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ABSTRACT

This work derives from the need for a management tool that allow consistent
measurement of the quality of service provided in Port Operations.
With the proposed implementation of quality of service indicators is not
intended to create a simple set of steps to help us improve, but to obtain and
implement a system of quality management.

The methodology used for the design of the Indicator System active ly covers
continuous improvement, so that we have laid the foundation of ISO9001:2008.
In developing indicators proceeded to identify the procedures considered
critical to the quality of service, it is listed after all possible indicators for each
process, we evaluated the feasibility of each indicator resulting in one to two
indicators for process sheets were developed for each indicator and a method
that helps the use and interpretation of the results of each indicator.

As part of this research work is proposed the use of the BSC tool, tool to
collect and present information in a concise and systematized, so that will help

improve efficiency in diagnosing Port Operations area.
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RESUMEN

El presente trabajo nace de la necesidad de contar con una herramienta de
gestion que permita una medicidén constante de la calidad del servicio brindado
en Operaciones Puerto.

Con la propuesta de implementacion de indicadores de calidad del servicio no
se ha pretendido crear un simple grupo de medidas que ayuden a mejorar,
sino obtener e implantar todo un Sistema de Gestion de la Calidad.

La metodologia utilizada para el disefio del Sistema de Indicadores abarca de
manera activa la mejora continua; de manera que tengan sentadas las bases
de la Norma ISO 9001:2008.

En la elaboracion de los indicadores se procedio a identificar los
procedimientos considerados criticos para la calidad del servicio, luego de ello
se listaron todos los posibles indicadores para cada proceso, se evalud la
factibilidad de cada indicador teniendo como resultado uno a dos indicadores
por proceso, se elabor6 fichas técnicas para cada indicador y un
procedimiento que ayude al uso e interpretacion de los resultados obtenidos
de cada indicador.

Como parte de este trabajo de investigacién se propone también el uso de la
herramienta del BSC, herramienta que permite recoger y presentar la
informacién en forma sintética y sistematizada, de tal manera que ayude a

mejorar la eficiencia en el diagnéstico del area de Operaciones Puerto.
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INTRODUCCION

A partir de las Ultimas décadas del siglo XX, las empresas estan experimentando
un proceso de cambios importantes e impredecibles en muchos casos, pasando
de una situacion de proteccion regulada a entornos abiertos altamente

competitivos.

La naturaleza de la competencia empresarial propia de la era industrial, donde la
incorporacién de alta tecnologia ha sido lo mas importante, se esta transformando
rapidamente. En la actual era de la informacion, las empresas ya no pueden
obtener ventajas competitivas sostenibles s6lo mediante la aplicacion de nuevas
tecnologias a los bienes fisicos o llevando a cabo una excelente gestion de los

activos y pasivos financieros.

El logro de la competitividad de la organizacion debe estar referido al
correspondiente plan, el cual fija la visibn, mision, objetivos y estrategias
corporativas con base en el adecuado diagnéstico situacional, mientras que el
control de este plan se enmarca en una serie de acciones orientadas a medir,

evaluar, ajustar y regular las actividades planteadas en él.

En esta medicion, los indicadores de gestidon se convierten en los signos vitales de
la organizacion, y su continuo monitoreo permite establecer las condiciones e
identificar los diversos sintomas que se derivan del desarrollo normal de las
actividades. En una organizacion se debe contar con el minimo nimero posible de

Xi
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indicadores que nos garanticen contar con informaciéon constante, real y precisa
sobre aspectos tales como: efectividad, eficiencia, eficacia, productividad, calidad,
Ja incidencia de la gestion, todos los cuales constituyen el conjunto de signos

vitales de la organizacion.

Xii
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CAPITULO |

1.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA
“Propuesta de implementacion de Indicadores de calidad del servicio, como
herramienta de evaluacion del Area de Operaciones Puerto, Minera Southern
Peru Copper Corporation.”
1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
a) Problema general
El presente trabajo nacié de la necesidad de crear y mantener un control del
servicio que asegure la eficiencia de las actividades desarrolladas en
Operaciones Puerto, como parte de la implementaciéon del Sistema de
Gestion de la Calidad.
b) Problema especifico
Actualmente el Area de Operaciones Puerto no cuenta con Indicadores de
Calidad del Servicio, que le permita identificar problemas y oportunidades de
mejora, asi como teneruna mejor perspectiva de la forma en que deberia
disefiarse una estrategia portuaria efectiva.

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo tiene como finalidad brindar una herramienta de gestion
que permita medir la eficiencia en el servicio e identificar los problemas y

oportunidades de mejora, de modo tal que se asegure un servicio de calidad.
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1.4 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El alcance del presente trabajo de investigacion comprende los procesos
criticos, operativos, desarrollados en los dos terminales Portuarios de

Southern Peru Copper Corporation.
=  Terminal Portuario Privado SPCC
= Terminal Portuario Tablones

1.5 OBJETIVOS

a) Objetivo general
Determinar la utilidad de los indicadores de calidad como herramienta en la
evaluacion del servicio ofrecido en Operaciones Puerto, y asi resaltar su
importancia para una mayor rapidez en la obtencion de informacion para una
adecuada evaluaciéon y toma de decisiones gerenciales.

b) Objetivos especificos

Diagnosticar los procesos identificados como criticos.

e Definir los indicadores apropiados para el control de los procesos criticos.

e Disponer de un eficiente sistema de informacion que determine el célculo
de indicadores para una rapida evaluacién de la gestion del area de
Operaciones Puerto.

e Demostrar que disefiar correctamente los indicadores e implementarlos,

consiguen algo més que identificar problemas si no que también ayudan a

todos los responsables de un proceso, a anticipar y prevenir problemas.
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1.6 HIPOTESIS

Es probable que al elaborar un Sistema de Indicadores de Calidad, se pueda
conocer con mayor rapidez la situacion en la cual se encuentra el Area de
Operaciones Puerto; lo que a su vez ayude a una mejor evaluacion y al logro

de los objetivos.

1.7 SISTEMA DE VARIABLES

a) Variable Independiente

Sistema de Indicadores de Calidad

b) Variable Dependiente

Eficiencia en el diagnostico del area de Operaciones Puerto

1.8 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
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1.9 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.9.1Tipo de Investigacion

La investigacion que se llevd a cabo en este estudio es de tipo explicativa
ya que va mas alld de la descripciébn de conceptos o fenomenos, o del
establecimiento de relaciones entre conceptos, pues esta dirigida a indagar
las situaciones objeto de estudio.

El interés de este tipo de investigacion se centra en explicar por qué ocurre
un fendbmeno y en qué condiciones se da éste, o porqué dos o mas

variables estan relacionadas.

1.9.2 Método de Investigacion?

El método utilizado para la presente investigacion es el método Hipotético-
Deductivo en este método se puede analizar deductiva o inductivamente y
posteriormente comprobar experimentalmente, es decir que se busca que la
parte tedrica no pierda su sentido. Como notamos una de las caracteristicas
de este método es que incluye otros métodos, el inductivo o el deductivo y
el experimental, que también es opcional. Se explicard brevemente la
fortalezas de cada uno de estos "submeétodos”, finalmente la reunion de
todas estas fortalezas conformaran los argumentos de la eleccion sobre el

método hipotético deductivo.

La deduccion, tiene a su favor que sigue pasos sencillos, l6gicos y obvios

gue permiten el descubrimiento de algo que hemos pasado por alto.

! http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtmi#MEJOR. Método Hipotético — deductivo.
Extraido el dia 10 de enero, 2013.
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La induccioén, encontramos en ella aspectos importantes a tener en cuenta
para realizar una investigacion como por ejemplo la cantidad de elementos
del objeto de estudio, que tanta informacion podemos extraer de estos
elementos, las caracteristicas comunes entre ellos, y si queremos ser mas
especificos como en el caso de la induccién cientifica, entonces tomaremos
en cuenta las causas y caracteres necesarios que se relacionan con el

objeto de estudio.

La experimentacion cientifica, muchos de nuestros conocimientos nos lo
proporciona la experiencia y es un método que te permite sentirte masseguro
de lo que se esta haciendo. Ademas admite la modificacién de variables, lo
cual nos da via libre para la correccion de errores y el mejoramiento de la
investigacion. También podria agregar que como futura ingenieralndustrial
aplicamos mucho este método, puesto que debemos buscar una solucién de

calidad, efectiva, funcional y de satisfaccion a las necesidades del cliente.

1.10 DISENO DE LA INVESTIGACION
Se procedio a la recopilacion y analisis de datos relacionados con el tema de
investigacion.
Se llevé a cabo las siguientes actividades:
e Eleccion del tamafio de la muestra representativa de todo el Universo
e Recoleccion de Datos.
¢ Andlisis y Evaluacion.

o Disefo de la herramienta de seguimiento ( Balanced Scorecard )
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1.11 COBERTURA DEL ESTUDIO
a) Poblacién

Southern Peru Copper Corporation, Area de Operaciones Puerto
b) Muestra

La Gestiébn Administrativa del Area de Operaciones Puerto, en el periodo

2012.

c) Ambito geogréfico temporal

e Pais: Peru

Ciudad: llo

Empresa: Minera Southern Peru Copper Corporation

Area: Operaciones Puerto

Periodo de investigacion: Afio 2012

1.12 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
a) Técnicas
e Observacion documental.
e Observacion participante
b) Instrumentos
e Manual del Sistema de Gestion de la Calidad ( en elaboracion)
¢ Procedimientos e instructivos (en elaboracién)

¢ Datos proporcionados por el personal de Operaciones Puerto
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1.13 PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE DATOS

e Se realizd el analisis bibliografico para definir los conceptos, principios,
criterios y procedimiento.

