Equips &8 | Fesolcks oe  Corsaio Hasla 55 UIT
Bupervisin de OSINERGMIN instafado en la | Dirctva  N*  222.2010- 8
unidad, o mpedir el nommal funzionamiento de los | DSCD'
MEmos .
Az, ¥ de Ia Resclucion de MV, STA. SDA,
5.8.3 No brindar a OSINERGMIN la informacan an 1 i
il Conselo Drectho I 222- | HewaS U | Suapanaién
Regsimn
Hudrocarkeros
594 Mo comunicar & OSINERGMIN cualguer falla, I
) L o) del at B de &
mvuri. despartectn o creunstancia quo impida e | Lo S S8 T Consee
moemal funcionaenio Gel Equps GFS yio ef | RRSUCEN U8 DoneS |y, g iy
Enuipa 98 Supermin de m"lﬂ s mmu1
corespondd, an el plazo sslablecida
595 No brincar (as faciidades para a Instaicidn, | ot o S8t &% ’:::' =
mstenimisnic, Mparaciin  y mantores de ks | SRRLEON B SEEET Hasta 65 AT

Equipos de Suparais de OSMERGMIN', el

dul

a

" Fe de Erratas publicada el 180810

Ngta: El calcuo de |la mulia se hara en funcian a la Metodalogia del Calculo de Sancidn por @l incumplimients de
las normas sobre o dal equipd con Sistema de Posicionaméanto Global an unidades de transporhe da
Petrdleo Crdo, (Gas Licuada de Petles, Combustbles Liquidos y Oiros Producios Derivados de los
Hidrocarburos qua circulan en los distitos sefialados en o adiculo 1 ded D05, M® 021-2008-DE-5G.
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ANEXO N* 3: TIPOS ¥ CARACTERISTICAS DE LOS EQUIPOS GPS

Los responsables de las unidades de fransporte deberdn benes inglalados, bajo su oosto ¥ resgo
Equipos GPS que como minimo cumpliran bo siguiants:

1.

12

13

14.

Equipos con lecnologia GRS, GEMIGPFRS [Minimo Tres Bandas 85v800M 800 Mhz), Duales
(GEMIGPRS/SATELITAL) u olros que realicen 1a transmisin de modo inslémbrico que posean
frecuencia y tecnologla autorizada por &l Ministeno de Transpores ¥ Comunicacionss (MTC),
Equipos con la capacidad de enviar repories en formatos binarnos y ASCIL

Equipos gue uiilicen los protocolos AT, TAIP, TSIP, NMEA, SIRF, TCRIP, UDF u olras gue
proporcionen bidireccioralidad de la comunicacion

Equipos programables por conechor externo yio en forma remoda.

Equipos con capacidad de operar dentro de |os rangos de lemperatwrade -20Ca+ 70C.
Equipos alimentados en el rango de 9 & 24 Voltios O,

Equipos que cuenten con garantia y soporte tienloo local

Equipos con la capacidad de almacenamientc de DATA fuera de zonas de cobertura de
COMAUNICECIoN.

Deben contar con puerces digitales y'o andlogos. i
Hormalegadaes por & Direccion General de Conlrol ¥ Supervision de Comunicaciones del MTC,
Ceben contar con un minims de doce (12) canales GPS y que brinden la ubicacion de la unidad
de transporte con un margen de emor de distancia de cinco (5) metros en caso 3 unidad de
transporie no 88 encuentre en movimiento, y de hasta quince (15) metros en caso la unldad de
transpore se encuentre en movirmlents.

Creban permitir ealizar &l monioreo en cualpeer momante del recormido de la wnidad de

tranepore.

Deben parmailir venficar $i la wnidad de ransporie estd en movimiento o no, pudiends establecer
el tiempo desde que e produzca la paraizacidn

Deben permitr & moniteres por parte de OSINERGMIM y otras entidades compaltentas,
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ANEXO N° 4: CRONOGRAMA DE SUPERVISION DE LAS UNIDADES DE TRANSPORTES

Eﬂ;;mm Liguiges, Salwente N 1, Solvente M 3, HAL 2 meses {*) 1900472011 (™)
OPDH no considerados en & (tem de Clasa 1y 2 4 mases | 19/0352011 (*)
Petrdleo Crudo, Lubncantes, Resideakes y .ﬁsm " 6 mases {*3__1..9_.'&5&::11 "
GLP 12 meses (*} 18 172011 (*)
Para Unidades de Transporte Fluvial 12 meses ("} 191172071 (*%)

Paeriodo qua empezard a computarse una vez qua venza kos siguientes plazos:

1. Todas las unidades de fransporte que se encuentren debidamente inscritas en el Registro de
Hidrocarburos de OSINERGMIN v que circulen en los distritos o2 indicados en el aiculo 1
del 0.5 N° 021-2008-DE-5G deberdn empadronarse ante OSINERGMIN, en un plazo de 45
dias hdbiles contado a partir de la entrada en vigenca del R.C.D. N° 222-2010-05/C0 de
acuerdo al Formulario de Empadronameento de Unidedes de Transporte.

2. Aguellas unidades de bransporte que S8 encuenten debidarmente inscrilas en el Registro de
Hidrocarburos de OSINERGMIM y que van a iniciar actividades eén los distrilos ndicadas en
el arficulo 1% del D.5. W' 021-2008-DE-55G. deberdn empadronarse ante OSINERGMIN, de
acuardo &l Formulario de Empadronamients de Unidades de Transporie.

-
ﬁ - 3. Los distritos comprendidos en el arficulo 1° del D5, N° 021-2008-DE-5G son

Distritos de Ayahuance, Llechegua, Sivia y Saniilana de la Provincia de Huanta del
Departamento de Ayascucho.

Dislritns de Ayna, Santa Rosa, San Miguel, Anco, Chungul de la Provinca de La Mar del
Departamento de Ayatucha,

Provincia da Tayacaja dal Departaments de Huancavelica.

Destritos de Kimbir, Pichari y Vilcabamba de la Provincia de La Corwvencion del Depanamento
de Cusco.

Dislrites de Mazamari, San Marlin de Pangoa y Rio Tambo de la Provincia de Salipo del
Departamanta de Junin.

{**) Las fechas programedsas para inicie de la supervision, son como resulisdo ded tiempo calculado una
vegz wencido los plazos estalblecidos en el punbo (%)
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AMEXO N* 5: METODOLOGIA PARA SELECCIONAR LAS UNIDADES DE TRANSPORTE PARA
SUPERVISION GPS

La matodalogia nicial @5 seleccionar aguellas pnidedes donde se produzcan mayor ndmend de reportes
de parada y de interrupcion de la sefal emitida por el GPS considerandd como pricfifarias aquellas que
tengan mayores tiempos de duracion.

Posteniorments la UDE ira definiends los critenos a establecer conforme se vaya estableciendo esle
nueva tipo de sugervishan.
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Apéndice F: Proceso de un servicio logistico de transporte brindado a un exportador

PROCESO DE UN SERVICIO LOGISTICO DE TRANSPORTE BRINDADO A UN EXPORTADOR

Unidad se dirije al

(oAl s Contenedor es Edisd
erminal extraportuario colssndasabiala avadoy
para que le coloquen el unidad secadode
contenedor contenedor
Unidad sale del

terminal e inicia ruta
aplanta del cliente
[exportador)

Lontenedor es Unidad llega a
cargado. Seingresan planta del
Unidad inicia paletas exportador
suretorno al
puerto.

—

Contenedor es

Contenedor llega al " dgscargaldo yl

puerto unidad sale de
puerto

Fuente: Elaboracion Propia
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Apéndice G: Diagrama de flujo 1 Afio 2015 — empresa A HARTRODT PERU S.A.C.

DIAGRAMA DE FLLLO ADMINISTRATIVO

DESCRIPCION: Actividad de monitorneo de unidades de transpont e de carga de bienes perecibles para la exportacion

Empresa: A, HARTRODT PERL S.4.C.

