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Resumen

El presente informe de experiencia profesional describe el redisefio del proceso de
embarques aéreos realizado en la agencia de carga Worldpass Cargo S.A.C. durante el afio 2022.
Asimismo, se podran visualizar las falencias y/o motivos que conllevaron al redisefio del mismo,
ademas de las alternativas propuestas durante la experiencia profesional con el fin de alcanzar los
objetivos del presente informe. Asi como también las experiencias ganadas por el autor durante
su estadia en la agencia de estudio y a las conclusiones que se llegaron al realizar el presente
informe, siendo la principal cuan importante es contar con los conocimientos idoneos para
desenvolverse en un puesto de trabajo, asi como la importancia de establecer procesos dentro de
las organizaciones.

Palabras claves: Redisefio, Proceso, Embarques Aéreos



Abstract

This professional adequacy report describes the redesign of the air shipments process
carried out at the cargo agency Worldpass Cargo S.A.C. during the year 2022. Likewise, the
shortcomings and/or reasons that led to its redesign will be visible, in addition to the alternatives
proposed during the professional experience in order to achieve the objectives of this report. As
well as the experiences acquired by the author during his stay at the study agency and the
conclusions he reached when preparing this report, the main one being how important it is to
have the ideal knowledge to function in a job, as well as the importance of establishing processes

within organizations.

Keywords: Redesign, Process, Air Shipping



Introduccion

En la actualidad es muy comdn encontrar en las organizaciones deficiencias en sus
procesos, muchas veces debido a una mala organizacion y/o falta de personal capacitado que
aporte al crecimiento de la empresa, pero ¢Que tan importante es redisefiar los procesos de una
organizacion?

En el presente informe podremos apreciar el crecimiento y mejoras en una agencia de
carga tras la identificacion de aquellas falencias que afectaban a su servicio para posteriormente
mejorarlas a través del redisefio de uno de sus procesos y de las capacitaciones y asignacion de

nuevas funciones al personal que interviene en la cadena logistica.



Capitulo I: Antecedentes y Descripcion General de la Experiencia.

Resefia de la Empresa

WORLDPASS CARGO S.A.C es una agencia de carga dedicada al servicio de transporte
internacional de carga. Inicié sus operaciones en Pert a mediados del mes de mayo del afio 2017,
cuando sus fundadores Ricardo Loyola y Oscar Menéndez decidieron dar inicio a una de sus
metas en conjunto “formar una agencia de carga internacional que brinde el soporte adecuado
que todo importador y exportador necesita en cada una de sus operaciones logisticas” reclutando
asi para el desarrollo de la empresa a uno de los equipos comerciales y operativos con mayor
experiencia en la industria. Contando a su vez con una plataforma altamente calificada para
operar cualquier régimen aduanero que sus clientes necesiten, Al dia de hoy se encuentran
posicionadas en el TOP 20 de las mejores agencias de carga, ademas de obtener sus certificad
ISO (9001 — 28000), pertenecer a la red de Bling y estar respaldados por la Camara de Comercio
de Lima.
Ubicacion y actividad empresarial
Ubicacion

La empresa se encuentra ubicada en Lima, en CAL.CRISTOBAL DE LOZADA Y
PUGA NRO. 132 URB. PANDO ET. UNO, en el distrito de San Miguel, a media cuadra del
Pargue de Las Leyendas.
Figural

Ubicacion geografica de la empresa
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Actividad Empresarial

Worldpass Cargo se dedica al servicio de transporte de carga (exportaciones e
importaciones), por via aérea, maritima y terrestre. Ademas, brinda en la parte local los servicios
de agenciamiento de aduana, transporte, estiba/desestiba, pélizas de seguro y resguardo.
Misién, vision y valores de la empresa
Mision:

Brindar un servicio de calidad al cliente, ofreciendo visibilidad y trazabilidad en cada una
de las operaciones logisticas que maneja nuestra compafiia. Ademas de colocar su disposicion a

un personal altamente calificado que lograra alcanzar sus expectativas al mismo la vision de la

empresa



Vision:
Ser una de las mejores agencias de carga internacional a nivel nacional y mundial, siendo

reconocidos por sus clientes como su mejor socio estratégico.