¢ Se reviso los documentos del Sistema de Gestién de la Calidad del Area de
Operaciones Puerto, asi como los datos brindados por el personal de
Operaciones Puerto.

e Se seleccionaron las variables considerando los procesos criticos de
Operaciones Puerto, esta selecciéon permitié que la cantidad de variables
sea menor y poder tener una matriz mas pequefia y manejable, de modo tal
gue la presentacion de datos sea facil de interpretar.

e Se disef6 el tablero de mando del BSC.

1.14 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

En la busqueda de informacion relacionada al tema no se ha encontrado
antecedentes de algun trabajo como el presente en ninguna Universidad del

Pais.
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CAPITULO 1l

2.1 TERMINOS Y DEFINICIONES?
2.1.1 Indicador
Herramienta para medir algo. Los indicadores pueden ser cuantitativos,
es decir, ser expresados como una cantidad o lo que es mas frecuente,
como una proporcion; o también pueden ser cualitativos, es decir que se
pueden establecer mediante una escala de cualidades (bueno, regular,
malo, alto o bajo, etc.)
En cualquier caso, los indicadores como medidas de aspectos de la
calidad del servicio deben tener:
e Caracter sistematico; el protocolo de medicion debe seguir siempre
las mismas fases.
e Normalizado; cualquier responsable de la medicion deberia
obtener el mismo valor de la medida.
e Homogéneo; las unidades de medida deben ser siempre las
mismas y dicha medida siempre debe estar referida al mismo
patrén poblacional, lo que le proporciona "universalidad"

e Continuo; en el sentido de replicaciéon alo largo del tiempo.

De este modo, los indicadores de calidad permiten evaluar y realizar un

seguimiento de los diferentes aspectos de la calidad del servicio prestado

2 Diccionario de Finanzas, Economia y Contabilidad, 1996. //  Norma Internacional 1ISO 9001:2005, 2005.
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y facilitan la comparacion y el contraste entre diferentes servicios de un
mismo sector o entre distintos periodos dentro del mismo servicio. Asi, los
indicadores permiten obtener conclusiones acerca de la calidad de los

servicios prestados.

2.1.2Indice
Es el numero o la calificacién resultado de la aplicacion de un indicador
(por ejemplo 76% o “bueno”).
Numero utilizado para determinar la variacion real de una variable
econdmica. Para ello se toma como base (generalmente designada como
100), el valor de la variable en un momento determinado procediéndose
luego a compararla contra los valores correspondientes a otros periodos.

2.1.3Dato
Es la unidad minima de informacién que se utiliza en el ejercicio de las
funciones operativas y administrativas.

2.1.4Informacion
Son las salidas generadas (datos procesados) en el ejercicio de las
funciones operativas y administrativas.

2.1.5Variable
Son magnitudes que tienden a experimentar modificaciones en un periodo
de tiempo.

2.1.6 Meta
Indican los niveles de eficiencia que se desean alcanzar en la gestion

empresarial.

11
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2.1.7Indicadores de gestidon
Son parametros que sirven para medir resultados de las acciones
definidas en el proceso de planeamiento. Son relaciones resultantes del
procesamiento de las informaciones béasicas y variables.

2.1.8Balance Scorecard (BSC)
Es un método para medir las actividades de una compafia en términos de
Su vision y estrategia. Proporciona a los gerentes una mirada global del
desempefio del negocio.
Es una herramienta de administracion de empresas que muestra
continuamente cuando una compafiia y sus empleados alcanzan los
resultados definidos por el plan estratégico. También es una herramienta
gue ayuda a la compafiia a expresar los objetivos e iniciativas necesarias
para cumplir con la estrategia.

2.1.9Sistema de Gestién de la Calidad (SGC)
Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian para
establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos, para
dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad.

2.1.10Cliente
Organizacién o persona que recibe un servicio en el caso del presente
estudio es aquel que recibe un servicio portuario.

Clientes de Operaciones Puerto:

a) Sub-Direccion de Molibdeno y Metales Preciosos.

12
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b) Superintendencia de Cobre Refinado.

c)Jefatura de Materiales Primarios y Acido Sulfurico.
d)Terminal de Almacenamiento Aduanero.
e)Gerencia de Almacenes.

f) Terceros (entidades con personeria juridica que solicitan el servicio de
embarque o descarga de mercancia por el Terminal Portuario de SPCC-

llo).

g)Agencia Maritima (representante del armador en el Perq).

2.1.11 Producto o Servicio

Es el resultado de un Proceso. En la norma internacional ISO 9001 el

término "producto” también significa "servicio".

2.1.12 Calidad

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.

2.1.13 Calidad del Servicio

Es el grado en el que el servicio satisface las necesidades o
requerimientos del consumidor, y en lo posible excederlos, lo que implica
hacer las cosas bien y a la primera, con actitud de positiva y espiritu de

servicio.

13
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2.1.141S0 9001

Norma internacional que define los requisitos para aquellas
organizaciones que requieran demostrar que proveen de productos y

servicios que satisfacen las necesidades de sus clientes.

2.1.15Aduanet 3

Sistema Informatico de Aduanas.

2.1.16 Agente Maritimo

Persona juridica constituida en el pais conforme a ley, que representa
juridicamente y solidariamente al capitan, propietario, armador, fletador u
operador de un buque en el puerto de la Republica donde este arribe, ante

las autoridades correspondientes.

2.1.17 Agente de Aduana

Persona natural o juridica constituida en el pais como sociedad civil o
mercantil, autorizada por Sunat para prestar servicios a terceros, como
gestor habitual en toda clase de tramites aduaneros, en las condiciones y

requisitos establecidos por la ley y su reglamento.}

3 Manual del Sistema de Gestion de la Calidad SPCC, 2012.
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2.1.18 Agente de Estiba
Persona juridica autorizada para realizar en los puertos las labores que
son efectuadas en las faenas de embarque, desembarque, trasbordo y
movilizacion.
2.1.19 Vessel Booking
Registro de las ordenes de embarque asignadas a una nave
2.1.20 Canal Naranja
En el régimen de exportacion definitiva, la mercancia de exportacion
queda expedita para su embarque.
2.1.21 Canal Rojo
En el régimen de exportacion definitiva, se requiere una revision
documentaria y reconocimiento fisico de la mercancia.
2.1.22 Carta de Porte Internacional por Carretera (CRT)
Es el documento que expresa los términos y condiciones del transporte
terrestre de las mercancias de un pais a otro, contiene la siguiente
informacion: Nombre de la empresa transportista, datos de la unidad de
transporte, cantidad de bultos transportados, peso total de los bultos
transportados, N° y tipo de contenedor (carga contenerizada), descripcion
de las mercancias, N° de precintos consignatario y procedencia.
2.1.23 Consolidacion

Consiste en el llenado de los contenedores con la mercancia a exportar.

15
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2.1.24 Declaracion Unica de Aduanas (DUA)
Documento mediante el cual se solicita y obtiene la autorizacién de
exportacion del producto a embarcar por la Autoridad Aduanera.
2.1.25Despacho
Operacion de carga y entrega de los productos terminados de SPCC a las
unidades de transporte terrestre.
2.1.26 Empleado Lider
Trabajador de Operaciones Puerto encargado de la Supervision y control
de las operaciones portuarias y del personal asignado.
2.1.27 ENAPU
Empresa Nacional de Puertos
2.1.28ETA
Siglas en ingles de Estimated Time of Arrival, cuyo significado en espafol
es Tiempo Estimado de Arribo.
2.1.29FFll
Ferrocarril Industrial
2.1.30 Guia de Remision
Documento de transporte regulado por la SUNAT, que indica la cantidad,
lotes y peso total transportado.
Guia de Embarque
Documento que especifica las caracteristicas del producto a embarcar de
una determinada orden de embarque, como son: N° de lote, color,

cantidad de paquetes, peso bruto y neto; asi como la informacién del
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Agente Maritimo, Agente de Estiba, Agente de Aduanas y notas
complementarias.

2.1.31 Solicitud de Embarque
Documento que detalla las condiciones comerciales con el cliente y las
caracteristicas del producto a embarcar en una nave.

2.1.32 Nota de Tarja
Documento utilizado para controlar la consolidacion y movilizacion de la
carga suelta y contenerizada.

2.1.33 Nota de Empaque
Documento que detalla las caracteristicas del producto a embarcar de una
determinada orden de embarque, como son: Numero de lote, cantidad de
paguetes, color, peso neto, bruto, n° de paquetes, destino, transportista y
consignatario.

2.1.34 Operador Portuario
Trabajador de Operaciones Puerto, encargado de las operaciones de
recepcion, almacenamiento, consolidacion, embarque y despacho de
cobre y subproductos.

2.1.35Physical Layout
Documento que precisa la ubicacion de los paquetes de catodos en la losa
de almacenamiento, los cuales estan asociados a una orden de embarque
e identificados por un color.

2.1.36 Plano de Estiba
Es el documento emitido por el transportista, en la que indica la ubicacion

de la carga a transportar dentro de la nave.
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2.1.37 Reporte de Naves del Mes
Programa donde se consigna el ETA de las naves, producto y tonelaje a
embarcar o desembarcar.

2.1.38 Reserva de Espacio Maritimo
A través de este documento se reserva un espacio en la bodega a bordo
del buque, es frecuente requerirlo al agente maritimo, que es un broker de
la compafiia transportista.