Fecha: 10/10/17

MAGRAMADE FLLIO DE SISTEMA DEMONITORED DE UNIDADES DE TRANSPORTE DE CARGA DE BIENES PEREQBLES PARALA

EXPORTACION

CUSTOMER SERVICE PROVEEDDR

CU brinda e
solucidn NO ——

CU brinda e
solucion | -

IMICIO
¥

Solicitar UT al PV ¥ Brindar UT libre

¥

Confirmar si LT ser h 4

retimda delterminalantes
de las 17100 hrs,

Asignar y facturar sendco
de retiro de CTN

- ¥

T— e Erviar DATA de UTy CTH

Confirmar pago de gate out

¥
Enviar AC, incluyendo a CU,
AA PV, TDYCL

Y

Enwvio de DATA sobre AC -

¥
Confimar con PV que
sepvicoha sido asignado y
facturada

- Confirmar asignacidn v
facturaciin de servico

¥

Confirma que UT se

encuentra dentro del
terminal

i

| Enviar confirmacion de
retiro de unidad sobre el AC

¥
Enviar GP5 deinicio de rutal




CU brinda i

solucidn | -

soluckdn | T—

CU bringda e

CU brinda . e
soluckin | -

CU brinda i I
solucion | B

Enviar GPS de llegada a
planta de UT

NOD
¥
Enviar GPS de retorno de
uT
X

My oo e o uran s &
retorno de ka UT?

NO

Enviar GP5 de llegado de UT
a puerto

Hay problemas durants la
descangs del CTH?

SERVICID FINALIZADD

FIM
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[EyEnay

[T Unidad ge Transpa e
CL: Custamer service
PV Proveedor de unidades de transporte

CTN: Contenedor

Ad Agente de aduana

CL: Cliente (exportador).

TO: Team de documentaddn

AL: Acarreo [email que contiene a todas ks involucradaos. 5obre el mismao, se envia los status delGP5
DATA: Inafrmacion que envia el proveedar, Contiene las datos de la unidad, condudtar y contenedar.

Fuente: Elaboracion Propia



Apéndice H: Diagrama de flujo 1 Afio 2016 — empresa A HARTRODT PERU S.A.C.

DIAGRAMA DE FLUIO ADMINISTRATIVO

DESCRIPCION: Actividad de monitoreo de unid ades de transporte de carga de bienes perecibles para la

exportacion

Empresa: A, HARTRODT PERL 5 A0

|Fecha: 10710717

DIAGRAMA DE FLLUO DE SISTEMA DE MOMNITORED DE UNIDADES DE TRANSPORTE DE CARGA DE BIENES

PERECIBLES PARA LA EXPORTACION

CUSTOMER

COORDINADOR DE TRANSPORTE

PROVEEDOR

INICID

Zolicitar UT de
transpone

U brinda
solucidn

Confirmar pago
de gate out

U brinda
solucidn

Salicitar UT al PV

Brindar UT libre

Confirmar sl UT serd retirada del
terminal antes de las 17:00 hrs,

Confirmar que pago de gate out haya
sido realizado por el CU

Erviar AC, induyenda a CU, A&, PV,
TOY L

Ervio de DATA sobreAC

CTeonfirma a U que servicio ha sido
asignado y facturadao

CTeonfirma que UT se encuentra
dentra delterminal

NOD

Errviar confirmacion de retiro de
unidad sobre el AC

Erviar GPS de inicio de ruta de UT

Asignar y facturar
servicio de retiro da
CTH

Enviar DATAde UT v
CTH
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U brinda - Som—
o —= Hay el befias & fitar -
solucion A | —— - ™
NO
Erwiar GPS de llegada a planta de UT
QU brinda sl T
-, Hay prob lemas -
solucion A | — e
ND
Erviar GPS de retorno de UT
U brinda | - Hay probbemas durante & T
solucion —— retarna de la UT? P
MO
1 Enviar GP5 de llegado de UT a puerto
QU brinda il Hay probbemad dursnte B --_"“--___
solucidn z| T descarga de la UT? e
NO
SE RVICIO FINALLEZA DD
FIM
Leyenda
UT: Unidad de Transparte
CLU: Customer service
PV: Proveedor de unidades de transporte
AL Acarreo (emall que contiene a todas los involucrados, Sobre &l mismao, s2 envia los status del GPS
DATA: Inof rmiacion que envia el proveedor. Contiene los datos de la unidad, conductor y contenedor.
CTN: Contenedor
AA: Agentede aduana
CL Cliente | exportadar),
TD: Team de documentacan

Fuente: Elaboracién Propia
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Apéndice |: Diagrama de flujo 1 Afio 2017 — empresa A. HARTRODT PERU S.A.C.

DIAGRAMA DE FLUIO ADMINISTRATIVO

DESCRIPCION: Actividad de monitoreo de unidades de transporte de carga de bienes perecibles para la exportacian

Empresa: A, HARTRODT PERLU 5.A,C,

|Fecha: 10/10/17

PARA LA EXPORTACION

DIAGRAMA DE FLUIO DESISTEMA DE MONITOREO DE UNIDADES DE TRANSPORTE DE CARGA DE BIENES PERECIBLES

CUSTOMER

COORDINADOR DE TRANSPORTE

TEAM DE MONITORED

PROVEEDOR

INICIO

Solicitar UT de
transporte

CU brinda selucién

Confirmar pago de
gate out

CL brinda solucion

CL brinda solucion

=l

Solicitar UT al PV

Confirmar si UT sera retirada del
terminal antes de las 17:00 hrs,

____'_,_,_,--"'--._\_\_\_\_h_

T ----""“-\-.._
- Se retira el CTH e
T ____.,-o-"""'
--"ﬂ-\_\_\_\__-._____.,-o-""--

51

Confirmar que pago de gate out
haya sido realizado por el CU

Enviar AC, incluyendoa CU, A,
PV, TDY CL

Envie de DATA sobre AC

CT confirma a CU que servido ha
sido asignado vy facturado

CT confirma que UT sa
encuentra dentro del terminal

.--"'"-FF-- -\-\-\-""--._
f"-h-_ Hay problemas __H_.“'-‘
—

NO

Enviar confirmacion de retiro de

unidad sabre el AC

Enviar GPS de inicio de

ruta de UT

[

Brindar UT libre

Asignary facturar
servido de metiro de
CTN

Enviar DATA de UT v
CTN




CU brinda solucion

CU brinda solucion

CU brinda solucion

NO

Enviar GPS de llegada a
planta de UT

T
. ~
Hay e,

g "“-EH_H problemas ,--‘"’-}

‘“—-h_hu_,.-*

NO

Enviar GPS de retorno
de UT

' Hay
g| prohlem as

NO

Enviar GPS de llegado
de UT a puerto

o

. ""--\.,_

| . e

SERVICIC FINALIZADD

AN
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Leyenda

UT: Unidad de Transporte
CLI: Customer service

PY: Proveedor de unidades de transporte
C: Acarreo (emall gue contiene atodos los involucrados, Sobre el mismo, se emvia los status del GPS
DATA: Inofrmacion que envia el proveedor, Contiene los datos de la unidad, conductor y contenedor,

CTN: Contenedaor
sAgente de aduana
CL: Cliente (exportador).
D: Team de documentacion

Fuente: Elaboracion Propia
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Apéndice J: MOF (Manual de Organizacion y funciones) de la empresa a.hartrodt Per(
S.AC.

- SISTEMA DE GESTION EN CONTROL ¥ SEGURIDAD
E II ) BASC Codigo: M.SGCS.02

Revisado por: RED
robad 1 GG
MANUAL DE ORGANIZACION Y e e e
a. hartrodt FUNCIONES

Version : 08

MANUAL DE ORGANIZACION Y
FUNCIONES (MOF)

Prohibido reproducin sin la aviodzaddn del Repesentanie BAST Fagina 1 de 56



TAAHERORT 1§

SISTEMA DE GESTION EN CONTROL ¥ SEGURIDAD
BASC Codigo: M.SGCS.02
Revisado por: RED
Aprobad (GG
MANUAL DE ORGANIZACION Y e = B
FUNCIONES Version : 08

AREA: OPERACIONES MARITIMAS
CARGO: JEFE DE OPERACIONES DE EXPORTACIONES MARITIMAS
DEPENDEMNCIA: BUSINESS DEVELOPMENT MANAGER

1. FUNCION GENERAL
Responsable de las operaciones de exporfaciones martimas,

2. FUNCIOMES ESPECIFICAS

1.

Revisa y analiza comeos electrdnicos para dar respuesta a los problemas
opemtivos que se puede suscitarse en el servicio que brinda la empresa.

Dirige, motiva vy lidera al personal a su cango, a fin de obtener los objetivos del area
trazados.

Realiza diferentes manejos consolidados de los servicios operatives de
exportaciones maritimas en el ambito Macional e Intemacional en todas sus fases.
Programa planes de contingencia para problemas de todo tipo en los diferentes
servicios operativos.