Filosofia:

Worldpass Cargo tiene la filosofia de cumplir eficientemente cada uno de los servicios
solicitados por sus clientes, brindando un servicio excepcional en cada una de sus operaciones
con el fin de ser siempre su mejor opcién para sus soluciones logisticas.

Valores:

Ellos son: Calidad, Compromiso, Cumplimiento y Eficiencia
Descripcidn del puesto desarrollado y su entorno

El puesto desarrollado fue el de Supervisora de Carga Aérea el cual consistia en estar
enfocado Unicamente en la operatividad aérea, partiendo desde la negociacion con agentes en
origen a fin de conseguir tarifas mas atractivas que permitan captar nuevos clientes y a la par
recuperar a aquellos que en su momento apostaron por el servicio. Posterior a ello la revision de
negociaciones en destino para después armar el proceso aéreo segun el tipo de servicio y/o carga
(consolidado, b2b, Courier, carga general, carga peligrosa).

El puesto mencionado se desarroll6 en el area de embarques aéreos de Worldpass Cargo
SAC, a la par el puesto en mencion se relaciona con el area de Customer Service y Operaciones
quienes formar parte de la cadena logistica.

A continuacién, se detalla el organigrama de la empresa y las funciones principales del
puesto desarrollado y su entorno.

Figura 2

Organigrama de la empresa
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Funciones Principales del puesto desarrollado y su entorno:

Supervisora de Carga Aérea & DHL

Supervision y revision de los embarques de importacion/exportacion aérea

desde su creacion hasta la entrega del volante y AWB endosadaal CNEE y/o agente aduanal

Brindar asesoria técnica al personal de la empresa sobre la informacién

relevante para cotizar cualquier requerimiento aéreo de importacion o exportacion

clientes

Dar soluciones efectivas de forma &gil a los problemas o solicitudes delos

Proporcionar a los almacenes aéreos la documentacion de embarque necesaria

para realizar transmision correspondiente.

Realizar el andlisis periddico de las tarifas, gastos en origen y destino para los

diferentes traficos que maneja la agencia con el fin de negociar y obtener las condiciones



mas convenientes para la empresa.

o Investigar el mercado para el desarrollo de nuevas rutas (tarifas, nuevos
proveedores) y buscar nuevos proveedores.

o Analizar los resultados de las cotizaciones con el fin de buscar la mejora
continua en las negociaciones.
Senior Customer Service Executive:

. Creacion, revision y seguimiento de embarques de importacion/exportacion
via aérea/maritima (FCL/LCL) de las ordenes creadas por los comerciales de la agencia

o Coordinar con el agente las instrucciones acordadas con el cliente, logrando
el cumplimiento de los tiempos solicitados

o Revision de documentacion (Master, House, BL) con el cliente, garantizando
se muestren correctamente y evitar la generacion de multas.

o Supervisar el transito de la carga hasta 10 dias antes del ETA, asegurando el
cumplimiento de las instrucciones de embarque.

o Ejecutar el ingreso de informacidn al sistema SINTAD, asegurandose que la

informacién ingresada coincida con lo consignado en los HBL & HAWB

o Elaboracion de reportes de embarques a clientes, comerciales y jefe
inmediato.
o Realizar llamadas de fidelizacion de clientes, contribuyendo al

mantenimiento y generacion de nuevas cuentas.

Air Pricing:

. Cotizar y negociar tarifas de fletes internacionales, maritimos y aéreos,



logistica integral, asi como las condiciones con los proveedores de servicios
logisticos en destino.
. Solicitar los costos de los servicios necesarios para completar losnegocios que
generen los ejecutivos comerciales.
. Realizar el registro de venta y netos en el sistema SINTAD de la agencia
. Generacidn, coordinacion y seguimiento de guias aéreas en la plataforma
MyDHL
e Realizar el andlisis periodico de las tarifas, gastos en origen y destino para los
diferentes traficos que maneja la agencia
e Investigar el mercado para el desarrollo de nuevas rutas (tarifas, nuevos
proveedores)
e Andlisis de los resultados de las cotizaciones con el fin de buscar la mejora
continua en las negociaciones.
Problematica y objetivos trazados
Problema general:
¢Como mejorar el servicio de embarques aéreos en Worldpass Cargo S.A.C. 2022?
Problemas especificos:
e (Como identificar las actividades ineficientes dentro del proceso de embargues aéreos en
Worldpass Cargo SAC, 2022?
e ;Como medir que el nuevo proceso de embarques aéreos en Worldpass Cargo SAC,
2022, se esté desarrollando de forma eficiente?