2.1.39 Sistema Comercial Hermes
Sistema Operativo de la Direccion Comercial que administra los
programas de produccion, stocks de productos, transporte, facturacion y
contratos.

2.1.40 Superintendencia Nacional de Aduanas
Institucion Publica Descentralizada del Sector Economia y Finanzas,
encargada de administrar, aplicar, fiscalizar, sancionar y recaudar
aranceles y tributos del Gobierno Central a nivel nacional que fije la
legislacién aduanera, asi como participa y propone la reglamentacion de la
legislacién y ademas normas de su competencia.

2.1.41SPCC
Southern Per Copper Corporation

2.1.42 Tarjador
Operador Portuario encargado del control de la consolidacion y

movilizacion de los contenedores y carga suelta.
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2.1.43 Despacho
Operacion de carga y entrega de los productos terminados de SPCC a las
unidades de transporte terrestre.

2.1.44 Embarque
Operacion de carga y entrega de los productos terminados de SPCC a las

unidades de transporte maritima.

2.2 MARCO TEORICO

2.2.1 Indicadores de Calidad*
Un indicador de calidad de una actividad de servicio, es una medida
cuantitativa que refleja la cantidad de calidad que posee dicha actividad.
Por tanto, sirve no soOlo para evaluar un determinado aspecto de la
calidad del servicio, si no para realizar un seguimiento de dicha medida a
lo largo del tiempo y poder comparar la calidad asistencial bien en un
mismo centro en diferentes periodos de tiempo (obtencion de datos
longitudinal), o entre diferentes centros de un mismo sector en el mismo

periodo de tiempo (obtencion de datos transversal).
La medicion que permite obtener el indicador puede ser directa o
indirecta.

Directa, la medicién sera directa si la informaciébn que proporciona el

indicador atafie concretamente al aspecto de calidad que se pretende

4 <http://escuela.med.puc.cl/recursos/recepidem/insintrod9d.html> Atributos de un buen Indicador. Extraido
el dia 04 de febrero, 2013.
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medir (por ejemplo, el tiempo medio de espera en una cola mide

directamente la tardanza en el inicio de la prestacion del servicio).

Indirecta, la medicion sera indirecta cuando la informacion que
proporciona el indicador so6lo esté relacionada o vinculada con el aspecto
de calidad que se evalta (por ejemplo, el indice de ocupacién hotelera

mediria indirectamente la demanda del servicio).

En cualquier caso, los indicadores como medidas de aspectos de la
calidad del servicio deben tener caracter sistematico (el protocolo de
medicién debe seguir siempre las mismas fases), normalizado (cualquier
responsable de la medicion deberia obtener el mismo valor de la medida),
homogéneo (las unidades de medida deben ser siempre las mismas y
dicha medida siempre debe estar referida al mismo patron poblacional, lo
gue le proporciona "universalidad") y continuo (en el sentido de replicacion

a lo largo del tiempo).

De este modo, los indicadores de calidad permiten evaluar y realizar un
seguimiento de los diferentes aspectos de la calidad del servicio prestado
y facilitan la comparacion y el contraste entre diferentes servicios de un
mismo sector o entre distintos periodos dentro del mismo servicio. Asi, lo
indicadores permiten obtener conclusiones acerca de la calidad de los

servicios prestados.

Los Indicadores:

e Deben especificar objetivos
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e Deben concentrarse en los elementos y/o caracteristicas importantes
del objetivo

e Fuerza a los planificadores y/o administradores a clarificar que es lo que
quieren decir por objetivos.

e Determina si un objetivo es o no exitosamente logrado

e Provee una base para el monitoreo y evaluacion

2.2.1.1. Caracteristicas de un buen Indicador®

Disponibilidad: los datos basicos para la construccion del indicador

deben ser de facil obtencion sin restricciones de ningun tipo.

e Simplicidad: el indicador debe ser de facil elaboracion.

e Validez: la validez de los indicadores significa que éstos deben tener
la capacidad de medir realmente el fenomeno que se quiere medir y
no otros.

e Especificidad: si un indicador no mide realmente lo que se desea
medir, su valor es limitado, pues no permite la verdadera evaluacion
de la situacion al reflejar caracteristicas que pertenecen a otro
fendmeno paralelo.

¢ Confiabilidad: los datos utilizados para la construccion del indicador
deben ser fidedignos (fuentes de informacién satisfactorias).

e Sensibilidad: el indicador debe ser capaz de poder identificar las

distintas situaciones de salud aun en &reas con distintas

5 <http://escuela.med.puc.cl/recursos/recepidem/insintrod9d.html> Atributos de un buen Indicador. Extraido el
dia 04 de febrero, 2013.
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particularidades, independientemente de la magnitud que ellas
tengan en la comunidad.

e Alcance: el indicador debe sintetizar el mayor niamero posible de
condiciones o de distintos factores que afectan la situacion descrita

por dicho indicador. En lo posible el indicador debe ser globalizador.

2.2.2Tipos de Indicadores®

Pueden ser clasificados en:

2.2.2.1 Indicadores de economia: su finalidad es reflejar los valores previstos
y reales.

2.2.2.2 Eficiencia: son utilizados para calcular la correspondencia entre los
servicios que han sido prestados y la utilizacion de recursos requeridos
para dicho servicio.

e Eficacia: tienen como objetivo calcular el rendimiento que se ha
alcanzado y cuales eran los previstos.

e Efectividad: calcula el resultado sobre los individuos en forma total.

e Pertenencia: es usado para comparar los recursos que ya han sido
usados con los que eran previstos. Su finalidad es comprobar si han
sido usados los medios idoneos.

e Resultado: su finalidad es calculan la eficiencia o las lesiones

causadas sobre la poblacion. Estosindicadores pueden reunir a los

6 <http://www.tiposde.org/ciencias-exactas/566-tipos-de-indicadores> Tipos de indicadores (N.D) Extraido el
dia 04 de febrero, 2013.
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indicadores antes mencionados de eficiencia, eficacia y efectividad.
Los indicadores de resultados son muy utilizados en politicas
publicas.

¢ Indicadores de procesos: estos son utilizados para evaluar aquello
gue se relaciona con las actividades. Son usados ante la
imposibilidad de acceder a los indicadores de tipo resultado.

e Indicadores de estructura: son utilizados para estimar el valor y el
uso de los recursos que posteriormente sean requeridos.

2.2.3 Creaciony Control de Indicadores’

Dentro de las técnicas de mejora de calidad en el proceso asistencial,

podemos destacar, entre otros: El Ciclo PDCA o rueda de Deming y los

sistemas de monitorizacion.

2.2.3.1 El ciclo PDCA

El ciclo PDCA define un proceso metodoldgico elemental, aplicable en
cualquier campo de actividad, con el fin de asegurar la mejora continua

de los procesos llevados a cabo en dicha actividad.

Una empresa u organizacién capaz de aplicar sistematicamente este
método de mejora continua a todas las actividades de la misma
obtendra una considerable mejora en sus resultados en un corto

periodo de tiempo.

7 <http://www.calidad gestion.com.ar/boletin/58_ciclo_pdca_estrategia_para_mejora_continua.html> Ciclo
PDCA - Estrategia para la Mejora Continua (N.D) Extraido el 04 de Febrero, 2013.
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El ciclo PDCA consta de 4 fases

. Plan (Planificar): Decidir objetivos y metas, estableciendo los
métodos adecuados, técnicas, responsables y programas.
Consiste en planificar a conciencia aquello que se desea mejorar
(qué quiero, cuanto quiero, quién lo va a hacer, dénde se va a
hacer, cobmo se va a hacer y cuanto nos va a costar).

. Do (Hacer): Llevar a cabo lo que se ha planificado en la fase
anterior, efectuando la oportuna formacion y adiestramiento de los
empleados.

. CHECK (Comprobar): Comparar los resultados obtenidos en la
fase DO con los objetivos que se habian previsto en la fase PLAN.
Si no se han alcanzado los objetivos deseados, debe comenzar de
nuevo la fase de planificacion.

. ACT (Actuar): Extraer conclusiones basandose en la experiencia
adquirida en la fase de verificacion, y establecer nuevas
propuestas hasta que la mejora se ha implantado y el proceso se
ha consolidado. Se deben tomar las decisiones correspondientes
en lo referente a acciones correctivas, acciones preventivas y

estandarizacion.
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TABLA N° 03

LOS 14 PUNTOS DE DEMING

1. Crear constancia en el propoésito
de mejorar el producto y el La innovacion requiere fe en el futuro

servicio.

La Calidad Total es una filosofia de toda
2. Adoptar la nueva filosofia.

la empresa
3. Dejar de depender de la La calidad no se produce por la
inspeccion masiva para lograr inspeccion sino por el mejoramiento del
calidad. proceso.
4. Acabar con la practica de El mejoramiento continuo de un sistema
adjudicar contratos de compras, puede ser alcanzado si los proveedores
basadndose exclusivamente en el son capaces de rendir un nivel de
precio. calidad predecible

5. Mejorar constante y
continuamente todos los procesos | Incorporar la calidad durante la etapa
de planificacion, produccion y del disefio.

servicio.

6. Instituir la capacitaciéon en el ' La industria necesita desesperadamente

trabajo. fomentar el trabajo en equipo.

7. Instituir el liderazgo. Ser entrenador no policia

25

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

8. Desechar el miedo. Las pérdidas econdmicas a
causa del temor son

impresionantes.

9. Derribar las barreras entre los | Es mejor trabajar en equipo,

departamentos. trabajar todos para la empresa.

10. Eliminar los slogans, | Los slogans nunca sirvieron a nadie
exhortaciones y metas para la | para hacer un buen trabajo, pero si

mano de obra. generan frustraciones y resentimientos.