Ejecuta revisidn final de todo los files de exportacidn marltima, de encontrarse la
documentacidn incompleta deriva a 108 asistentes para que completen y clemen el
file,

Megocia con los proveedores de la cadena del sewvicio loglstico vy elabora
cotizacidn para clientes,

3. LIMEAS DE AUTORIDAD

Superior: Business Development Manager
Inferiar: Personal del drea de Operaciones de Exportaciones Maritimas,

4, LIMEAS DE COORDINACION

Internas: Area de Controlling v Administracién y Finanzas,
Externas: Clientes, proveedores logisticos, entre ofros,
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SISTEMA DE GESTION EN CONTROL ¥ SEGURIDAD
) BASC Codigo: M.SGCS 02
‘q B’ Revisado por: Egu
— MANUAL DE ORGANIZACION Y |gbir ot fien e
a. hartrodt FUNCIONES Version : 08

AREA: OPERACIONES MARITIMAS
CARGO: ASISTENTE DE OPERACIONES (EXPORTACIONES)

DEPENDENCIA: JEFE DE OPERACIONES DE EXPORTACIONES MARITIMAS

1. FUNCION GENERAL
Seguimiento a las operaciones de exportaciones maritimas de los dientes,

2. FUNCIONES ESPECIFICAS

a.
b.

c.

Recepcidn deinstruccion de embarque de Customer Service y apertura de file,
Se solicita reserva de espacio (Booking).
Se coordina con el agente de aduanas el ingreso de la carga y se solicita que se
envie la matriz con ks datos de ingreso seguidamente se realiza la matrz
prefiminar (datos preliminares, peso, bultos, descripcion de la mercaderia) y se
envia a lalinea naviera
Coordinacidn con el agente de aduanas del diente, el ingreso de la carga:
« Se proporciona al agente de aduanas la matiz con los detalles de la carga.
* Elborrador del FBL se envia al diente para que nos den la conformidad del
tramite.
+ Se emite el FBL (datos del Shiper, consignatario, peso, bultos, N° precinto,
contenedor y descripeidn de la mercaderia)
+ De informarse algon cambio de fecha, se tendrd que generar nueva
reserva e informar al exportador,
# De darse el caso en el numeral anterior, se envia el nuevo Booking al
diente y al agente de aduanas para su actualizacion,
El diente debe notificar la conformidad de su FBL. La linea debe enviar un draft
{bomrador) del MBL para revisidn, se corige y se da la conformidad del caso.
Si el MBL es prepagado se realiza el pago del flele a la linea naviera,
posieriormente se recoge las copias no negociables del MBL.
Se consulta al shipper (cliente) si requieren que los FBL sean emitidos en
originales para su entrega aqul o si 58 emitiran en desting.
Elaboracidn de hoja de liguidacidin del embamue.
En el caso de que el flete sea Collect se elabora una factura por los gastos del flete
y otra factura por la ganancia.

Prohibido reproducir sin la aulonizacion del Representanie BASC Pagina 36 de 56

124



SISTEMA DE GESTION EN CONTROL ¥ SEGURIDAD

MANUAL DE ORGANIZACION Y
a. hartrodt FUNCIONES

TAAMERORT 1L OUR BERIHEAE

Codigo: M.3GCS.02
Revisado por: RED
Aprobado por: GG
Facha : ZW0a2014
Varsion : 08

j.  Teminado los tramites antenores se emite una prealerta a la oficina en desting v

se notifica al cliente 1a salida de su canga,

k. Encargado delos embarques consolidados, desde el envio del prealerta hasta los

cakculos de lbs gastos.

I, Revisay envia ransmisiones a la aduana y los desgloses a almacén,

3. LINEAS DE AUTORIDAD

« Superior: Jefe de Operaciones de Exportaciones Martimas,
» Inferior: Minguna,

4. LINEAS DE COORDINACION

+ Internas: Personal del drea de Operaciones, Customer Sewvice y Comergial,
= Externas: Clientes, lineas navieras, Agente de Aduana, transportistas y otros,

Prohibido reproducir sin la aulorizaciin del Representanie BASC
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Apéndice K: Organigrama de la empresa a.hartrodt Peri SAC.

AGOSTO 2015
a. hartrodt
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Apéndice L: Ley General de Aduanas: Decreto Legislativo N° 1053, Capitulo 1.

CAPITULCO N
De los transportistas o sus representantes y
los agentes de carga intermacional

Articulo 28° - Transportistas o sus representantes y agentes de carga internacional

Los transportistas o sus representantes y los agentes de cargs internacional gue cuenten con la autorizacion expedida por
el Ministerio de Transportes v Comunicaciones, deben solicitar sutorizacion para opersr anie s Administracion Aduanera
cumpliendo los requisitos establacidos en el Reglamento

Articulo 27.- Obligaciones especificas de los fransportistas o sus representantes en el pais
Son obligaciones da los transportistas o sus representantes en el pais:

5} Entregar al dueno, sl consignatario o &l responsable del almacen adusnere, cuando coresponds, las mercancias
descargadas, confarme 3 lo establecido en s normaliva vigenis,

b} Transmitir o entregar a la Administracion &duanera la informacion del manifiesto de carga, de los otros documentos y da
os actos relacionados con el ingreso y salida de las mercanciss, segun corresponda, conforme a lo establecido en la
normativa vigente;

o) Rectificar e incorporar documentos al manifiesto de carga, conforme & lo establecido en la nomativa vigente;

d) Entregar & los visjeros antes de Iz llegada del medio de transporte la declaracién jurads de equipsje, cuyo formato es
aprobado por |z Administracion Aduaners para ser llenade por los visjeros quienas luego someteran su equipsje & contral
sduanera;

) Oiras gue se establezcan en el Reglamento. ()

{*) Articulo modificado por Decreto Legisiativo N° 1235 del 26.9.2015

Articulo 28° - Ofras Obligaciones de los transportistas 0 sus representantes

En los regimenas de transito adusrers o fransbordo, cuando el transpertisia o su representante ramite una declaracion
sdugnera, debe cumplir con los plazos establacidos por la Autoridad Aduanera para dichos regimenes, siendo aplicables
as infracciones gque comespondan previstas para &l despachador de aduanas en el presente Decrato Legislativo

Articulo 29.- Obligaciones especificas de los agentes de carga internacional

Son obligaciones de los agentes de cargs internacional:

g Transmitir o entragar s la Administracion Aduanera la informacion del manifiesto de cargs desgonsolidado v consolidado
de los otros documentos ¥ de los actos relacionados con el ingreso v salida de las mercancizs, conforme s lo establecida
am la mormativa vigente;

o) Reclificar & incorporar documentos al manifiesio de carga desconsplidady v consolidado. conforme a lo establecido en la
normativa vigente;

o) Otras que s establezcan en el Reglamanto. (¥}

{*) Articulo modificado por Decreto Legisiativo N° 1235 del 26.9.2015
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Apéndice M: Ley 27181- Ley General de Transporte y transito terrestre —- MTC

Ei:w Paruind de Informaddn Juridica Minis terio de Jus §oa
LEY N* 27181
CONCORDANCIAS: 0.5, N* 016-200%-MTC (TUD del Reglamento - Codigo de Transto)

0.5, N° 033-2001-MTC [REGLAMENTO)
OTRAS CONCORDANCIAS( 1)

EL PRESIDENTE DE L& REPUBLICA
POR CUANTD:
El Congreso de la Repablica
ha dade la Ley siguents;
EL CONGRESO DE LA REFLBLICA,
Ha dado la Ley siguients.
LEY GENERAL DE TRANSPORTE Y
TRANSITO TERRESTRE
TITULD |
DEFINICIONES ¥ AMEITO DE APLICACION
Articulo 1.- Del ambito de aplicacion

1.1 La presente Ley establece los lineamientos generales econdmicos, omganizacionalkes y
reglamentarios del transporte y transito temestre y rige en tndo el territorio de la Repdblica,

1.2 No e encuentra comprendido en el ambito de aplicacidn de la presente Ley, el transporte
por cable, por fajas transportadoras y por ductos.,

Articulo 2.- De las definiclones
Para efectos de la aplicacion de la presente Ley, entiéndase por,

a) Transporte Terrestre: desplazamiento en vias temestres de personas y mercancias,

b) Servicio de Transpore: actividad econdmica que proves los medios para realizar el
Transporte Terresine, No incluye la explotaciin de infraestruciura de transporte de uso pablico,

c) Transito Terrestre: conjunto de desplazamientos de personas y wehiculos en las vias
terrestres que obedecen a las reglas determinadas en la presente Ley v sus reglamentos que lo
orientan y ko ordenan.

d) Vias Temestres: infraestructura temestre que sirve al transporte de vehiculos, femrocarriles y
personas.