e ;CoOmo evaluar la satisfaccion del cliente frente al nuevo proceso de embarques aéreos en

Worldpass Cargo SAC, 20227



Objetivo general:

Redisefiar el proceso de embarques aéreos en Worldpass Cargo S.A.C 2022.
Obijetivos especificos:
= |dentificar las actividades ineficientes dentro del proceso de embarques aéreos en
Worldpass Cargo SAC, 2022
= Evaluar la satisfaccion del cliente frente al nuevo proceso de embarques aéreos en
Worldpass Cargo SAC, 2022
= Medir que el nuevo proceso de embarques aéreos en Worldpass Cargo SAC, 2022, se

esté desarrollando de forma eficiente.



Capitulo I1: Fundamento del Tema elegido.
2.1 Bases Tedricas
Como parte de soporte al presente informe de suficiencia profesional se consideraron 3
teorias para sustentar el proyecto de mejora en el servicio de embarques aéreos de Worldpass
Cargo. Estas teorias son: (i) teoria de los 5 porque de Toyoda, (ii) teoria del Six Sigma y (iii)

teoria de la gestion de calidad total (TQM).

Teoria de los 5 porque de Toyoda

Carpintier. R. (2013), nos menciona que Toyoda a través de su método de los 5 por qué
nos muestra como solucionar los problemas partiendo desde su origen ya que busca el origen de
un problema simplemente preguntando cinco veces el por qué, para posterior a ello y con dichas

respuestas dar las soluciones mas pertinentes que aseguren la solucién de los mimos.

Esquema planteado por Toyoda:

J “Identifica el problema.

o Preguntate por qué sucede. Trata de encontrar el mayor nimero posible de causas.
o Para cada una de las causas, vuelve a preguntarte el porqué del origen.

o Repite las veces que sean necesarias los pasos 2 y 3. En este punto deberias haber

identificado la raiz del problema.

o Trata de aplicar las soluciones.” (Carpintier, 2013, p.38).
Teoria del Six Sigma

La teoria Six Sigma segin Arnheiter y Maleyeff, (2005, como se citd en Celis & Garcia,
2009):

Es una metodologia rigurosa de mejoramiento desarrollada por Motorola en los afios 80,

cuyo principio fundamental es el enfoque al cliente. Utiliza el proceso DMAIC y métodos



estadisticos con el fin de: Definir los problemas y situaciones a mejorar, Medir para

obtener informacion y datos, Analizar la informacion recolectada, Implementar mejoras a

los procesos y finalmente, Controlar los procesos o productos con el objetivo de alcanzar

resultados sostenidos, lo que a su vez genera un ciclo de mejoramiento continuo. (parr.23)

Asimismo, Hoon y Anbari (2006) nos indican que la teoria del Six Sigma se define como
una “estrategia usada para mejorar las utilidades del negocio y mejorar la efectividad y eficiencia
de todas las operaciones, con el propoésito de lograr o exceder las necesidades o expectativas de
los clientes”.

Por tal motivo “una de las ventajas de la metodologia seis sigma sobre otros programas
de mejoramiento, es que permite remover con exactitud problemas y demostrar los
mejoramientos a través del uso de herramientas estadisticas, ademas de su enfoque estadistico ya
que pretende un manejo eficiente de datos para brindar un mejor producto y/o servicio, a traves
de la eliminacién de la variabilidad en los procesos y el logro de un nivel de defectos menor o
igual a 3.4 Defectos Por Millon de Oportunidades (DPMO)” (Kapur & Feng, 2005 & 2009,

citado en Celis & Garcia, 2009).

Teoria de la gestion de calidad total (TQM).