11. Eliminar los cupos numéricos. | Esta es una supervision cruel

12. Derribar las barreras que | La posibilidad de que la gente esté
impiden a las personas sentirse | orgullosa de su trabajo significa mas

orgullosas de un trabajo bien para el trabajador que los gimnasios,

hecho. campos de deporte o areas de recreo.
13. Establecer un programa La preparacion en técnicas estadisticas,
vigoroso de educacion y sencillas pero poderosas, sera
reentrenamiento. necesaria en todos los niveles.

14. Tomar medidas para conseguir | Ver ciclo Deming

la transformacion.

Fuente:
<http://www.calidad gestion.com.ar/boletin/58_ciclo_pdca_estrategia_para_mejora_continua.html>
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2.2.4 Los sistemas de monitorizacion®

Los sistemas de monitorizacion son aquellos que miden y evaltan, de
forma periddica aspectos relevantes del servicio prestado mediante el

uso de indicadores de calidad.

Para disefar un sistema de monitorizacion, deben seguirse los siguientes

pasos:

Dimensionar el servicio, esta etapa consiste en relacionar todas las
actividades que se realizan en un determinado ambito segun diferentes

cauces.

Seleccionarde todos los aspectos tratados en el punto anterior, aquellos
que se consideren mas relevantes de cara a lograr mayor satisfaccion en
el cliente. En este punto se debe proceder a la priorizacion de las

actividades relacionadas.

Identificar y Elaborar los indicadores correspondientes al apartado
anterior. El indicador de calidad es la medida cuantitativa que se utiliza
como guia para controlar y valorar la calidad de aspectos importantes de
la practica. Iniciar las actividades sistematicas de medida con obtencién
de resultados, comparacion con los estdndares establecidos y si el

resultado esta por debajo del estandar, actuar para mejorar.

8 <http:/mww.calidad gestion.com.ar/boletin/58_ciclo_pdca_estrategia_para_mejora_continua.html> Ciclo
PDCA - Estrategia para la Mejora Continua (N.D) Extraido el 04 de Febrero, 2013.
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Los sistemas de andlisis de calidad en los servicios pueden ser
abordados desde ambos puntos de vista. Asi, la consecucién de un
sistema de monitorizacién puede partir directamente del estudio de las
actividades realizadas comunmente en el servicio, de modo que al
detectar lo mas relevante y medirlo con los oportunos indicadores,
podamos comprobar que lo basico se esta haciendo bien; y no sélo eso,
si no entrar desde este punto al ciclo PDCA al detectar una posibilidad de

mejora en un determinado aspecto de calidad.

Sin embargo, también es posible entrar a un sistema de monitorizacion
desde el ciclo PDCA. Asi, una vez que se hayan seguido todas las fases
del ciclo PDCA y comprobando mediante un estudio de revaluacion la
mejora del aspecto tratado, se pueden determinan uno o dos indicadores
para monitorizar periodicamente dicho aspecto y comprobar que continda

mejorando.

2.2.5 Reglas para que los indicadores brinden informacion relevante a la
Empresa®
¢ Entendimiento comun de los términos a emplearse y los objetivos de
la empresa a través de toda organizacion.
e Los indicadores deben dar una idea clara de lo que se quiere medir.
e Los indicadores de gestiébn deben obtener medidas concretas y

objetivas de como se estan desarrollando los procesos.

° <http://www.calidad gestion.com.ar/boletin/58_ciclo_pdca_estrategia_para_mejora_continua.html> Ciclo
PDCA - Estrategia para la Mejora Continua (N.D) Extraido el 04 de Febrero, 2013.
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e Deben medir aspectos especificos de una actividad que puedan ser
afectados por las personas o la tecnologia que la lleva acabo.

e La definiciéon de los indicadores deben tener como punto de partida la
mision de la organizacidon. Los indicadores van a medir si una
organizacion esta cumpliendo sus objetivos. Los indicadores a elegir
deben medir efectivamente la gestién de la empresa.

2.2.6 Beneficios del uso de Indicadores??

e Orientacién hacia la busqueda de la satisfaccion del cliente.

e Entendimiento de la mejora de procesos como algo contindo.

e Comparacion de los procesos claves contra los procesos e
instituciones lideres a nivel nacional o internacional.

e Facilita la implementacion de un proceso de cambio en forma exitosa
y prevé cualquier obstaculo que se pueda presentar.

¢ Facilita la comunicacion dentro de un proceso y a través de toda la
organizacion.

¢ Prevencion y anticipacion de problemas.

e Entendimiento del negocio y la reduccién de costos.

10 <http://www.calidad gestion.com.ar/boletin/58_ciclo_pdca_estrategia_para_mejora_continua.html> Ciclo
PDCA - Estrategia para la Mejora Continua (N.D) Extraido el 04 de Febrero, 2013.
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2.2.7 BalancedScorecard!!

a) ¢Qué es el BalancedScorecard?

BSC (BalancedScorecard) es una sigla que se traduce al espafiol como
“Indicadores Balanceados de Desempeiio”.

Esta metodologia deriva de la gestion estratégica de empresas y
presupone una eleccién de indicadores que no debe ser restringida al
area econdémico — financiera. Asi como no es posible comandar un avion
controlando apenas la velocidad, los indicadores financieros no son
suficientes para garantizar que una empresa se dirija en la direccion
correcta. Por estos motivos, serd necesario monitorear, junto a los
indicadores econdmicos — financieros, el desempefio de mercado, los
procesos internos, la innovacion y la tecnologia. De este modo, los
resultados financieros seran fruto de la sumatoria deacciones generadas
por personas a través del uso de las mejores tecnologias, vinculacion a
las mejores practicas y los procesos internos de la organizacion, todo
esto en armonia con la Propuesta de Valor ofrecida al cliente. Esto
proceso se denomina “crear valor a traves de activos intangibles”
BalancedScorecardofrece una vision integrada y balanceada de la
empresa y permite desarrollar la estrategia en forma clara. Esto se logra
a través de objetivos estratégicos identificados en 4 perspectivas:

financiera, clientes, procesos internos yaprendizaje e innovacion. Cada

1 <http://www.cpii.org.ar/resourcenter/data/Que%20es%20el%20Balanced%20ScoreCard-
%20Symnectics.pdf> Balanced Scorecad (N.D.) Extraido el 07 de Febrero, 2013.
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una de las perspectivas se vincula con las demas mediante relaciones de
causa y efecto. BSC promueve, ademas, el alineamiento de losobjetivos
estratégicos con indicadores de desempefio, metas y planes de accion
parahacer posible la generacion de estrategias en forma integrada y
garantizar que los esfuerzos de la organizacién se encuentren en linea

con las mismas.

GRAFICO N° 01
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Fuente:
<http://www.cpii.org.ar/resourcenter/data/Que%20es%20el%20Balanced%20ScoreCard%20Sy
m ectics.pdf>

El BalancedScorecard fue creado en 1992 por los Profesores de Harvard
Business School, Rober Kaplan y David Norton y, desde entonces, ha
sido aplicado con éxito alrededor del mundo, tanto en centenares de
organizaciones del sector privado como en el ambito publico y

organismos gubernamentales. Recientes encuestas indican que cerca
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del 50% de las empresas listadas en el ranking “Fortune 1000” utilizan
este modelo en los EEUU, mientras que en Europa este porcentaje
alcanza el 45%. Es por este motivo que BSC fue escogido por la
prestigiosa revista Harvard Business Reviewcomo una de las practicasde
gestion mas importantes y revolucionarias de los ultimos 75 afios.
Asimismo, en el afio 2001, el primer comité Tematico de Premio Nacional
de la Calidad (PNQ) eligi6 al BSC como una de las herramientas de
gestion para la excelencia empresarial. Ademas de esto, sentd
antecedente respecto de que el BSC, contribuye directa e
indirectamente, para el alcance de aproximadamente 580 puntos segun
los criterios de excelencia del PNQ.

Que no es el BSC

EIBSC no es:

1. Un nuevo sistema de indicadores financieros

2. Un sistema de informacion automatica

3. Un sistema de gestion operacional

4. Un formulador de estrategias

5. Un proyecto Unico y aislado en la empresa
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b) Las Terminologias del BSC

Ejemplo de una muestra del Mapa Estratégico

GRAFICO N° 02
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Fuente:

<http://www.cpii.org.ar/resourcenter/data/Que%20es%20el%20Balanced%20ScoreCard-
%20Symnectics.pdf>

En todo proyecto de BSC debe elaborarse un Mapa Estratégico que
describa, en forma clara, la Estrategia de la organizacion. Esto se
presenta a través de objetivos vinculados entre si y distribuidos en las 4
perspectivas. Cada objetivo tendra, a su vez, 1 o 2 indicadores asociados

con metas y planes de accion.
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c) ¢Por qué las empresas implementan BSC?
El principal desafio de las compaiiias es la creacion de valor agregado.
Para planificar como creardn dicho valor, las empresas desarrollan
estrategias, las cuales constituirdn su posicionamiento y tendrdn como

objetivo alcanzar cierta situacion futura.