") Senicio complementano: actividad debidamente autonzada por la autoridad competente,
necesaria para |la realizacion de las actividades relacionadas con el transporte v transito temestre.” (*)

{*) Literal incorporado por el Articulo Onico de la Ley N°29937, publicada el 21 noviembre 2012,

Articulo 3.- Del objetivo de la accidn estatal
La accidn estatal en materia de transporte v ransito terresine se orienta a la satisfaccion de

1H2015 111223 am. Pégina 1
Acwualirade a: 2022015



Sistema Peruano de |nfamacan Juridic s Wik dedic de s §ca
laz necesidades de los usuarios vy al resguardo de sus condiciones de seguridad y salud, asl como a
la proteccitn del ambiente y la comunidad en su conjunto.

CONCORDANCIAS: D.5. N 035-2006-MTC

R.D, N*4000-2007 -MTC-15

RD. N* 4798-2008-MTC-15 [Aprueban ‘Directiva gue establece medidas
complementarias pam el control y monitoreo de unidades

vehiculares a través de dispositivos de ubicacidn de conexién inaldmbrica™)

Articulo 4.- De la libre competencia y rol del Estado

4.1 El rol estatal en materia de transporte y transito terrestre proviene de las definiciones
nacionales de politica econdmica y social. El Estado incentiva la libre v leal competencia en el
transporte, cumpliendo fundiones que, siendo importantes para la comunidad, no pueden ser
desamolladas por el sector privado.

4.2 El Estade focaliza su accidn en aquellos mercados de transporte que presentan
distorsiones o imitacionas a la libre competenca. En paricular dirige su atencidn a los mercados que
se desarrcllan en dreas de baja demanda de transpore a fin de mejorar la competitividad en los
mismos v a los existentes en areas urbanas de alta densidad de actividades a fin de cormegir las
distorsiones generadas por la congestidn vehicular v la contaminacion,

4.3 El Estado procura la proteccion de los intereses de los usuarios, el cuidado de la salud y
sequndad de las personas v €l resguardo del medio ambiente,

4.4 El Poder Ejecutivo podra establecer medidas temporales que promusvan la renovacion
del parque automolor,

CONCORDAMCIAS: 0.5, N 03 2-2003-MTC

D.S. N° 213-2007-EF [Decreto Supremo gque crea el Régimen Temporal de
Renovacion del Pargue Automotor para fomentar

¢l cambio de matnz energétic a)

Articulo 5.- De la promocion de la inversion privada

5.1 El Estado promusave la inwersion privada en infragstructura y servicios de transporte, en
cualesquiena de las formas empresanakes y cortractuales pemitidas por la Constitucion y as leyes,

5.2 El Estado garantiza la estabilidad de las reglas y el frate equitative a los agentes privados
de manera que no se alteren injustficadamente las condiciones de mercado scbre la base de las

cuales toman sus decisiones sobre inversion y operacién en materia de transporte.

5.3 Las condiciones de acceso al memcado se regulan por las normas y principios contenidos
en la presente Ley y el ordenamiento vigente,

Articulo 6.- De la internalizacion y correccion de costos

6.1 El Estado procura que todos los agentes que intervienen en el ransporte y en & transito
perciban vy asuman los costos 1olales de sus decisiones, incluidos los costos provocados sobre
terceros como congecuencia de tales decisiones. Asimizmo, promueve la existencia de precios reales
y compatitvos en los mercados de insumos v sarvicios de transporte v comige, mediante d cobro de
tasas u olros mecanismos similares, las distorsiones de costos generadas por la congestion vehicular
y la contaminacian.

6.2 Cuando la comeccion de costos no sea posible, aplica restricciones administrativas para
controlar la congestidn vehicular y garantizar la proteccidn del ambiente, la salud y la seguridad de las
PErsonas.

TH0H2015 111223 am. Pégina 2
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Articulo 7.- De la racionalizacion del uso de la infraestructura

7.1 El Estado promueve la ulilizacion de técnicas modernas de gestion de transito con el fin
de optimizar el uso de la infraestructura existente, Para tal efecto impulsa la definicion de estandares
mediante reglamentos v normas técnicas nacicnales que garanticen el desarmollc coherente de
sistemas de control de transito,

7.2 Con el fin de inducir racionalidad en las decisiones de uso de la infraestructura vial, el
Estado procura que los costos asociados a la escasez de espacio vial s transfieran mediante el
cobro de tasas a quienas generan la congestion vehicular,

7.3 Los medios de transporte que muestren mayor eficiencia en el uso de la capacidad vial o
en la preservacion del ambiente son materia de un trato preferencial de pare del Estado,

7.4 El Estado procure gue las actividades que constituyan centros de generacion o atraccion
de viajes contemplen espacio suficiente para que la demanda por estacicnamiento que ellas generen
se safisfaga en areas fuera de la via piblica. Asimismo, procura que la entrada o salida de vehiculos
a tales recintos no ocasione interferencias o impactos en las vias aledafas, Para tal efecto, el Estado
esta facultado a obligar al causante de las interferencias o impactos a la implementacidn de
elementos y dis positivos viales y de control de transito que eliminen dichos impactos.

7.5 El Estado procura que las personas naturales o juridicas, pablicas o privadas, que con
motivo de obras o trabajos en las vias interfieran el nomal funcionamiento del transito asuman un
costo equivalente al que generan sobre el conjunto de la comunidad afectada, durante la realizacion
de tales trabajos, a través del pago de tasas calculadas en funcion de las ameas vy liempos
comprometidos.

7.6 La determninacitn de cobros, forma de calculo v medidas a adoptar referidas en este
articulo, la efectia la autondad competente de conformidad a lo que establecen los comespondientes
reglamentos nacionalkes,

Articulo 8.- De los terminales de transporte terrestre

El Estado promueve la iniciativa privada y la libre competencia en la construccidn y operacion
de teminales de transporte terrestre de pasajercs o mercanclas, sin pejuicio del cumplimiento de lo
dispuesto en la presente Ley, especiamente en & parrafo 7.5 del aticulo 7, y de conformidad con la
normatividad nacional o local vigente que resulte aplicable,

Articulo 8.- De la supervision y fiscalizacion
Es responsabilidad prioritaria del Estado garantizar la vigencia de reglas claras, eficaces,
trangparentes v estables en la actividad del transponte. Por tal motivo procura la existencia de una
fiscalizacion eficiente, autbnoma, ecnificada y protectora de los intereses de los usuanos,
TITULC NI
COMPETENCIAS ¥ AUTORIDADES COMPETENTES

Articulo 10.- De la clasificacion de las competencias
En materia de transporte y transito terrestre las competencias se clasifican en:

a) Mormativas,
) De gestidn.
¢) De fiscalizacion

Articulo 11.- De la competencia normativa

1304720108 111223 am. PPéigina 3
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Apéndice N: Ley 30486 — Ley que precisa las obligaciones de transporte terrestre de carga

internacional

& E1Peruano / sabado 9 de juilo de 2016

NORMAS LEGALES

D.A. N° 5-2016/MDV-ALC.- Prorrogan vigencia de la |

Ordenada N° 007-2016/MDV-CDV

R.A. N° 199-2016-A-MPC.- Dejan sin fecto la R.A. N°
091-2016-A-MPC y designan miembros del Comité de
Inversiones de la Municipalidad Provincial de Cajamarca -

c 592559

Acuerdo N° 053-2016-MPMN.- Autorizan viaje del
Alcalde y funcionarios a Colombia, en comisién de servicios

Ordenanza N° 003-2016-MDH.- Aprueban Estructura
Organica y el Organigrama de la Municipalidad de Huaura
> 592561
Aprueban beneficio

Ordenanza N° 010-2016-MDH.-
tributario extraordinario de deudas tributarias 592561
Ordenanza N° 012-2016-MDH.- Regularizan creacién
de la Oficina de Municipal de Atencién a las Personas con