Segun Rajendran & Kamalanabhan. (1999 - 2201), la Teoria de la Gestion de Calidad
Total (TQM) “es una filosofia de gestion integral basada en el mejoramiento continuo de la
calidad de productos y procesos, para alcanzar la satisfaccion del consumidor”

Asimismo, Flores (2023) nos brinda una definicion mas detallada de esta teoria ya que
concluye en que:

“La teoria del TQM (Total Quality Management) es vista como una filosofia de gestion

centrada en la mejora continua de la calidad en todos los aspectos de una empresa, es decir, con



ello podemos garantizar la calidad en todas las etapas del proceso, desde el disefio hasta la
mejora de la entrega del producto. Ademas de promover la participacion de los empleados en la
mejora de la calidad, es decir, fomenta la comunicacion abierta y la colaboracion entre los
diferentes niveles jerarquicos y departamentos. Esto genera un mayor compromiso, motivacion y
sentido de pertenencia por parte de los empleados, lo que a su vez conduce a un mejor
desemperio y resultados. Por Gltimo, nos ayuda a identificar y eliminar defectos, reducir errores y
mejorar la satisfaccion” (p. 25)

2.2 Marco conceptual

Agente de Carga:

Es aquella empresa que se dedica a organizar y coordinar el transporte de mercancias a
nivel internacional; trabajan como intermediarios entre los clientes que necesitan enviar
mercancias y las empresas de transporte que se encargan de hacerlo.

Carga:

Se denomina carga aquella mercancia que el cliente desea trasladar de un punto a otro,

principalmente de forma internacional (maritima, aérea, terrestre, o multimodal)
Embarque:
Es aquel envio que se realiza de forma internacional ya sea de forma maritima, aérea,

terrestre o fluvial

Embarques Aéreos:
Es aquel transporte de carga que se realiza via aérea con aviones turistas y/o cargueros. A
su vez por el tipo de servicio seleccionado se pueden subdividir en embarques aéreos B2B

(directos) o embarques consolidados.



Volumen:

Cantidad de embarques que una organizacién realiza en un tiempo determinado

Ejecutivo Comercial:

Son los encargados de concretar la venta de los servicios que la agencia brinda, ya sea
fletes maritimos, aéreos, terrestres, aduana o servicio logistico.
Orden Cerrada:

Es aquella orden o instruccion de carga que el cliente brinda a su ejecutivo comercial a

fin de iniciar las coordinaciones de su embargue.

Customer Service:

Es el personal a cargo del seguimiento de los embarques que el ejecutivo comercial logre
cerrar o concretar con su cliente
Guia Aérea:

Documento de embarque que acomparia a la carga en su transporte aéreo pues es utilizado
para el pago del flete aéreo y retiro de carga
Volante:

Es aquel documento que el almacén en destino emite después de realizar el tarjado de la
carga, notificando el detalle de bultos, peso y estado de recepcion de la carga embarcada
Nacionalizacion de Carga:

Se denomina asi al proceso de numeracion de carga ante aduana que todo embarque que
arribe a nuestro pais debe realizar.

Almacén:

Es aquel deposito temporal en el cual la carga arriba una vez llegue a Peru



Retiro:
Se denomina asi al permiso que se solicita al almacén para proceder con el retiro de la

carga del cliente.

Agente de Origen:

Partner u/o agencia de carga que se encuentra en otro pais y nos brinda sus servicios de
flete y embarque.
SOA:

Balance de ordenes pendientes de pago enviadas por el agente de origen.

Operadores en Destino
Empresas en destino que se involucran en la operatividad aérea o maritima, almacenes,

terminales, etc

Contenedor:

Es un recipiente de carga utilizado principalmente para el transporte maritimo
internacional
Negociacion:

Es el proceso de intercambio de informacion que dos o mas partes involucradas realizan
para llegar a un acuerdo en comdn que beneficie a ambas partes
Servicio:

El Diccionario RAE lo define como aquella “prestacion que satisface alguna necesidad
humana y que no consiste en la produccion de bienes materiales no tiene presencia fisica propia
(es intangible), a diferencia de los bienes que si la tienen” (parr.1). Por ejemplo, Aguilar &

Vargas (2010) definen al servicio como “el conjunto de prestaciones que el cliente espera,



ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia de la imagen vy la reputacion del

mismo”

Atencién al Cliente:

La Universidad Auténoma de Barcelona (2023) la define como “aquellas acciones
enfocadas en mejorar la experiencia de un cliente, con la cual se establece un proceso para
resolver cualquier desafio, duda o problema del cliente de manera inmediata y efectiva” (pag.1)
Procesos:

“Los procesos se consideran actualmente como la base operativa de gran parte de las
organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base estructural de un nimero creciente
de empresas puesto que son un conjunto de actividades planificadas que se llevan a cabo para
conseguir un objetivo” (Zaratiegui, 1999, p.1).

