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Resumen

El Enfoque y Gestión de los Procesos de acuerdo al criterio de varios autores: Trischler (1998), Zaratiegui (1999), Amozarrain (1999), González Méndez (2002), Nogueira Rivera (2002); es la base para entender la organización como un sistema, superar las contradicciones interdepartamentales y eliminar los problemas de diseño estructural como desbalances entre responsabilidad y autoridad, confusiones entre las líneas ejecutivas y funcionales, insuficiente manejo de armazones paralelas, desproporciones entre áreas de dirección, exceso, defecto o redundancia de funciones, o sus agrupaciones erróneas al aplicar uno u otro criterio de departamentalización. El presente trabajo tiene como finalidad evaluar en la EMPRESA DE SERVICIOS PORTUARIOS “MANUEL PORTO DAPENA¨  el proceso de descarga de cemento  que se efectúa en la Unidad Empresarial de Base Servicios Portuarios Isla de la Juventud, perteneciente a la Empresa de Servicios Portuarios “Manuel Porto Dapena”, donde se ha podido demostrar inconformidad en el proceso de descarga de la patana de cemento, provocando insatisfacción en  el cliente por la demora en este servicio.

Introducción

Hoy en día, las técnicas más actualizadas en el Control de Gestión  reservan un lugar especial a los conceptos de actividad y de proceso. El éxito de toda organización depende, cada vez más, de que sus procesos empresariales estén alineados con su estrategia, misión y objetivos. Detrás del cumplimiento de un objetivo, se encuentra la realización de un conjunto de actividades que, a su vez, forman parte de un proceso. Es por ello que el principal punto de análisis lo constituye, precisamente, la gestión de la empresa basada en los procesos que la integran.

A partir de los cambios ocurridos en el entorno internacional nuestro país se ha visto en la necesidad de asumir nuevas formas de organización y gestión de las operaciones. Es por ello que como parte de esta estrategia el proceso de organización juega un rol fundamental en el logro de los objetivos propuestos por las diferentes entidades e instituciones del país. 

Hasta hace unos años las empresas podían competir y algunas con gran éxito siguiendo las pautas de lo que hemos dado en denominar gestión tradicional de los Procesos, Sin embargo hoy en día las empresas deben avanzar en la GESTION DE SUS PROCESOS ligándolos a su estrategia y priorizándolo a partir de ella.

Es así, como las diversas actividades tienen el punto de mira centrado en su cliente, sea externo o interno, procurando alcanzar su satisfacción total y la máxima eficiencia y eficacia. Además ellas entienden que la gestión de sus procesos es el elemento fundamental, no solo para entender y satisfacer mejor las necesidades de los clientes, si no, para adaptarse rápidamente a las necesidades cambiantes del entorno y los clientes.

El perfeccionamiento de todas las actividades y tareas que se nos avizoran no será posible si no logramos que cuadros y dirigentes entiendan el momento histórico que estamos viviendo y la responsabilidad de materializar todos los objetivos trazados.

Nuestro municipio no esta ajeno a los lineamientos antes expuestos entre otras acciones se ha ocupado de la capacitación de sus cuadros y dirigentes.

 La Maestría de  Dirección   nos ha dotado de conocimientos elementales para  desde nuestros puestos de trabajo aportar un granito de arena a nuestras organizaciones.

El presente trabajo tiene como finalidad demostrar los conocimientos adquiridos en el módulo de GESTION DE OPERACIONES, para ello se decidió evaluar los conocimientos adquiridos en la EMPRESA DE SERVICIOS PORTUARIOS “MANUEL PORTO DAPENA¨

Problema de investigación

· La  descarga de cemento  se efectúa en la Unidad Empresarial de Base Servicios Portuarios Isla de la Juventud, perteneciente a la Empresa de Servicios Portuarios “Manuel Porto Dapena”, donde se ha podido demostrar inconformidad en el proceso de descarga de la patana de cemento, provocando insatisfacción en  el cliente por la demora en este servicio.