GRAFICO N° 03
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Fuente:

<http://www.cpii.org.ar/resourcenter/data/Que%20es%20el%20Balanced%20ScoreCard-

%20Symnectics.pdf>

Una encuesta realizada por Symnetics en Latinoamérica, con una

muestra de 100empresas, demostro que soélo el 10% de las estrategias

son implementadas con éxito. La principal razén por las que el 90% de

las estrategias falla es que no han sido desarrolladas lo suficiente. Esta

falla se denomina “Barrera”, y puede tener diversanaturaleza:
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e Barrera de la Vision: s6lo el 5% del nivel operacional en las
empresas comprende la estrategia,;

e Barrera de las Personas: s6lo el 25% del nivel gerencial posee
incentivos vinculados con el alcance de la estrategia;

e Barrera de los recursos: 60% de las empresas no vinculan a sus
recursos financieros con sus estrategias;

e Barrera de la Gestién: 85% de los directivos invierten menos que
1h/mes discutiendo temas relacionados con la estrategia.

El Balanced Scorecard fue concebido con la idea de suprimir estas

barreras. El proceso de construccion del modelo estimula un intenso

dialogo en la alta direccion de las empresas, generando alineamiento

alrededor de la estrategia, mayor transparencia y consenso respecto del

como sera seguido el tema estratégico en la organizacién. Este proceso

hizo que firmas como Mobil, ABB, AT&T, Cigna, Electrosul, Amanco,

Alcoa, Aracruz, Chandon, Brasil Telecom, Camargo Correa, Cia Suzano,

CST, Holdercim, Gerdau, Laboratorio Chile, Mercedes Benz, Mi Banco,

Oxiteno, OpsaFinlay, Petrobras, Presidencia de México, entre otras,

optaran por el Balanced Scorecard como modelo organizacional.

d) ¢Qué significa ser una organizacién orientada a la estrategia?
e Estrategia: tener una estrategia como principal valor de la agenda

organizacional.
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El Balanced Scorecard permite que las empresas desarrollen y
comuniguen su estrategia a toda la organizacién de manera clara 'y como
base de las acciones a desarrollar;

o Foco: concentracion de esfuerzos en la consecucion de la
estrategia: cOmo alinear los objetivos, indicadores, metas y planes
de accion promovidos por el BSC , o foco en la estrategia;

o Organizacion: todas las personas deberan orientarse a una
actuacion estratégica.

El BSC permite que todos los miembros de la organizacion entiendan y

esténalineados a la estrategia.

Una Organizacion orientada a la estrategia, esencia del Modelo de BSC,

presupone el foco de toda la organizacion en la misma. Las siguientes

conclusiones son parte de los logros comunes a centenares de empresas

que han implementado metodologias de BSC:
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GRAFICO N° 04
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Fuente:
<http://www.cpii.org.ar/resourcenter/data/Que%20es%20el%20Balanced%20ScoreCar
d-%20Symnectics.pdf>

e) ¢Principios de las Organizaciones orientadas estratégicamente?

Traducir la estrategia en términos operacionales, de modo que todos

puedan entender y vislumbrar como contribuir estratégicamente en la

organizacion;

e Alinear la Organizaciéon a la Estrategia, a partir del desarrollo y
compromiso de todos sus miembros;

e Transformar la estrategia en una tarea de todos a través de la
contribucion personal para implementar la estrategia;

e Convertir la estrategia en un Proceso Continuo, a través del

aprendizaje y las constantes revisiones;
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e Movilizar la organizacién a través del Liderazgo Ejecutivo, para asi

promover la transformacion.
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CAPITULO 1l

3.1 DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA
3.1.1 Southern Peru Copper Corporation
Empresa de clase minero - metallrgica mundial, productora de cobre y

subproductos valiosos

Datos Claves

Constitucion 1952 Delaware
Nombre de la
SouthernCopperCorporation
Empresa
Acciones:: Bolsa de Nueva York y la Bolsa de
Valores de Lima
Grupo Econdmico: “Grupo México S.A.B. de C.V.”
Productos
Cobre, Molibdeno, Plata y Zinc
Principales:

3.1.2 Estrategia Empresarial'?

Produccion de cobre, control de costos, mejora de la produccion y el
mantenimiento de una estructura de capital prudente para continuar

siendo rentables.

12 <http://www.southernperu.com> Extraido el 12 de Abril, 2013.
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Misién

Extraer recursos minerales, para transformarlos y comercializarlos
satisfaciendo las necesidades del mercado, cumpliendo con nuestra
responsabilidad social y ambiental, y maximizando la creacion de valor
para nuestros accionistas.

Vision

Ser la Empresa productora de cobre y otros metales de mayor

rentabilidad en el mundo.

3.1.3 Operaciones en Peru

1. llo
2. Cuajone
3. Toquepala

Operaciones llo

e Refineria
e Fundicién

e Patio puerto

o Almacén
0 Almacén de transito
o Operaciones Puerto
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El presente trabajo de investigacion seha desarrollado en el Area de
Operaciones Puerto, a continuacion se presenta el diagndstico realizado

en esta area.

3.1.4 Operaciones Puerto
Se encarga de la operatividad de los terminales Portuarios de SPCC
ubicados estratégicamente en el Puerto de llo, por donde se embarca el
cobre y sub-productos para su exportacién a los principales puertos del
mundo como Shangai, Yokohama, Keelung, Rotterdam, Salerno, Livorno,

New Orleans, Baltimore y Santos, entre otros.

3.1.5 Estructura Organizacional
Bajo la actual estructura organizativa de SPCC, Operaciones Puerto
depende directamente de la Gerencia Comercial de Tréafico y de la

Direccion General Comercial.
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Terminales Portuarios de SPCC

1. Terminal Portuario SPCC, ubicado en el puerto de llo, en el cual

se Dbrinda los servicios de embarque y descarga de los
productos de exportacion e importacion, tales como:

a) Despacho de Acido Sulftrico

b) Exportacion y despacho de cobre y subproductos

¢) Exportacion de concentrado de cobre

d) Descarga de concentrado de cobre

e) Descarga de mercancias

2. Terminal Portuario Tablones, ubicado al norte de la ciudad de

llo, en el cual se realizan las siguientes operaciones:
f)  Recepcioén de hidrocarburos (Residual 500 y Diesel 2),

g) Embarque de acido sulfurico

3.1.6 Descripcién de las Instalaciones Portuarias
a) Terminal Portuario SPCC
Conformado por un muelle industrial de atraque directo con dos
lados de amarre y un patio de maniobra de 225,000 m? para el
almacenamiento temporal de la carga destinada a exportacion o

cabotaje o para las mercancias provenientes de importacion.
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i. Infraestructura del Terminal Portuario SPCC

Instalaciones

» Muelle Industrial
La estructura del muelle consiste de un tablero de concreto
armado de 182.0 metros de largo por 17.57 metros de ancho que
se apoya en 30 cepas con 90 pilotes y un estribo de arranque.
El tablero es una losa de concreto armado con vigas
transversales cada 6.10 metros de seccion variable, en la
direccion longitudinal, con un espesor de 0.41 metros en el
centro de los tramos entre cepas y de 0.61 metros de espesor en
la unién con las vigas transversales, las vigas son de concreto
armado de 0.92 metros y con un peralte de 1.50 metros en las
cepas delalala29y 1.86 metros de peralte en la cepa 30.
Los pilotes son de concreto armado de 1.52 metros de diametro
con funda de acero de %" cuyas longitudes varian entre los 13.74
y 20.74 metros, ensanchandose en la base a 3.35 metros de
diametro con un fuste de plancha de acero de 3/8" y se
encuentran simplemente apoyados en el basamento rocoso;
asimismo tienen una cuantia minima de esfuerzo (28 barras de
1”) a lo largo de toda su longitud, incrementandose en la parte
superior a 2% en las cepas de la 1 a la 27 y hasta 3% en las
cepas 28, 29y 30.
Las cepas estan formadas por 3 pilotes unidos por una viga

transversal.
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La viga de borde de la losa es una viga de concreto armado de
0.46 metros de ancho por 0.89 metros de peralte que posee 8
barras de acero de 1 1/8".

El estribo es de concreto armado y del tipo muro de gravedad, de
aproximadamente 4.35 metros de altura, con cimentacion
superficial que se apoya directamente sobre el enrocado del
espigon de acceso al muelle.

A lo largo del centro del tablero del muelle corre una tuberia de
12” de diametro de acero al carbono cédula 40, destinada para
las operaciones de embarque de acido sulfurico, terminando en
dos manifold con 4 valvulas de cono, la tuberia se encuentra
dentro de un canal de contencidn para derrames.

Para dar acceso al muelle a los ferrocarriles, vehiculos de carga
y otros, desde la linea de marea hacia mar adentro se ha
construido un espigon de 270 metros lineales, en el cual se ha
considerado un embarcadero para embarcaciones menores,
edificaciones para servicios en el muelle, tales como, servicios
higiénicos, comedores, oficinas, depdsitos y almacenes.

El espigdn estad conformado por rocas de diferente tonelaje, asi
como material de cantera en el nucleo. La seccion del espigén es
trapezoidal, en las zonas de marea tiene una coraza con rocas
las cuales se encuentran unidas mediante trabes.