2.3 Alternativas Metodoldgicas de solucion

Mezoes & Monzon (2018) lograron concluir que la implementacion del redisefio
realizado en su investigacion en Trujillo “tuvo un efecto positivo en la reduccion de tiempo en un
18% de los procesos operativos, una reduccion de tiempo en un 50% en el proceso de recepcion
del pedido y un aumento de un 33,44% en los pedidos entregados en plazo” (pag. 27)

Asimismo, Santander (2016) a través de su investigacion realizada concluyen que el
redisefio permite tener un proceso mas simple, que disminuye los errores en los informes,
ademas de generar una gran satisfaccion en los clientes “debido a la gran competitividad presente
en el mercado, mantener a los clientes conformes es de suma importancia para cualquier
organizacion dado que, a partir de esto, podemos acercarnos a la fidelizacion de los mismos”

(parr.4)



Por otro lado, Jaya, Planche & Guerra (2018) afirman que “cl redisefio de los procesos y
del sistema de gestion de la calidad es una herramienta Util para la mejora del desempefio
organizacional, que parte de la identificacion del objeto del cambio y del estado deseado, el
diagnostico de la situacion inicial, como base para el redisefio y su posterior validacién, haciendo
uso de los indicadores adecuados” (pag. 4).

Prueba de ello es el redisefio de los procesos organizacionales en la inmobiliaria Martin
Senco desarrollado por Fraszczak, Molina, Parane & Sarmientos en el afio 2022 donde y de
acuerdo a las necesidades de la empresa estudiada propusieron el redisefio del servicio de
administracion de locaciones con el fin de convertirla en la mas eficiente y lograr un
posicionamiento destacado de la firma al brindar dicho servicio, logrando de esta manera
conseguir una ventaja competitiva que agregue valor en su relacion con los clientes

Asimismo, Erazo & Defaz (2008) lograron que la Empresa Metalquimica Galvano
aumentara su productividad a través del redisefio del proceso de cincado, el cual consistia en
emplear “tiempos adecuados de trabajo optimizando el espacio disponible para la colocacion de
los equipos necesarios en el proceso obteniendo de esa manera galvanizado de calidad” (pag.55)
2.4 Justificacion de la metodologia escogida

El presente informe busca contribuir al crecimiento de la empresa Wordlpass Cargo a
través de la mejora en su servicio de embarques aéreos. Al mismo tiempo buscar contribuir a la
sociedad demostrando la importancia de contar con procesos interno establecidos, asi como
también la aplicacion de teorias que permiten analizar la situacion actual de la empresa,
identificando errores y aquellos cuellos de botella que imposibilitan que la empresa brinde un

servicio y/o producto de calidad.



Por otro lado, también se buscar demostrar el dominio y la aplicacion de las
competencias profesionales adquiridas en la experiencia profesional puesto que se abordaran
temas relacionados a la carrera que respaldan la competencia y el dominio de habilidades

relevantes para el campo profesional en cuestion.



Capitulo I11: Aporte y Desarrollo de la Experiencia

3.1 Diagnostico de la situacion problematica

Entre los afios 2020 y 2021 la agencia presento una disminucion de sus operaciones
aereas, ademas los clientes que adquirian el servicio de transporte aéreo no volvian a contratarlo.
A esta problematica se sumaba el hecho de que la agencia como tal no era vista en el mercado
como una agencia de carga atractiva para este tipo de embarques; esto debido al poco volumen
de carga aérea que la agencia manejaba, ademas de los reclamos constantes de los clientes y del
equipo comercial de la empresa, quienes, cansados de la mala organizacion, mostraban su
incomodidad por los errores que se tenian al desarrollar las operaciones.
Figura 3

Esquematizacion de la problematica de la empresa
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Figura4
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3.2 Desarrollo de la experiencia

Mi experiencia profesional inicio en el afio 2021 ocupando el puesto de Pricing Aéreo en

la Agencia de Carga Worldpass Cargo; mi funcion principal era negociar y establecer una

adecuada relacion comercial con nuestros agentes en origen y operadores aéreos en destino, con

el fin de conseguir mejores negociaciones que permitan cerrar mayores operaciones aéreas y que

nuestro volumen de embarque aumente, ademéas de generar mayores utilidades.