A
Ordenanza N° 009-2016-MDM.- Regulan la
responsabilidad solidaria del propietario o poseedor de
inmueble que alquila, arrienda o cede la ocupacién de'-
su inmueble para destinarlo como establecimiento que ®
desarrollen actividades contrarias a las disposiciones v
legales y municipales, a la moral y buenas costumbres._

tranquilidad y salud publica m J

BLIRAP)
W
CONVENIOS INTERNACIONALES. e ,,, W

Carta Convenio de Cooperacion Técnica No Reembomble\-
ATN/CR-15223-PE, para viabilizar la ejecucion del Proyecto.’
“Apoyo al mejoramiento del acceso a los servicios -
de registros civiles e identificacion para la poblaciéon
vulnerable de la regién de Cajamarca” 592564
Entrada en vigencia de la Carta Convenio de Cooperacién
Técnica No Reembolsable ATN/CR-15223-PE, para viabilizar ..
la ejecucién del Proyecto “Apoyo al mejoramiento del
acceso a los servicios de registros civiles e Identiﬂcaclén
para la poblacién vulnerable de la regién de Cajamarca” =
592574

SEPARATAESPECIAL .o,

OrdenanzaN°® 07-2016-CR/GRM.- Aprueba. -~ el 4
Reglamento de Organizacién y Funciones de Ia Autoridad -

Discapacidad - OMAPED 592562 Portuaria Regional de Moquegua mn;
i A

infraccién sefialada en el numeral antenor

PODER LEGISLATIVO incluidas las que se encuentran en cobranza

coactiva o que hayan sido lmpugnadas
’ de un procedimiento administrativo o |

contencioso administrativo, asi como a as

CONGRESO DE LA REPUBLICA que se encuentren pendientes de nofificacion

’ ’ por parte de la Administracion Aduanera,° PO
v 0 O . » M Y

LEY N¢ 30486 Lo previsto en la presentée disposicién, no aufofiza. 4a

. devolucién ni la compensacion-de los montos que n
EI(-)}I;RCE;JS/'\?#gTE DE LAREPUBLICA sido cancelados por infracciones generadas por“J:l psf,‘

LA COMISION PERMANENTE,
DEL CONGRESO DE LA REPUBLICA;

Ha dado la Ley siguiente:

LEY QUE PRECISA LAS OBLIGACIONES
+  DE TRANSPORTE TERRESTRE DE CARGA
INTERNACIONAL

Articulo Unico. Extincion de las multas aplicadas
por la SUNAT a los transportistas autorizados a realizar
transporte internacional terrestre de mercancias por no
presentar o transmitir la- informacion contenida en la Nota
de Tarja

1.1 Dispongase la conclusion definitva de los
procedimientos administrativos - sancionadores
en el estado en que se encuentren al momento
de la vigencia de la presente Ley, iniciados a los
transportistas terrestres de carga, sean peruanos
o extranjeros, que cuenten con autorizacion para
realizar transporte internacional terrestre, por la
comisién de la infracci6n tipificada en el numeral 3
del inciso d) del articulo 192 del Decreto Legislativo
1053, Ley General de Aduanas, referida a la no
presentacion o transmision de la informacién
contenida en la Nota de Tarja.

1.2 Declarase la eliminacién o extincion de las
sanciones impuestas a los transportistas
terrestres peruanos v extranieros por la

conceptos.

El cumplimiento del presente articulo se encuerﬂra a a
cargo de la autoridad aduanera. et

Comuniquese al sefior Presidente de la Rep'l‘:ﬁfiéé.‘,
para su promulgacion.

En Lima, a los veintiocho dias del mes de jumo-dead;s; =
mil dleclsels K e

LUIS IBERICO NURNEZ .
Presidente del Congreso de la Republica

;, £

§

i g
o ¢

L3

NATALIE CONDORI JAHUIRA
Primera Vicepresidenta del Congreso de la Repgbh

J H

AL SENOR PRESIDENTE DE LA REPUBLICA "~ ~
POR TANTO: .

Mando se publique y cumpla.

ek

Dado en la Casa de Gobierno, en Lima, a les~oeho
dias del mes de julio del afio dos mil dieciséis.

e

AR VLR

OLLANTA HUMALA TASSO
Presidente de la Republica

PEDRO CATERIANO BELLIDO P
Presidente del Consejo de Ministros 3 A

14025731
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Apéndice O: Decreto Supremo N° 017-2008-MTC: Reglamento de Placa Unica Nacional de

Rodaje

Sistema Peruano de Informacian Juridics Ministenio de Justicis

(*) Numeral modificado por el Articulo 1 del Decreto Supremo N* 043-2009-MTC , publicado el
18 diciembre 2008, cuyo texto es el siguiente:

6.2 La SUNARP regulard las caracteristicas y especificaciones técnicas de la Tarjeta de
|dentficacion Vehicular v sera responsable, a través del Registro de Propiedad Vehicular, de su
expadicidn y entrega al usuvario, con excepcidn de las correspondientes a los vehiculos con placa de
gracia gue se rigen por lo dispuesto en el numeral 6.3 del presente articulo.”

CONCORDANCIAS: R. N° 107-2010-SUMARP-SN (Aprueban nuevo disefo de formato de Tarjeta de
Identificacién Vehicular)

6.2, El Ministeric de Relaciones Exteriores expedira la placa de gracia y la Tarjeta de
|dentficacion Vehicular respecto a los wvehiculos indicados en el numeral 823 del presents
Reglamento, aprobara las normas complementarias gue sean necesarias para regular el
procedimiento de entrega de la placa de gracia con arreglo a lo establecido en el presents
Reglamento vy administrara el registro wehicular de los wehiculos indicados en el numeral 8.2.2 del
presente Reglamento,

Articulo 7.- Vehiculos sujetos a inscripcian

7.1. Todos los vehiculos destinados a circular en las vias publicas terrestres comprendidos
en el presente Reglamento, incuidos dentro de la casificacion wehicular establecida en el Ansxo | del
Reglaments Macional de Vehiculos, seran objeto de inscripcion en el Registro de la Propiedad
Vehicular de la SUMARP, con excepdion de los vehiculos de la Categoria O1 de dicha clasificacion,
Los vehiculos a gue se refiere el numeral 8.2.3 del articulo B del presente Reglamento serdn inscritos
en el registro wehicular & cargo del Ministerio de Relaciones Exteriores,

7.2, Tg:ndns los wehiculos sujetos & inscripcion conforme &l numeral anterior estan obligados a
usar la Placa Unica Nacional de Rodaje durante su circulacion por las vias publicas terrestres,

TITULO |
CLASIFICACION DE LA PLAGA UNICA NACIONAL DE RODAJE

Articulo 8.- Clasificacion
La Placa Unica Macional de Rodaje se clasifica an:

8.1. Placas ordinarias
Las placas ordinarias son las gue identifican a los vehiculos en general durante su circulacion
& las vias publicas terestres, Comprends:

B.1.1. Placa para vehiculos menores: |dentfica a los vehiculos destinados al transporte de
pasajercs o de mercancias de la Categoria L, de acuero a la casificacidn vehicular establecida por
&l Reglamento Macional de Vehiculos y son:

a) Placa para wehiculos de las Categorias Ly, L3, Lz yLg.
b) Placa para vehiculos de la Categoria Ls.

B.1.2. Placa para vehiculos livianos y pesados: |dentifica a los wehiculos destinados al
transporte de pasajeros o de mercancias de las Categorias M, N y O, de acuerdo a la dasificacian
wvehicular establecida por &l Reglamento Macional de Vehiculos y son;

a) Placa para vehiculos de |la Categoria M destinados al transporte particular o por cuenta
propia.

13042015 110208 am. Pégina §
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b) Placa para vehiculos de la Categoria My destinados para la prestacion del sanvicio de
transpornte en taxi y para el fransporte colectivo de personas en cualguier ambito y modalidad,

c) Placa para vehiculos de las Categorias M; y M3 destinados para la prestacion del senidio
de transporte urbano e interurbano de personas.

d) Placa para vehiculos de las Categorias M; y My destinados para la prestacién del sanvicio
de transporte interprovincial de personas,

&) Placa para vehiculos motorizados de la Categoria N destinados al transporte de
merncancias,

fi Placa para vehiculos no motorzados de la Categoria O destinados al transporte de
mernancias,

CONCORDAMNCIAS: R.D.N® 2793-2011-MTC-15, Arts. 1 y 3 (Emiten normas complementarias para ka
mejor aplicacion del sistema de codificacin de la Placa Unica Nacional de Rodaje)

R.D. N* 4580-2011-MTC-15, Arts. 1 y 3 (Establecen disposiciones para ha
aplicacién del sistema de codificacidn de la Placa Unica Nacional de Rodaje)

B.2. Placas Especiales

Las placas especiales son las gue identifican a los wehiculos menoras, livianos o pesados
gue, durante su circulacidn por las vias publicas terrestres, siven pam & cumplimignto de actividades
o funciones en interés de la colectividad o en resguardo del orden piblico, asi como aguellos gue por
alguna circunstancia especial no pusden llevar la placa ordinaria. Comprands.