El embarcadero esta construido con estructuras de concreto

armado con trabes (vigas prefabricadas) que nace desde el
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fondo marino, asimismo posee un muro de concreto armado de
60 metros de largo, 0.60 de espesor y 5.30 metros sobre el nivel
del mar. Cuenta con una escala de acceso a las peguefias
embarcaciones o remolcadores.
> Oficinas y pafioles del muelle
Sobre el espigdn se tiene edificaciones con un total de 548 m2
para dar facilidades y servicios principales, estas construcciones
estan conformadas por edificios de una sola planta, disefiados
con cimentaciéon armada con muros de bloques huecos de
concreto de 8" de ancho x 16” de largo y 8" de espesor, las
cuales cada 0.75 metros se encuentran reforzados con varillas
de acero de refuerzo y posteriormente vaciados con concreto,
asimismo llevan reforzamiento horizontal con acero cada 4 0 5
hiladas, los techos estan conformados por viguetas prefabricadas
y coberturas livianas, algunas de las cuales estan cubiertas con
un falso techo de madera. Todas las construcciones se
encuentran pintadas y poseen un sistema de iluminacion interior
y exterior, los servicios higiénicos cuentan con un sistema de
agua y desagie que es conducido hacia un sistema de
precolacion fuera del muelle.
» Tanques de Almacenamiento de Acido Sulfurico

El acido sulfarico que llega al puerto es almacenado en tres
tanques cilindricos de acero al carbono de 80 pies de diametro

(24.38 metros) y 32 pies de alto (9.75 metros) con capacidad de
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almacenamiento de 8,000 toneladas métricas cada uno (1
000,000 galones aproximadamente).

Esta instalaciéon se encuentra protegida perimétricamente con
una cerca de malla metélica de 2.4 m, con faldones exteriores,
adicionalmente la zona Norte y Este colinda con el cerco
perimétrico de la Instalacion Portuaria, el cual funciona como un
primer anillo de proteccion, fabricado con bloquetas de concreto
con refuerzo vertical, columnas y vigas cuya altura es de 3.5
metros contando en su parte superior con concertina.

Los tanques de almacenamiento de acido sulfurico ocupan un
area de 15,684 m2. y estan ubicados en la parte central de la
zona, en un dique de contencién y tiene dos sectores de
operaciones definidas: una de descarga de los vagones cisternas
del FFIl de SPCC y otra de despacho a los camiones cisternas
para ventas a terceros o embarque a nave.

El &cido llega a la instalaciéon por ferrocarril desde la Planta de
Acido Sulfarico de la Fundicién. La descarga de los vagones
tanques de ferrocarril se realiza mediante la inyeccion de aire
comprimido a través de una manga de 2", mientras el &cido
sulfarico fluye a través de una manga de 4” hacia los tanques,
ambas mangas son conectadas al vagon tanque por la parte
superior.

El despacho de &cido sulfurico se realiza a través de una

estacién de carga a camién con una tuberia de 4", el flujo de
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despacho es controlado por un medidor de flujo y un sensor de
nivel para evitar derrames, asimismo, el embarque a los barcos
es realizado a través de la tuberia que va al muelle y el flujo es
controlado desde la sala de control mediante una vélvula de
control neumatica. El area destinada al almacenamiento de los
tanques cuenta con digues de contencibn secundaria
equivalentes al 150 % del volumen de un tanque individual. La
instalacion tiene espacio para dos tanques adicionales en el area
de contencion secundaria.

Las areas debajo de las estaciones de descarga, despacho a
camién y zona de bombas, tienen sumideros de concreto
revestidos de fibra de vidrio con el fin de recoger los posibles
derrames. Durante la descarga, no se proporciona una
contencion directa debajo de los vagones del ferrocarril. Todos
los fluidos recogidos en los sumideros se bombean a la planta de
neutralizacion ubicada al lado de la estaciéon de descarga. Se usa
hidroxido de sodio como agente neutralizante del agua recogida
durante la limpieza y transferencia del acido sulfarico.

Las operaciones de embarque de acido sulfdrico se efecttan a
través de una tuberia de acero al carbono que se encuentra
dentro de un canal de contencion y que corre desde los tanques
de almacenamiento hasta las conexiones de mangueras con

valvulas en el muelle (manifold).
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La tuberia de &cido que llega al manifold del muelle, posee 14”
de didmetro desde los tanques de almacenamiento hasta el
ingreso al muelle, luego se reduce a 12" hasta el manifold de
embarque, para finalmente acabar en una reduccion de 8” para la
conexion de las mangas flexibles. La tuberia permanece llena de
acido en todo momento y esta conectada al sistema de
proteccién catddica de los tanques de almacenamiento. El punto
mas bajo de la tuberia se encuentra al Este del muelle. En esta
area se ha construido una estructura de contencion de concreto.
La estructura de contencion esta preparada para almacenar el
150 % del volumen de la tuberia. Adicionalmente, la tuberia
cuenta con valvulas seccionales para mantener aislados los
tramos en caso de emergencia, estas valvulas estan ubicadas a
intervalos de 100 m.
» Terminal de Almacenamiento Aduanero

Constituye el area de mayor superficie de la instalacion portuaria,
donde se llevan a cabo las operaciones de carga, descarga,
recepcion, almacenamiento transferencia y manipulacion de
mercancias, consolidacion y desconsolidacion de contenedores y
transporte de material entre el Patio del Terminal Portuario y el
Muelle Industrial.

En éste sector existen vias de tren usadas para transportar la

carga de llegada y salida, hacia y desde el Terminal de
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Almacenamiento, asi como hacia y desde el Muelle Industrial

privado.

El Terminal de Almacenamiento comprende las siguientes

instalaciones o areas de almacenamiento:

— Almaceén Transito
Ubicado en la zona noroeste del terminal portuario con un
area total de 1,268 m?, cuenta con un area techada con
estructura metalica y cerramientos laterales recubiertos con
planchas tipo eternit con coberturas onduladas de
fiborocemento, y de un area descubierta con cerramiento de
bloguetas de concreto.
La edificacion esta conformada por dos areas bien definidas,
la primera corresponde a las oficinas administrativas, la
oficina de aduanas, depoésitos y servicios higiénicos,
constituido por muros de albafileria armada (cimentacion de
concreto y muros modulados con bloquetas de concreto,
asentadas con mortero cemento-arena y refuerzos de acero
corrugado en celdas verticales y horizontales). En general los
muros estan brufiados y pintados con pintura latex y esmalte,
el techo esta conformado por losa de concreto armado
apoyados en los muros perimétricos y los pisos son de losa
de concreto pulido, sobre los cuales se ha colocado como

acabado piso vinilico, la edificacion cuenta con accesos con
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puertas de madera y ventanas metalicas con vidrios
semidobles.
La segunda area corresponde a las areas netamente de
almacenamiento conformada por una zona techada y una al
aire libre, el ambiente es completamente cerrado y consta de
una losa de concreto armado con cimentaciones aisladas
gue terminan en pedestales con pernos de anclaje donde se
han colocado sistemas aporticados de acero con arriostres y
sistema de vigueria. Los muros de cerramiento lo conforman
planchas corrugadas de fibrocemento fijas mediante ganchos
a las correas laterales; en la zona techada el techo esta
conformado por coberturas corrugadas fijadas con ganchos a
las correas.
» Almacén de Catodos de Refineria

Area abierta de 8,503 m? destinada al almacenamiento de

paquetes de catodos de refineria de 3.85 tm. cada uno,

conformada por una losa de concreto armado.

> Almacén de Catodos de Lixiviacion
Area abierta de 4,004 m? destinada al almacenamiento de
paquetes de catodos de lixiviacion de 1.92 tm. cada uno,

conformada por una losa de concreto armado.
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> Almacén de Molibdeno
Zona de 3,269 m2 destinada al almacenamiento de las bolsas de
2 tm. con molibdeno, este almacén consta de un area techada
(994 m2) con columnas de rieles y tijerales metalicos y cobertura
de fibrocemento, el piso es de cemento y posee un cerramiento
de ladrillo en dos sus lados, asimismo cuenta con un &rea
descubierta de 2,275 m2 que se encuentra totalmente asfaltada.

> Almacén 2
Area dedicada al almacenamiento de carga de importacion
destinada a las diferentes areas de produccion de la empresa,
esta zona se encuentra totalmente asfaltada y cercada con una
malla metélica con postes de rieles cada 3 metros.
En esta zona se tiene asignada un area techada designada para
el almacenamiento de mercancias peligrosas.

» Almaceén de Concentrado
Zona abierta al aire libre de 7,500 m? conformada por una losa
de concreto armado utilizada para el almacenamiento de
concentrado de cobre.

> Almacén de Carga Terrestre
Area de 5,126 m? contigua al almacen de molibdeno, destinada a
la carga de importacion que arriba al terminal via terrestre, esta

area se encuentra totalmente asfaltada.
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> Balanza
La balanza es de concreto armado y tiene una capacidad de 150
tm.
La estructura para la balanza estad construida bajo el nivel de
terreno (en un foso), conformado por una estructura tipo cajon,
con bloques de concreto armado en los muros asi como en el
piso, todas la superficies estan impermeabilizadas. Las
superficies expuestas de los muros tienen un acabado caravista.
En la parte superior de los muros se ha colocado apoyos, donde
se encuentra colocada la plataforma de la balanza para el
pesado de vehiculos o vagones de ferrocarril, la cual esta a nivel
del terreno.

» Oficinas de Operaciones Puerto
Area de 326 m2 conformada por muros de albafiileria armada
(cimentacion de concreto y muros modulados con bloquetas de
concreto, asentadas con mortero cemento-arena y refuerzos de
acero corrugado en celdas verticales y horizontales). En general
los muros estan brufiados y pintados con pintura latex y esmalte,
el techo esta conformado por tijerales y vigueria de madera
apoyados en los muros perimétricos con elementos de fijacion,
sobre los cuales se ha colocado coberturas de planchas
corrugadas; interiormente se ha construido un falso techo de
madera, los pisos son de losa de concreto pulido sobre los

cuales se ha colocado como acabado piso ceramico.
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La edificacion cuenta con accesos con puertas de madera y
ventanas metalicas con vidrios semidoble.
Las oficinas cuentan con servicios higiénicos con sistema de
tuberias para alimentacion de agua fria, asi mismo cuenta con un
sistema de tuberias de desagie, el cual es captado y conducido
al sistema de alcantarillado de llo.