· Partiendo de la identificación del problema, se utilizó el método de las entrevistas personales y observación directa de la labor investigada el cual permitió conocer las causas que lo  originan y así poder rediseñar el proceso.

· Objetivos:

Objetivo General

· Determinar la gestión de operaciones en el proceso de descarga de una patana de cemento.

Objetivos específicos

· .Analizar el proceso actual de descarga de cemento en la Unidad Empresarial de Base Servicios Portuarios Isla de la Juventud.

· Determinar las mejoras del proceso de descarga, el rediseño del mismo en la Unidad Empresarial de Base Servicios Portuarios Isla de la Juventud  considerando las posibilidades de la empresa.

 Se utilizaron los siguientes procedimientos para la determinación del problema, así como la solución hasta lograr el rediseño del proceso de descarga de la patana de cemento:

1- Investigación de la situación.

2- Desarrollo de opciones.

3- Evaluación y selección de las normas de ejecución.

Métodos empleados

· .Entrevistas personales.

· Observación del proceso

· Diagrama del Flujo de  Proceso.

Desarrollo

Fundamentación  teórica

En la actualidad el Enfoque y Gestión de los Procesos de acuerdo al criterio de varios autores: Trischler (1998), Zaratiegui (1999), Amozarrain (1999), González Méndez (2002), Nogueira Rivera (2002); es la base para entender la organización como un sistema, superar las contradicciones interdepartamentales y eliminar los problemas de diseño estructural como desbalances entre responsabilidad y autoridad, confusiones entre las líneas ejecutivas y funcionales, insuficiente manejo de armazones paralelas, desproporciones entre áreas de dirección, exceso, defecto o redundancia de funciones, o sus agrupaciones erróneas al aplicar uno u otro criterio de departamentalización.

Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades interrelacionadas entre sí que, a partir de una o varias entradas de materiales o información, dan lugar a una o varias salidas también de materiales o información con valor añadido.

La norma de calidad ISO 9001: 2000 tiene en cuenta los criterios anteriormente planteados al estar basada en el modelo de procesos. Esta norma plantea que: "la empresa deberá definir y gestionar múltiples procesos interrelacionados conducentes a la prestación de servicios"; definiendo procesos como: "cualquier actividad que recibe inputs y los transforma en outputs."

La Gestión por Procesos no busca sustituir a la estructura organizacional, convencionalmente hablando, sino que la pretensión actual es que ambas coexistan, correspondiendo a la Gestión de Funciones el rol oficial. 

Son muchos los años empresariales trabajando con la estructura piramidal o vertical, con sus correspondientes paradigmas compartidos, para que se admita fácilmente hacerlo de otra manera muy diferente. Se trata, por tanto, de un cambio organizacional con su período de transición, en que deberán convivir ambas formas de gestión. Entonces es obvia la necesidad de encontrar alguna solución de enlace y refuerzo positivo mutuo entre el enfoque de proceso y el enfoque funcional. El impulso hacia la transformación proviene del desarrollo organizacional en la práctica cotidiana, que avala reconocer a los procesos como el punto focal que interesa al cliente y el eje de la calidad, y porque los procesos ya están ahí, dentro de la empresa, reclamando su rol.

En la industria de los servicios, por el papel determinante que juega el cliente, la Gestión por Procesos adquiere particular importancia.

Diagrama de proceso

El termino ¨ diagrama de proceso ¨ se refiere a una familia de gráficos que comprenden diagramas de operaciones, diagramas de flujo, diagramas de actividad múltiple, diagramas del puesto de trabajo y diagramas de movimientos simultáneos 

· Objetivos de los diagramas de proceso

Los diagramas o gráficos de proceso prevén una descripción sistemática de un proceso o ciclo de trabajo, con suficiente detalle como para desarrollar mejoras de métodos. 