8.2.1, Placa policial: ldentifica a los vehiculos destinadoes al cumplimiento de |as funciones
propias de la Policia Nacional dal Perd, tales como patrulleros, motocicletas de patrullaje, vehiculos
destinados al transporte de tropas policiales (portatropas), vehiculos de rescate y, en geneml, todos
aguellos vehiculos policiales destinados de modo parmanente a la atencién de situaciones criticas
relativas al cumplimignto de sus funciones.

B8.2.2. Placa de emergencia: Identifica a los siguientes vehiculos:

a) Autobombas y otras unidades de las compafiias de bomberos utilizados para atender
EMEergencias,

b) Ambulancias de los establecimientos de salud piblicos v privados utiizados pam casos de
emergencia medica y

¢) Vehiculos destinados para prestar el servicio de serenazgo municipal,

B.2.3. Placa de gracia: Es la que se otorga en cumplimiento de las normas de cortesia
internacional y gue identifica a los vehiculos que sean de propiedad de:

a) Funcionarios del Cuerpo Diploméatico o misiones diplomaticas acreditados en el Panl,
b) Funcionarios del Cuerpo Consular acreditado en el Peru.

¢) Representantes residentss, altos funcionarios, directores y funcionarios internacionales y
expertos en cooperacion tecnica de organismos internacionales o gobiemos debidaments acreditados
¥ gue presten asistencia técnica por un plazo mayor a un (1) afio en el Penl. Se incluye dentro de esta
clasificacion a los vehiculos automotores internados al pais con franguicia aduanera diploméatica que
sean de propiedad de organismos internacionales o formen parte de las los proyectos de los
Frogramas de Cooperacion Técnica de dichos organismos.

13042015 110208 am. Pégina &
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d) Personal técnico administrativo de las misiones diplomaticos yo expertos extranjercs de
las agendias gubernamentales de cooperacion tecnica internacional,

8.2.4. Placa de exhibickn: ldenfifica a lps vehiculos nuevos gue mgueran circular en jas vias
pibicas mrrestres antes oe su inmaltriculacicn en & Regisiro de Fropiadad Vehicular (*)

(*) Numeral modificado por el Articulo 1 del Decreto Supremo N° 004-2014-MTC |, publicado el
22 mayo 2014, cuyo texto es el siguients:

"8.2.4. Placa de exhibicidn: |dentifica a los vehiculos nuevos gue reguieran circular en las
vias publicas terrestres antes de iniciar el proceso de su inmatriculacion en el Registro de Propiedad
Wehicular ™

§.2.5. Placa rotativa: \dentifica a los vehiculos usados que salen de los cenfros de reparacidn yio
reacondicionamianto de los CETICOS o ZOFRATACNA o desde los recinios aduaneros de ambo al pals hacia
las jurisdicoiones de las zonas registrales en gue asban nmatricularss, en forma posfenor a su nacionalzacidn
permn anfes de su nmatricuiacidn. (%)

(*) Numeral modificado por el Articulo 1 del Decreto Supremo N° 004-2014-MTC |, publicado el
22 mayo 2014, cuyo texto es el siguients:

"8.2.5. Placa rotativa: Identifica & los wehiculos nusvos gue s& encuentran en prooeso de
inmatriculacién en el Registro de Propiedad Vehicular a fin gue éstos puedan circular en las vias
publicas terrestres; asi como a los vehiculos usados gue salen oe los recintos aduaneros de arribo al
pais hacia las jurisdicciones de las zonas registrales en gue deban inmatricularse, en forma posterior
a su nacionalizacion y antes de su inmatriculacion.

Los vehiculos que portan la placa rotativa no se encuentran autorizados a prestar el senvicio
de transporte publico.”

8.2.6. Placa temporal: |dentifica a los vehiculos gue, en aplicacion de leyes especiales,
ingresan bajo el regimen de internamiento temporal vy gue, por tanto, no estan destinados a su
nacionalizacion o internamiento definitivo,

“8.2.7 Placa Gubernamental; |dentifica a los vehiculos de propiedad de las entidades,
organismos y dependencias del sector publico nacional con excepcitn de los wehiculos de las fuerzas
armadas gue se identifican con las placas ordinarias y aguellos gue por la naturaleza del servicio gue
brindan se identifican con placa pelicial, de emergencia o de gracia.” (1)(2)

{1) Numeral incorporado por el Articulo Z del Decreto Supremo N° 043-2009-MTC, publicado el
18 diciembre 2009,

{2) De conformidad con el Ariculo 2 de la Resolucion Ministerial N° 114-2010-MTC-02,
publicada el 08 marzo 2010, se precisa que para los efectos de la asignacidn de la placa
gubemamental a que se refiere el presente numeral, se considera como entidades,
organismos o dependencias del sector pliblico nacional a todos aquellos pertenecientes a los
tres (3) Poderes del Estado que cuentan con personeria juridica de Derecho Plblico y que
estan comprendidos en los niveles de gobierno nacional, regional y local, incluidos sus
respectivos organismos plblicos descentralizados, fondos plblicos y empresas estatales, asi
como también a las universidades puablicas y a los organismos constitucional mente
autdnomos., Los colores del fondo, asi como de las letras y nomeros, de la placa
gubemamental seran los mismos que correspondan a las placas ordinarias conforme al Anexo
| del presente Reglamento, dependiendo de la clasificacion del vehiculo al que se le asigna. El
procedimiento de asignacidn también sera el que corresponda a las placas ordinarias.
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Apéndice P: Articulo de SUTRAN. “A partir del 1° de julio camiones deberan enviar sefial

GPS al Centro de Gestidén y Monitoreo de la Sutran

Jueves, B junio 2017 04:32-50 pm

A partir del 12 de julio camiones deberan enviar sefial GPS
al Centro de Gestion y Monitoreo de la Sutran

l-'_:_ns-::EE?s

Medida busco evitor gue los vehiculos de tronsporte de cargo pesoda y mercancias excedan limite de velocided en fas
wias

&si come lo wienen hadendo los vehiculos de transporte de paszajeros, 2 partir del proximo sabado 12 de julio las unidades
vehiculzres de transporte de carga y mercancizs a nivel nzcional deberan enwiar su sefal SPS &l Centro de Gestion y
Monitoreo de la Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carge y Mercancias — SUTRAN.

Dicha obligacion se realizara en cumplimients al Reglamento Madonzl de Administracion de Transporte — REMAT 2 fin de
evitar gue los camiones de carges excedan |z velodidad en las vizs y de esta mamners contribuir en |3 reduccion de accidentes
en el pais.

“La recepcion de la z=fzl de kos miles de vehiculos de carga v mercancizs permitire controlar, fisczlizar y sandonar los
excesas de velocidad en bos gue imcurran s conductores de estas unidades que en muchos casos han terminzdo en
sccidentes de trénsito, incluso con conseceencia fatales” comento el Gerente Gensral de |z SUTRAN, Radl Regzlzdo
Tamayo.

“Es preciso recordar que los limites maximos en carreters de los vehiculos de carga v mercanda es de B0 Km. /h, de los
vehiculos de carge de materizles peligrosos MATPEL 70 Km. /h y los limites maximas de velotidad en carreteras todas estas
unidades al momento de cruzar centros poblados en zonas comerciales es de 35 Kmy/'h, en zonas residencizles de 55 Kmfh y
en zonzs escolarss de 30 Kmy/h” 2greso.

Para culminar, el Gerents General de la SUTRAM reszltd |z importancia de contar con |z informacion de EPS pues o solo 3=
controlaria desde k3 SUTRAM los limites de velocidad sino tembién se puede obtener informacion adicional como |
recorrido de bos camiones que pusde servir pars que |z Policia Nacionzl 2l Perl haga seguimiento de inddencdias por causa
de 3saltos y owos.