» Comedor, bafios y vestuarios del personal
Area de 316 m2 conformada por muros de albafiileria armada
(cimentacion de concreto y muros modulados con bloquetas de
concreto, asentadas con mortero cemento-arena y refuerzos de
acero corrugado en celdas verticales y horizontales), el techo
esta conformado por tijerales y vigueria de madera apoyados en
los muros perimétricos con elementos de fijacion, sobre los
cuales se ha colocado coberturas de planchas de fibra
onduladas, los pisos estan conformados por losas de concreto,
sobre los cuales se ha colocado como acabado piso ceramico.
La edificacion cuenta con facilidades de servicios higiénicos con
sistema de tuberias para alimentacion de agua fria y caliente, asi
mismo cuenta con un sistema de tuberias de desague el cual es
captado y conducido al sistema de alcantarillado de Ilo.

> Lavadero de autos
El lavadero de autos esta ubicado en la parte noroeste del
terminal portuario, tiene una caseta de almacenaje de bloquetas

de concreto y piso de cemento, el lavadero cuenta con una losa
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de concreto para el estacionamiento de autos, esta bordeado con

gibas y sardineles para la contencién del agua derramada para

su drenaje respectivo.

> Caseta de telecomunicaciones

Posee un area de 50 m2 y tiene dos ambientes, en el ambiente
principal se encuentran los equipos de telecomunicaciones, la
red informatica de SPCC que permiten la comunicacion con las
sedes de Lima y Toquepala, routers, Hubs, PCs servidores de
Internet, switches, etc. Asimismo, se dispone de un Equipo de
Microondas y de una Central Telefonica NEC para Patio Puerto.
En el ambiente secundario se encuentra una sala de baterias y
un grupo electrogeno y sobre el techo de la caseta se ubica una
antena de microondas.
La caseta de telecomunicaciones, esta conformada por muros
de albafileria armada (cimentacibn de concreto y muros
modulados con bloguetas de concreto, asentadas con mortero
cemento-arena y refuerzos de acero corrugado en celdas
verticales y horizontales). El techo esta conformado por losa de
concreto armado apoyados en los muros perimétricos y los
pisos son de losa de concreto pulido, sobre los cuales se ha

colocado como acabado piso vinilico.
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» Taller de Mantenimiento
Dentro de las Instalaciones Portuarias hay un area destinada
para el mantenimiento de los equipos del Puerto y otras areas de
la empresa.
El area de mantenimiento es basicamente un area de trabajo al
aire libre con una fosa por area de servicio.
Esta zona esta conformada por dos areas bien definidas, la
primera destinada a las oficinas administrativas y la segunda es
el taller propiamente dicho.
El area administrativa tiene una superficie de 70 m2 conformada
por muros de albafileria armada (cimentacién de concreto y
muros modulados con bloquetas de concreto, asentadas con
mortero cemento-arena y refuerzos de acero corrugado en
celdas verticales y horizontales), el techo estd conformado por
tijerales y vigueria de madera apoyados en los muros
perimétricos con elementos de fijacion, sobre los cuales se ha
colocado coberturas de planchas corrugadas; interiormente se ha
construido un falso techo de madera, los pisos son de losa de
concreto pulido, sobre los cuales se ha colocado como acabado
piso vinilico.
El taller de mantenimiento ocupa un area de 255 m2 y en el se
brindan los servicios de reparacion y mantenimiento de los

equipos pesados de Operaciones Puerto, Almacén Centralizado
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y Ferrocarril Industrial, como son montacargas, gruas, camiones;
etc.
La edificacion en mencion esta conformada por una sala de
compresoras, una sala de baterias, un vestuario y un almacén de
herramientas, estas areas estan conformadas por muros de
albafileria armada (cimentacién de concreto y muros modulados
con bloquetas de concreto, asentadas con mortero cemento-
arena y refuerzos de acero corrugado en celdas verticales y
horizontales), el techo esta conformado por tijerales y vigueria de
madera apoyados en los muros perimétricos con elementos de
fijacién, sobre los cuales se ha colocado coberturas de planchas
metalicas corrugadas.
Las zonas de mantenimiento estan formadas por losas de
concreto pulido reforzado con rieles de ferrocarril

> Estacion de combustible
Hay una estacion de abastecimiento de combustible en el Puerto
gque despacha gasolina y Diesel No. 2. El combustible se
almacena en tanques de almacenamiento subterraneos.
No se descarga combustible alguno en las Instalaciones
Portuarias de Southern Peru.

» Area Destinada a Proyectos
Area de 15,600 m2, ubicada al Norte del Terminal de

Almacenamiento Aduanero, en el limite con ENAPU.
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Esta area esté protegida perimetralmente por una cerca de vision
completa —malla de alambre, de 2 m de altura anclada sobre
bases de cemento, pero sin faldones y se usa eventualmente
para trabajos o de almacenamiento temporal de equipos o
maquinaria destinada a proyectos de SPCC.

ii. Caracteristicas y Facilidades del Terminal Portuario de SPCC llo
El Terminal Portuario de SPCC en llo esta disefiado para la atencion
de naves tipo porta contenedores, graneleros, de carga general, de
granel liquido y buques de guerra.

Las actividades principales en el muelle son la carga y descarga de

mercancias de las naves que acoderan al muelle como son:

» Embarque de Cobre en forma de Concentrado, Catodos y
Anodos y carga de Molibdeno, para su exportacion, tanto suelta
como en contenedores, descarga de mercaderia de importacion,
como magquinarias, repuestos, insumos de SPCC, como carga
suelta y en contenedores.

« Embarque de Acido Sulfirico para cabotaje o para exportacion.

* Embarques de otros insumos en contenedores de terceros previa
aprobacién de las instituciones competentes y de SPCC.

> Remolcaje y ayudas ala navegacion
El Muelle Industrial privado de SPCC atiende de 6 a 8 naves al
mes, habiendo atendido en el afio 2009 a 165 naves y en el

2010 a 144 naves.
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No se cuenta con embarcaciones propias (remolcador)) para las
maniobras de atraque y desatraque de naves, por existir un
servicio regular de remolcadores en la zona. En adicion a este
servicio tercerizado, SPCC mantiene las siguientes ayudas de
apoyo a la navegacion marina que se encuentran descritas y
detalladas en las cartas y portulanos de navegaciéon del Puerto
de llo:
» 2 boyas faro de sefalizacion de peligro en mar ubicadas al
sur del muelle.

*  Luces de enfilacion de muelle

> Practicaje
Durante las maniobras de atraque de las embarcaciones
autorizadas a acceder al Muelle Privado, se hace uso de un
practico calificado de la zona (guia piloto) que sefiala el acceso al
mismo, SPCC proporciona la supervision en tierra de la maniobra
de amarre de las embarcaciones.

> Estibay Desestiba
El embarque y descarga se hace a través de diferentes agencias
de estiba que se encuentran registradas en el puerto de llo.

> Equipos de manipulacion de carga
Las operaciones de carga/descarga de las naves se realizan con
el equipo de las embarcaciones con supervision, control y

autorizacion de SPCC.
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Adicionalmente el Terminal Portuario de SPCC, cuenta con el
siguiente equipo para manejo de carga dentro de sus
instalaciones:
e Unagruade 150 TM de cap. (Camidn grua)
e Unagrua de 35 TM de cap. (del tipo todo terreno)
e Unagruade 22 TM de cap. c/u. (del tipo todo terreno)
e Una grla porta contenedores
e Tres montacargas de 12 TM de cap. c/u.
e Dos montacargas de 11.5 TM de cap. c/u.
e Un montacargas de 6 TM de cap.
e Un montacargas de 4.5 TM de cap.
e Un montacargas de 3 TM de cap.
e Doce plataformas de ferrocarril
e Una locomotora
b) Terminal Portuario Tablones
El Terminal Portuario Tablones SPCC-llo, se sitia en la Region
Moquegua, Provincia y Distrito de llo, a 15 Km. al norte del Puerto
del mismo nombre, limita al Este con la instalacion industrial de

SPCC denominada “Fundicién”.

Se encuentra conformado por el Terminal Multiboyas de Tablones y
el Terminal Maritimo para Embarque de Acido Sulftrico, los cuales
emplean el embarcadero del muelle privado de SPCC en llo,

ubicado dentro de las instalaciones del Terminal Portuario de SPCC
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en llo y que es utilizado para el embarque del personal que se
traslada al Terminal Multiboyas de Tablones a efectos de realizar

operaciones de descarga de combustible.

Dicho embarcadero esta constituido por un espigéon de 5 mts de
altura de concreto compacto enterrado en el zb6calo marino y
protegido por un enrocado con capacidad de acoderar lanchas y
remolcadores pequefios; posee una escala arriable para el

embarque/desembarque del personal.

c) Terminal Multiboyas de Tablones
El Terminal Multiboyas de Tablones abarca un area maritima
comprendida entre cuatro (04) boyas de amarre ubicadas en las

siguientes coordenadas:

Boya I:Lat. 17° 29' 52.5" Sur Long. 71° 21' 52.9" Oeste

Boya Il: Lat. 17° 29' 54.3" Sur Long. 71° 21' 46.0" Oeste

Boya Ill: Lat. 17° 30' 00.8" Sur Long. 71° 21' 45.4" Oeste

Boya IV:  Lat. 17°30' 06.6" Sur Long. 71° 21' 52.08" Oeste

Estas boyas de amarre son de primera categoria de color amarillo
de forma de medio cilindro y cono truncado de 3.35 mts de diametro
superior, 0.90 mts de didmetro inferior y 2.40 mts de altura,

ancladas al fondo marino por medio de una cadena de 2 %" de 450
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pies de longitud unida a un ancla del tipo patente de 8 Tm cada

una.