Por tal motivo otra de mis funciones era atender las cotizaciones y/o requerimientos de

flete aéreo que el &rea comercial recibia de los clientes y al mismo tiempo asesorarlos respecto

ah porque la opcion de flete enviada era la mejor para sus clientes. Esta opcion se definia

tomando en cuenta la necesidad del cliente, la situacién en origen, tiempo de transitos, rutas,

flete, entre otros factores.



Por altimo, otra de las funciones que tenia era subir al sistema operativo de la agencia los
costos cerrados con el agente en origen y cuadrar con el area contable la provision y fecha de
pago de los SOA y/o DN del agente de origen ya que como Pricing se debe verificar que lo
negociado con el agente de origen en cuanto a costos y condiciones pactadas se esté cumpliendo
por ambas partes, puesto que asi como el agente cumplia con los costos y servicios pactados
nosotros también debiamos de cumplir con el pago oportuno y nimeros de embarques
prometidos.

Es asi que en dicho puesto pude afianzar los conocimientos que estaba aprendiendo en la
universidad y a la par ganar diversas experiencias profesionales como concretar negociaciones
nacionales e internaciones, logrando un beneficio mutuo, ademas de aprender que tan importante
es para una empresa generar acuerdos y establecer alianzas estratégicas. Asimismo, ganar
experiencia en embarques aéreos, saber cuando es necesario ofrecerlo, saber que tipos de
servicio aéreo existe, cudles son las rutas, las mejores aerolineas, los tiempos de transito, que
almacenes aéreos existen, que se necesita para cotizar un embarque aéreo, entre otros.

Sin embargo, toda la experiencia que habia adquirido en dichos meses solo se basaba a la
primera parte de la cadena logistica en embarques aéreos; en ese momento desconocia cual era la
operatividad que se realizaba después de cerrar un embarque aéreo, pues mi funcién culminaba
cuando el ejecutivo comercial lograba cerrar la cotizacion. Ademas, no lograba entender por qué
las operaciones aéreas no crecian; se habian logrado buenas negociaciones con origen y destino,
incluso se tenian nuevas rutas y servicios cerrados pero el volumen no crecia. Por ello a finales
del mes de dic del 2021 empecé a revisar cuales eran los cuellos de botella que se tenian, cual era

el feedback recibido por lo comerciales, ¢porque no lograban cerrar mas embarques, que estaba



fallando en el proceso de embarques que la agencia ya tenia?, es ahi cuando acepto asumir el
puesto de Customer Service sin dejar mis funciones de Pricing Aéreo

Siendo Customer Service, ademas de ganar experiencia en la operatividad de embarques
aereos también aprendi y gané experiencia en la operatividad de los embarques maritimos,
puesto que me encargaba del seguimiento de todos los embarques cerrados por los ejecutivos
comerciales que se me asignaban. Estos embargues podian ser aéreos, maritimos, Courier, LCL,
FCL. importacion, exportacion, terrestre, etc. Es decir en ese momento ya conocia que se debia
hacer desde el lado de una agencia de carga para importar o exportar un contenedor o una caja
desde un pais a otro ya sea con transporte terrestre o maritimos, cuales eran los documentos que
se debian elaborar, que incidencias pasaban en el transporte de las cargas, cuales eran los cierres
o cut off de las naviera para liberar los contenedores o cuales eran los plazos que se tenian con
las aerolineas, que tan importante es hacer un adecuado seguimiento a los embarques para que la
operatividad salga limpia y a su vez para que el cliente se sienta satisfecho con el servicio que se
le brinda.

Toda la experiencia generada hasta ese momento me permitié reconocer que nos estaba
faltando como agencia para lograr que nuestro volumen de carga aérea creciera, por ello empecé
a proponer mejoras en el servicio y a mostrar a gerencia cuales eran las falencias que como
agencia teniamos ya que estando en el puesto de Customer Service puede estar en constante
comunicacién con los clientes y conocer cuél era su percepcion respecto al servicio que les
dabamos, ademas de visualizar cuales eran los cuellos de botella a mejorar en la operatividad
para brindar un mejor servicio.