Adecuacion a la norma

Las empresas de trensporte ya se encuentran adoptando las medidas necesarias para cumplir con dicha obligacion coma la
inztalacion el Software de Comunicacion, el cual ez de distribucion plblica y puede ser descargado de maners gratuita -
jumtz azl Mamuzl de Instmlacion y Operadion- desde |3 pagina web de |z SUTRAM = traves del siguiente
link: hittp:/www sutran.gob.pe/descarge-software-de-comunicz cionesy.
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MONITOREO ELECTRONICO '
AL TRANSPORTE TERRESTRE DE CARGA Y MERCANCIAS.

e (e carga y mercan

cGM

Cantro de Gestlon
¥ Manitorsa

Ia transmision de GPS &s obligatoria.

E! Software de Comunicacion para
|as empresas de transporte esta
disponible en www.sutran.gob.pe.

Si el vehiculo excede
los limites de velocidad,
genera automaticamente

sporte de carga papeletas electronicas,

y mercancia autorizados por el MTC

Durante el periodo de instzlzcion de! Software de Comunicaciones, las empresas de transporte deberan efectuar las
coordinaciones y consultas referidas a soporte tecnico 2 Iz Oficina de Tecnologias de i3 Informacion al siguiente teléfono
2004540 Anexo 4592 o al correo electronico oti@sutran.zob.pe
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Apéndice Q: Documento de autorizacion para el desarrollo de tesis.

Magdalena del Mar, 01 de Setiembre de 2017

DOCUMENTO DE AUTORIZACION PARA EL DESARROLLO DE TESIS

Sefores
UNIVERSIDAD RICARDO PALMA

Yo, Nicky Martin Corrochano Chichizola, con documento de identidad N° 1 0805330, en
calidad de Gerente General de la empresa a.hartrodt Perd S.A.C. con RUC 20377066635
con domicilio fiscal en AV. ANTONIO MIROQUESADA - EX. AV. JUAN DE ALIAGA NRO.
425 INT. 807 (ALTURA CDRA. 08 AV. JAVIER PRADO OESTE) LIMA - LIMA -
MAGDALENA DEL MAR, autorizo al Sr. Anthony Joel Eliot Avalos, con documento de
identidad N° 73046150, con domicilio en Asoc. Porvenir Mz B Lt 12 - Ate, pueda tener el
debido permiso de realizar el Proyecto de Tesis en nuestra prestigiosa empresa,
denominado “Propuesta de un Sistema de supervision de unidades de transporte de
carga de bienes perecibles para la exportacion y su incidencia en la satisfaccion del
cliente (exportador), del area de exportaciones maritimas de la empresa a.hartrodt
Peri SAC" con fines de obtener el grado de Licenciado en Administracién de Negocios
Globales; y cuyo estudio contribuira en nuestra organizacion positivamente.

Me despido, agradeciendo su atencién a la presente.

et

!
Tags .."}ﬁ‘. Pt
NICXY CSReGr s A
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Apéndice R: Manual de procedimiento de supervision propuesto

PROPUESTA DE UN MANUAL DE
PROCEDIMIENTO DE SUPERVISION

DE UNIDADES DE TRANSPORTE DE

CARGA N BIENES PERECIBLEN .

PARA LA EXPORTACION ¥ SU Fecha: 01 de diciembre del
INCIDENCIA EN LA SATISFACCION 2017

I1 a I Il F.!F'.'F. CLIENTE (EXPORTADOR ), DML

a - AREA DE EXPOR TACTONES
TMAMSFONT IS QUM BUSINESS MARITIMAS DE LA EMPRESA
AHARTRODT PERU 5. AL

Sistema de supervision de unidades de transporte de carga perecible para la exportacion en
el drea de exportaciones maritimas de la empresa a.hartrodt Perd 5.A.C,

A: Area de exportaciones maritimas de la empresa a.hartrodt Pend S.A.C,

Asunto: Propuesta de un Manual de procedimiento de supervision de unidades de transporte
de carga perecible para la exportacién en el drea de exportaciones maritimas de la empresa
a.hartrodt Perl S.A.C.

Es grato a través de este medio, realizar la propuesta de un sistema de supervision de
unidades de transporte de carga perecible para la exportacidn en el area de exportaciones
maritimas de la empresa a hartrodt Peni S.A.C.

1. Objetivo:

El presente sistema de supervisidn tiene por objeto, establecer normas y requerimientos para
la correcta supervision de unidades de transporte de carga perecible para la exportacidn en el
drea de exportaciones maritimas de la empresa a.hartrodt Perd S.A.C,

2. Alcance:

Comprende |as unidades de transporte de carga perecible para la exportacion, que circulen en
las provincias del Perd, siendo las mas concurridas, las provincias, de lca, Chincha, Pisco y
Trujille.

3. Definiciones:

UT: Unidad de transporte. La unidad de transporte estd conformado por un tracto y una
carreta, en la cual se coloca el contenedor,

PV: Proveedor de unidades de transporte
CM: Coordinador del drea de monitoreo
TM: Team de manitoreo

Equipo GPS: Es el aparato con GPS que cumple con lo establecido en el Anexo N°01 del
presente documento.

Geozona: Determinada drea geografica donde transitan las unidades de transporte

GPS: Sistemna de Posicionamiento Global
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PROPUESTA DE UN MANUAL DE
PROCEDIMIENTO DE SUPER VISTON
DE UNIDADES DE TRANSPORTE DE
CARGA [N BIENES PERFCIBLES .
PARA LA EXPORTACION Y 5U Fecha: 01 de diciembre del
INCIDENCIA EN LA 84 TISFACCION 2017

N

I1 a I ll DEL CLIENTE (EXPORTAINIR Y, IMEL
a- AREA TN EXPORTACIONES

THANSFONT IS DU BUSINESS MARITIMAS DE LA EMPRESA
AHARTRODT PERU 5AC.

Normal funcionamiengo del Equipo GPS y/o del Equipo de Supervisién: Es la operacidn
continua del equipo en el registro de su posicidn, no pudiendo tener interrupciones mayores a
05 minutos.

Reporte de alertas (RA): Reporte generado por el equipo GPS.

Reporte de incidentes (Rl): Es el reporte que entrega el PV dentro del plazo de 02 dias
calendarios de ocurrido la falla, averia desperfecto, desinstalacidn por causas de
mantenimiento o reparacion, desconexion de la alimentacion eléctrica principal y/o
circunstancia que haya impedido el normal funcionamiento del equipo GPS.

Reporte de monitoreo de ubicacion (RMU): Es el reporte de coordenadas de posician,
generado por el equipo GPS.

4, Documentos de referencia:

Ley General de Aduanas: Articulo 26.- Transportistas o sus representantes y agentes de carga
internacional: Los transportistas o sus representantes y los agentes de carga internacional que
cuenten con la autorizacion expedida por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
deben solicitar autorizacion para operar ante la Administracion Aduanera cumpliendo los
requisitos establecidos en el Reglamento.

Ley General de Aduanas: Articulo 27.- Obligaciones especificas de los transportistas o sus
representantes en el pais: Son obligaciones de los transportistas o sus representantes en el
pais:

a) Entregar al duefio, al consignatario o al responsable del almaceén aduanero, cuandao
corresponda, las mercancias descargadas, conforme a lo establecido en la normativa vigente;

b) Transmitir o entregar a la Administracion Aduanera la informacion del manifiesto de carga,
de los otros documentos y de los actos relacionados con el ingreso y salida de las mercancias,
segln corresponda, conforme a lo establecido en la normativa vigente;

c) Rectificar e incorporar documentos al manifiesto de carga, conforme a lo establecido en la
normativa vigente;

d) Entregar a los viajeros antes de la llegada del medio de transporte la declaracion jurada de
equipaje, cuyo formato es aprobado por la Administracion Aduanera para ser llenado por los
viajeros quienes luego someteran su equipaje a control aduanero;

e) Otras que se establezcan en el Reglamento. (*)

(*) Articulo modificado por Decreto Legislativo N2 1235 del 26.9.2015
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a. hartrodt

TRAMIFOAT IS OUR BUBINERS

PROPUESTA DE UN MANUAL DE
PROCEDIMIENTO DE SUPER VISION
DE UNIDADES DE TRANSPORTE DE
CARGA I BIENES PER ECIBLEN
PARA LA EXPORTACTON ¥XU .
INCIDENCIA EN LA SATISFACCION
DEL CLIENTE (EXPORTADOR ), DEL

Fecha: 01 de diciembre del
2017

AREA DE EXPOR TACIONES
MARITIMAS DE LA EMPRESA
AHARTRODT PERL 84O

Ley General de Aduanas: Articulo 282.- Otras Obligaciones de los transportistas o sus

representantes: En los regimenes de transito aduanero o transbordo, cuando el transportista o
su representante tramite una declaracion aduanera, debe cumplir con los plazos establecidos

por la Autoridad Aduanera para dichos regimenes, siendo aplicables las infracciones que
correspondan previstas para el despachador de aduanas en el presente Decreto Legislativeo.