· Actividades del diagrama de proceso

Las actividades del diagrama de proceso son clasificadas bajo cinco denominaciones o títulos: operaciones, transporte, inspecciones, esperas y almacenamientos. Las siguientes definiciones son las correspondientes a estas actividades.
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Caracterización de la empresa

EMPRESA DE SERVICIOS PORTUARIOS “MANUEL PORTO DAPENA”.

Esta entidad fue creada por la Resolución número 94 el 9 de junio de 1994 dictada por el Ministro del Transporte, con personalidad jurídica independiente y patrimonio propio, integrada a la entonces Unión Marítimo Portuaria, hoy al Grupo Empresarial de la Industria Portuaria, GEIP ASPORT, actuando bajo los principios de autofinanciamiento y denominada en aquel entonces Unidad Básica Económica Terminal Marítimo Portuaria Manuel Porto Dapena 

Desde su creación ha tenido como objeto social las actividades de carga y descarga de mercancías en las embarcaciones que arriban a sus puertos por concepto  de cabotaje y en menor escala: importación y  exportación. Además incluye los servicios entongue y desentongue, estiba y desestiba, recepción y entrega, agrupe y desagrupe, embalaje y pesaje, ofrecer medios de atraque y desatraque en sus instalaciones de embarcaciones o medios de transporte marítimo, pase a muelle, prestar servicios de almacenaje, depósito y entrega de cargas, incluido remociones, clasificaciones; alquiler de equipos portuarios, actuar como transitario de carga o arrendatario de instalaciones, entre otros.

La cartera fundamental de productos esta integrada por alimentos, como carga en saquería o contenerizada, materiales de construcción, insumos para el turismo y otras cargas en la línea Batabanó – Gerona – Cayo largo del Sur.

Para desarrollar sus actividades cuenta con una plantilla aprobada de 263 trabajadores, de ellos cubierta 225 y se desglosa en 37 dirigentes, 53 técnicos, 4  administrativos y  131 para las actividades de servicios y  obreros, desplegados en la siguiente estructura:

· Dirección de Empresa

· Unidad Empresarial de Base Servicios Portuarios Isla de la Juventud

· Unidad Básica de Servicios Portuarios del Suroeste

· Establecimiento Portuario Cayo Largo del Sur

(Ver Anexo 1)

Definición macroproceso

Recepción – carga – descarga – extracción de mercancías.

                             Diagrama de flujo de la descarga de patana de cemento
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Presentación de los resultados

· El resultado final  de las  entrevistas personales a miembros de la organización y observación directa de la labor investigada muestran que la Unidad Empresarial de Base Servicios Portuarios Isla de la Juventud, se ha podido demostrar inconformidad del servicio  de descarga de la patana en el puerto de Nueva Gerona, provocando insatisfacción en  el cliente por la demora en este servicio.

Propuesta soluciones

· Disminución en la confección de la documentación en 24 min.

· Reducción del proceso de facturación en dos días.

· Combinar la descarga de la patana y la carga del vehículo con la confección  de la tarja de escotilla y monta reduciéndolo en 10 min.

· Disminución de la liquidación final en 1 hora después de la descarga da la patana.

           Diagrama de flujo de la descarga de patana de cemento rediseñado
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Conclusiones

Después de estudiar y analizar los resultados que arrojaron los instrumentos utilizados en el estudio y análisis de la Gestión de Operaciones  en la Unidad Empresarial de Base Servicios Portuarios Isla de la Juventud”, se arribó a las siguientes conclusiones:
· EL proceso actual de descarga de cemento refleja demora prolongadas  en el Puerto de Nueva de Gerona.

· Los clientes muestran insatisfacción según entrevistas y observación directa  realizadas  por considerar mala organización del  proceso.

Recomendaciones

1. Presentar al consejo de dirección de la Empresa de Servicios Portuarios “Manuel Porto Dapena”, los resultados de este trabajo para su utilización como proyecto de soluciones a las insatisfacciones mostradas por el cliente.

2. Aplicar el rediseño en el proceso de descarga de patana de cemento en la Unidad Empresarial de Base Servicios Portuarios Isla de la Juventud. 
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