Es asi que asumo la responsabilidad de supervisar todos los embarques aéreos de la

empresa, asi como llevar a cabo todas las propuestas dadas a gerencia con el fin de lograr los



objetivos detallados lineas arriba, ademas de seguir ganando experiencia pero ahora en toda la
cadena logistica, ya que mi rol era supervisar que todos los embarques aéreos se desarrollen con
normalidad hasta la entrega del volante al agente de aduana, lo cual permitié que mis
conocimientos se afianzaran alin mas y que a su vez mis superiores y compaferos de trabajo me
reconozcan y recurran a mi ante cualquier duda y/o asesoria en cuanto a este tipo de embarques,
ademas de lograr obtener las habilidades necesarias para mas adelante convertirme en lo que hoy
por hoy soy, ejecutiva comercial de comercio exterior.
3.3 Modelo de la propuesta o solucion

La propuesta dada a gerencia consistia en mejorar el servicio de embarques aéreos a
través del redisefio de su proceso, para ello primero se tuvo que identificar las causas de la

problemaética, desarrollando asi la teoria de los 5 porque de Toyoda.



Figura b

Teoria de los 5 porque de Toyoda.
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En la tabla 5 podemos observar que una de las principales causas de nuestra problematica es la ausencia de un proceso
establecido para los embarques aéreos, ademas de la falta de conocimiento del personal debido a la ausencia de capacitaciones en este
tipo de embarques.

Por tal motivo se procedio a realizar el modelo six sigma con el fin de establecer el proceso aéreo que toda la organizacion

debia conocer y desarrollar para llevar a cabo de forma correcta los embarques aéreos y asi mejorar el servicio de la agencia.



Figura 6

Redisefio del Proceso de Embarques Aéreos representado en el modelo Six sigma
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En la figura 6 podemos visualizar el proceso aéreo culminado en el cual intervienen 3
areas de la empresa para su adecuado desarrollo, por tal motivo se procedio a dar a conocer el

proceso y programar las capacitaciones con cada area.

3.4. Resultados

Se establecié como periodo de evaluacién para el nuevo proceso aéreo el tiempo de 1 afio
contabilizado desde el mes de ene. 2022 a dic 2022. Por tal motivo para medir los resultados de
la investigacion también se evaluara el comportamiento de las operaciones aéreas realizadas en
el afio 2021, esto con el fin de realizar una comparativa de cuanto ha crecido la agencia de un
periodo a otro, ademas de visualizar si el nuevo proceso trajo consigo las mejoras en el servicio

que se requerian o si es necesario establecer una nueva forma de trabajo

Figura 7
Cuenta de RO
Meses Ano 12021 2022

Enero 1 3
Febrero 4 4
Marzo 2 5
Abril 3 9
Mayo 7 8
Junio 3 11
Julio 6 11
Agosto 5 13
Setiembre 7 7
Octubre 7 6
Noviembre 7 9
Diciembre 3 11
Total general 55 97

En la figura anterior podemos visualizar el nimero de operaciones que la agencia trabajo

en el afio 2021 vs las operaciones realizadas en el afio 2022, en la cual se aprecia un crecimiento



significativo del 76% puesto que en 2021 se trabajaron 55 drdenes aéreas y en el afio 2022 se

trabajé un total de 97 drdenes.

Figura 8
Suma de Total Kg
Meses 2021 2022
Enero 581.00 226.10
Febrero 524.00 1,647.89
Marzo 299.00 82.00
Abril 2,054.70 38.00
Mayo 2,144.55 7,025.10
Junio 644.00 2,515.60
Julio 234.00 6,679.63
Agosto 2,071.00 7,207.54
Setiembre 4,477.00 1,676.49
Octubre 2,030.50 2,016.24
Noviembre 518.30 9,874.75
Diciembre 211.00 11,569.01
Total general 15,789.05 50,558.35

En la figura 8 podemos visualizar el total de kg embarcados en el afio 2021 vs el afio
2022, donde se aprecia un crecimiento mayor al 50%, siendo los meses con mayor volumen de

carga Abril. Mayo, agosto, Setiembre y octubre.