5. Desarrollo:

ACTIWIDAD DESCRIPCION RESPOMSABLE
Recoleccion de informacion | Coordinador de Transporte
SEMANA 01 de UT: datos choferes, placa,
tracto
SEMANA 02 Empadronamienta de UT de | Coordinador de Transporte
proveedores
SEMANA 03 Sel.eccmn de muestra de Gerente de Exportaciones
unidades por cada PV
SEMANA 04 DESARROLLO DE LA Coordinadar dETranl.r‘pnrlEv
SUPERVISION (Ver anexo 02) | Gerente de Exportaciones
Relacian final de UT Coordinador de Transporte
SEMANA 05 elada SPOREY
dizsponibles por PV Gerente de Exportaciones
Capacitacion para envio de Area de Exportaciones
SEMANA 06 reporte GPS al diente (Ver Maritimas
anexo 04)
Informar al PV cdmo Coordinador de Transporte y
proceder en caso posea Gerente de Exportaciones
SEMANA 07 unidades con fallas técnicas
durante la campana (Ver
anexo 05)
B. Anexos:

Anexo MOL1: Tipos v caracteristicas de los equipos GPS
Anexo NO2: Cronograma de Supervision de las unidades de transporte

Anexo MO3: Metodologia para seleccionar las unidades de transporte para supervision GPS
Anexo MO04: Formato de envio de GPS al cliente por parte del proveedor

Anexo MO05: Metodologia para informe de incidentes durante la campafia por parte del PV

7. Registros:

Formulario de Empadronamiento de Unidades de Transporte

Reporte de incidentes
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PROPUESTA DE UN MANUAL DE

PROCEDIMIENTO DE SUPERVISION
! DE UNIDADES DE TRANSPORTE DE
CARGA N BIENES PERECIBLER

PARA LA EXPORTACION YSU Fecha: 01 de diciembre del
INCIDENCIA EN LA SATISFACCION | 2017

I 1 a I Il DEL CLIENTE (EXPORTADOR ), DEL
a- AREA NS EXPOR TACIONEY

TRAMIFCNT I3 QUR DUSINESS MARITIMAS DE LA EMPRESA
AHARTRODT PFERU 8.AC

AMNEXO N 01:TIPOS Y CARACTERISTICAS DE LOS EQUIPOS GPS

Loa proveedores de las unidades de transporte, deberan tener instalados, bajo su costo y
riesgo equipos GPS, que cumplan con los siguientes requerimientos minimos:

1. Equipos con tecnologia GPS, GSM/GPRS (Minimo tres bandas 850/900,/1900 MHz), Duales
[G5M/ GPRS/SATEUITAL) u otros que realicen la transmisidn de modo inalambrico que posean
frecuencia y tecnologia autorizada por el Ministerio de Transportey Comunicaciones (MTC).
2. Equipos con la capacidad de enviar reportes en formatos binarios y ASCII,

3. Equipos que utilicen los protocolos AT, TAIP, TSIP, NMEA, SIRF, TCR/IP, UDP u otros que
proporcionen bidireccionalidad de la comunicacion.

4, Los GPS deberan mostrar un reporte de parada, no mayor a los 05 minutos.,

5. No deben tenerinterrupcién de la sefial.

6. GPS debe estar habilitado para transmitir ubicacion cada 02 horas.

Anexo N 02: Cronograma de Supervision de las unidades de transporte

Se tomara 05 unidades al azar por cada proveedor:

FASE ACTIVIDAD
Proveedor hace mencidn de fallas técnicas de sus
Fase 01 ,
unidades
CT envia reporte a Gerente de Exportaciones y
Fase 02 revisan grado de las fallas y el tiempo estimado

en tener unidades reparadas.

Revision del GPS de las UT de los PV

Reporte de entrada y salida de las Geozonas

Fase 03 Reporte de Parada. Se observa aquellas que
muestre un periodo de mas de 5 minutos.

Constancia de interrupcion de la sefial.

Fase 04 Diagndstico de las UT y GPS de PV

Establecimiento de tiempo para que PV subsane

Fase 05 .
ohservaciones

Se determina cantidad de UT que PV podra

Fase 06 ) -
brindar en la campaha.
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PROPUESTA DE UN MANUALDE
PROCEDIMIENTO DE SUPER VISION
DE UNTDADES DE TRANSPORTE DE
CARGA DE BIENES PERECIBLES
PARA LA EXPORTACION YSU
INCIDENCIA EN LA 54 TISFACCION
DEL CLIENTE (EXPOR TAINIR ), DEL
AREA DE EXPOR TACTONES
MARITIMAS DE LA EMPRESA
AHARTRODT PERU 5.A.C

Fecha: 01 de diciembre del
2017

a. hartrodt

THAMIFOAT I3 OUR BUSINERS

Anexo N 03: Metodologia para seleccdonar las unidades de transporte para
supervision GPS

La metodologia inicial es seleccionar aguellas unidades que produjeron mayor

numeros de paradas, interrupcian de la sefial emitida por el GPS y fallas mecanicas de
las unidades.

Posteriormente, la Gerencia de exportaciones deberd establecer otros criterios de
evaluacian,

Anexo N 04: Formato de envio de GPS al diente por parte del proveedor

La empresa en estudio debe transmitir y capacitar a sus proveedores, el nuevo
formato para envio de ubicacion de las unidades. Con este formato se deja de lado la
forma anterior de trabajar; es decir, el TM erviaba el GPS en cada AC, cada cierto
tiempo, no necesariamente en un intervalo de 02 horas. A continuacion se detalla el
formato y los pasos a seguir para el correcto manejo de este formato.
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l1 a I" I' u Il. DEL CLIENTE (EXPORTADOR), DEL
a' AREA DE EXPORTACIONES

PROPUESTA DE UN MANUALDE
PROCEDIMIENTO DE SUPERVISION
DE UNIDADES DE TRANSPORTE DE

CARGA DE BIENES PERECIBLES it
PARA LA EXPORTACION ¥ SU Fecha: 01 de diciembre del
INCIDENCIA EN LA SATISFACCION 2017

THANSFONT |15 OUR BUSINESS MARITIMAS DE LA EMPRESA

AHARTRODT PERU S.A.C.

El TM debe al PV 01 6 02 correos como méaximo por cada cliente (exportador) que
atiende la empresa en estudio. EI TM debe enviar un formato Excel con el listado de
todos los clientes y sus respectivos correos.

EI TM brinda al PV el nuevo formato indicado para el envio del status GPS.

El PV debera enviar cada 02 horas el status de |a ubicacion de los contenedores en un
solo correo, directamente al cliente.

El PV debe obedecer el formato establecido y deberd enviar los datos de sus
conductores y unidades de transporte, como maximo 30 min después de haberle
asignado un servicio, manteniendo este formato.

Anexo N 05: Metodologia para informe de incidentes durante la campafia por parte
del PV

Los PV deberdn enviar un listado con la relacion de sus unidades que presenten fallas
técnicas cada Lunes de cada semana, de tal manera, que no se considerara dichas
unidades para los servicios de dicha semana. A continuacién se detalla formato a ser
utilizado por el PV:

N°® UNIDAD | EMPRESA DE TRANSPORTE | PLACA | TRACTO OBSERVACIONES
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DIAGRAMA DE FLUIO ADMINISTRATIVO

DESCRIPCION: Actividad de monitoreo de unidades de transporte de carga de bienes perecibles para la exportacion
Empresa: A, HARTRODT PERU 5.A.C,

DIAGRAMA DE FLUIO DE SISTEMA DE MONITOREO DE UNIDADES DE TRANSPORTE DE CARGA DE BIENES PERECIBLES

PARA LA EXPORTACION
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Enviar GPS de retomo de
uT acCl

Enviar GPS de Begado daUT
apusrocall

Leyenda

UT: Unidad de Transporte
L Customer service
PY: Proveedor de unidades de transporte

TH: Contenedor

DAgente de aduana

L: Cliente (exportador),

[: Team de documentacion

DATA: Inofrmacion gue envia el proveedor. Contiene los datos de la unidad, cond uctor y contenedor.