Figura 9

Suma de Utilidad

Meses 2021 2022
Enero S 778.49 S 2,149.93
Febrero S 1,157.76 S 1,912.59
Marzo S 1,173.65 $ 371.85
Abril S 1,962.69 $ 403.96
Mayo S 2,322.65 § 6,603.26
Junio S 640.02 S 1,691.97
Julio S 64396 S 5,038.84
Agosto S 3,180.71 §$ 5,723.93



Setiembre S 5,417.25 § 2,953.77
Octubre S 3,341.48 §$ 2,961.08
Noviembre S 1,24430 S 5,649.19
Diciembre S 3,010.87 §$ 8,308.51
Total general $24,873.82 $ 43,768.88

En la imagen 8 podemos apreciar que para el afio 2022 las carpetas de embarques aéreos
generaron una utilidad mayor a la obtenida en efi afio 2021, lo cual representa un aumento de casi

el 50% vs el afio afio anterior.

Figura 10
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En la imagen 9 podemos apreciar que en el afio 2022 la agencia presento un aumento en
su cartera de clientes puesto que en el afio 2021 la agencia atendio a 27 clientes mientras que en
el afo 2022 se atendieron a 41 clientes. Ademas, se puede apreciar que en efecto en el afio 2022
la mayoria de clientes volvid a contratar nuestros servicios, situacion que en el afio 2021 no
sucedia. Asimismo, también podemos visualizar que el afio 2022 se lograron recuperar algunos

de los clientes que en el afio 2021 dejaron de contratar nuestros servicios.

Figura 11
En general, é Cual es su nivel de satisfaccion con el servicio de Embarques
Aereos?
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La figura 10 muestra los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los clientes del
afio 2022, en la cual se obtuvo que, de los 41 clientes encuestados, 26 clientes indicaron que se
sentian muy satisfechos con el servicio de embarques aéreos, mientras que 3 de los 41 clientes

indicaron que se sentian nada satisfechos.

Figura 12
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En la figura anterior se muestra la segunda pregunta realizada en la encuesta, donde mas
del 50% de los clientes encuestados respondieron que si volverian a contratar nuestro servicio de

embarques aereos.

Figura 13
¢Como calificar dad de la atencion recibida?
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Asimismo, cuando se les pregunto como calificarian la calidad de nuestra agencia, 31

clientes calificaron nuestra atencion como muy buena y solo 7 clientes indicaron que era regular



Conclusiones

Primera conclusion poner en practica los conocimientos aprendidos durante nuestra
estadia en la universidad y la experiencia profesional adquirida permite tener la suficiente
capacidad para redisefiar los procesos de una organizacion, siendo este informe prueba de ello ya
que redisefiar el proceso de embarques aéreos en Worldpass Cargo S.A.C permitio que la agencia
mejore su servicio de embarques aéreos, aumente su volumen de operaciones y por consiguiente
genere mayores ganancias, lo cual a su también demuestra cuan importante es establecer
procesos dentro de una organizacion.

Segunda conclusion identificar las actividades ineficientes dentro de un proceso, como
el proceso de embarques aéreos permite cubrir y satisfacer las necesidades de los clientes a
través de acciones de mejora que propicien un ambiente de confianza y seguridad hacia el cliente
para con nuestros servicios.

Tercera conclusion evaluar la satisfaccion del cliente frente al nuevo proceso de
embarques aéreos y/u otros servicios permiten perfeccionar y mejorar el servicio que se le brinda
al cliente, ademas de permitir que la agencia tenga una mejor visualizacion respecto a que
eslabdn de su cadena debe mejorar para brindar a sus clientes un adecuado servicio.

Cuarta conclusion establecer filtros de medicion, como los utilizados para evaluar que el
nuevo proceso de embarques aéreos se esté desarrollando de forma eficiente permite que la
agencia visualice si las acciones tomadas son las correctas o si se deben plantear nuevos procesos

y/o negociaciones.



Recomendaciones

Primera recomendacion que toda organizacion cuente con procesos establecidos por
cada uno de los servicios y/o actividades de produccion que realicen con el fin de mejorar el
servicio y o producto final que brindan a sus clientes

Segunda recomendacidn revisar el estado de sus procesos actuales con el fin de
identificar aquellos cuellos de botella que deben ser mejorados o aquellos procesos que deben
seguir siendo trabajados.

Tercera recomendacidn realizar evaluaciones periddicas que permitan medir el servicio
que estan ofreciendo, ademas de conocer cual es el nivel de satisfaccion de sus clientes actuales
para asi brindarles un adecuado servicio.

Cuarta recomendacion establecer filtros de medicion que permitan verificar que las

acciones tomadas hayan sido las correctas.
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