Asimismo, posee dos boyas de referencia de tercera categoria del
tipo rombo de color rojo y negro, que sefialan el inicio y término de

la manga submarina.

Las operaciones estan a cargo de la Direccion Comercial de SPCC,
que a través de su Departamento de Operaciones Puerto

realiza recepcion de hidrocarburos.

(Residual 500 y Diesel 2) a través de una manga submarina de 12"
diametro y 210 pies de largo, conectada a una linea submarina del

mismo diametro y de 2,000 pies de longitud.

Se atiende en promedio de 2 a 3 buques tanques por mes, que
provienen de puertos peruanos como son Talara, Callao, Matarani,

etc.

El régimen de descarga (promedio) es:

a. Residual 500: 4,200 barriles/hora

b.Diesel 2: 4,800 barriles/hora

La maxima presion de descarga es de 120 PSI 6 07 Kg./cm2.

Este amarradero multiboyas tiene capacidad de amarre de un

buque tanque de hasta 70,000 DWT o 13.0 metros de calado.
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» Mangay Tuberia Submarina
Constituye el unico medio de descarga de combustible hacia los
tanques de almacenamiento. La manga submarina esta
conformada por un tren de mangueras de 7 pafios de manga
flexible de 30 pies de largo y 12" de diametro cada una, que
hacen un total de 210 pies de longitud, se une a la tuberia
submarina por medio de una brida con valvula check. La tuberia
submarina cuenta con dos secciones, una como linea principal
de descarga de combustible de 12" y otra linea de 6” de diametro
utilizada para la recirculacion del flushing; ambas tuberias tienen

2,000 pies de longitud hasta la zona de playa.

Las mangas instaladas son Marca GoodYear modelo THORN
PLICORD disefiadas especialmente para instalaciones
subacuaticas de boyas alrededor del mundo, las mismas que son

probadas hidrostaticamente cada seis meses.

» Pozo de Valvulas de Derivacion
Est4 ubicada dentro de las instalaciones de la Fundicion de
SPCC, al norte de los tanques de almacenamiento de petréleo
industrial 500.0cupa un area de 9 m2 con una profundidad de 3
metros, rodeada de paredes de concreto armado y cercado con

malla metélica y concertina.
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Este sistema esta conformado por dos véalvulas de desvio de 12”
de diametro; la primera controla el flujo hacia la linea de petréleo
industrial 500 y la segunda el flujo de ingreso hacia la linea

principal de diesel 2.

» Terminal Maritimo para Embarque de Acido Sulfarico
Las operaciones del Terminal Maritimo para embarque de Acido
Sulfdrico estan a cargo de la Direccibn Comercial de SPCC, que
a través de su Departamento de Operaciones Puerto realizara la
operacion de embarque de acido sulfurico procedente de la

Fundicién de Cobre en llo.

El Terminal Maritimo para embarque de Acido Sulfurico tiene un
area total de 48 ha., estando ubicado geogréaficamente en las

coordenadas:

Vértice NE 249,400 E 87063,400 N

Veértice SE 249,400 E 8"062,200 N

Vértice SW 248,600  E 87062,200 N

Vertice NW 248,600  E 87063,400 N

La entrega de acido sulfurico es a traveés de un espigon marino
de 500 m. de longitud, un amarradero de boyas y un sistema de

carga del mencionado producto.
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El espigdn tiene un ancho de 4 m. y una altura de 4 m. La tuberia
para el traslado del producto es de acero al carbono, de 18" de
didmetro. Asimismo, cuenta con una plataforma para las
maniobras de embarque de 20 m. de ancho por 30 m. de largo y

puede recibir buques de hasta 17 m de calado.

El dispositivo de amarre para la sujecion del buque durante las
operaciones de embarque estd constituido por 6 boyas de
amarre de varén excéntrico, ubicadas tres a proa y tres a popa
de la posicién del buque amarrado, asimismo de 2 bitas ubicadas
en la plataforma de carga y una bita en el dolphin, distribuidas de
modo que puedan restringir el movimiento del buque en cualquier

sentido.

El sistema de bombeo consta de 2 electrobombas que proveen

una capacidad maxima de 525 m3/hora.

Se prevé que el terminal atendera a 8 buques por mes y que los
puntos de destino del acido sulfurico seran el puerto de Matarani,
asi como puertos de EEUU, Chile u otros destinos dependiendo

de los contratos establecidos por la Direccién Comercial.

> Remolcajey ayudas ala navegacion
El Terminal Multiboyas de Tablones posee dos boyas de

referencia de tercera categoria del tipo rombo de color rojo y
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negro, que sefalan el inicio y término de la manga submarina.

Asimismo, cuenta con 4 boyas de amarre de primera categoria.

El Terminal Maritimo para Embarque de Acido Sulfurico, que esta
disefiado para recibir naves hasta los 35,000 DWT, tiene un
dispositivo de amarre para la sujecion del buque durante las
operaciones de embarque constituido por 6 boyas de amarre de
varén excéntrico, ubicadas tres a proa y tres a popa de la
posicion del buque, amarrado asimismo a 2 bitas ubicadas en la
plataforma de carga y una bita en el dolphin, y distribuidas de
modo que restringen el movimiento del buque en cualquier

sentido.

Cada una de estas boyas esta dividida interiormente en
compartimentos estancos para evitar su hundimiento en caso de
producirse una perforacion del casco de la boya. Estan
equipadas con una luz de posicién ubicada en la parte superior y
tienen ganchos de escape para un desamarre rapido en caso de

emergencia.

El Terminal Portuario Tablones SPCC-llo no cuenta con
embarcaciones propias (remolcadores) para las maniobras de
atraque y desatraque de naves, existiendo un servicio regular de
remolcadores en la zona. En adicion a este servicio tercerizado,

SPCC mantiene las siguientes ayudas de apoyo a la navegacion
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marina que se encuentran descritas y detalladas en las cartas y

portulanos de navegacion del Puerto de llo:
a.1 boya de referencia.
b.2 postes de enfilacion.

» Practicaje
Durante las maniobras de atraque de las naves autorizadas a
acceder al Amarradero Multiboyas de Tablones y al Terminal
Maritimo para Embarque de Acido Sulfirico, se hace uso de un
practico calificado de la zona; adicionalmente, SPCC realiza la

supervision a bordo de la correcta posiciéon de la nave.

> Area de Influencia
Esta referido a las areas sensibles que podrian verse afectadas
en caso de derrames de sustancias peligrosas en el area de
influencia de las operaciones portuarias del Terminal Portuario

Tablones SPCC-llo.

» Instalaciones en tierra
En el Terminal Portuario Tablones SPCC-llo se manipula
hidrocarburos y acido sulfarico, considerados como mercancias
peligrosas, pero no se efectla labores de almacenamiento, ya
gue tiene capacidad Unicamente para la recepcion y traslado de

los mismos. El almacenamiento se realiza en el interior de las
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instalaciones de la fundicion de Southern Peru Copper

Corporation.

El espigon del Terminal Maritimo para Embarque de Acido
Sulfdrico, cuenta con una linea de abastecimiento de agua
proveniente de la fundicién, la misma que alimenta las dos

duchas de emergencia.

El estacionamiento esta ubicado en la zona exterior del Terminal

Portuario Tablones SPCC-llo.

El Terminal Multiboyas Tablones no cuenta con facilidades para
manipular la carga, contando Unicamente con sistemas de
tuberias submarinas y valvulas. ElI Terminal Maritimo para
Embarque de Acido Sulfdrico cuenta con un pescante de
pedestal con 2 winches con capacidad de 5 TM c/u para
manipular los flexibles para el embarque del acido sulfurico, con
una altura de levante de 15 m., alimentados con energia eléctrica

de 460 VAC 60 Hz 3 fases.

La tuberia de acido sulfarico termina en la plataforma de
embarque en un manifold de 18", con conexiones para mangas

flexibles especiales para el tipo de producto de 8” de diametro.

69

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

Al :
TESIS UCSM =  DESANTA MARIA

3.1.7 Procesos de Operaciones Puerto

Procesos Estratégicos

1. Determinacion de politicas, objetivos y programa del SGC.
2. Determinacion de responsabilidades y autoridades.

3. Revision por la Alta Direccion.

4. Medicion, Analisis y Mejora.

Procesos Operativos

1. Determinacion de los requisitos del servicio.

2. Planificacion del servicio.

3. Recepcion, almacenamiento e inventario.

4. Embarque.
o Exportacion/venta local.
o Consolidacion (*).
o Operaciones de Embarque.

5. Descarga.

o Operaciones de Descarga.

o Desconsolidacion y movilizacién de carga.
6. Despacho.

o Exportacion/venta local.
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7. Cierre del Servicio.
8. Servicios Portuarios.
Procesos de Apoyo

1. Mantenimiento (**)

2. Gestion de recurso humano (Reclutamiento, Capacitacion y

entrenamiento) (**)
3. Abastecimientos (**)
4. Contratos y Servicios(**)
5. Ingenieria de Planta (**)
6. Ferrocarril Industrial(**)
7. Asuntos Internos(**)
8. Seguridad (**)
9. Legal Sur (*¥)
10. Tecnologia de la Informacion (TI) (**)
11. Servicios Ambientales(**)

Nota:

(*) Estos procesos son desarrollados por organizaciones externas a

SPCC.

(**) Estos procesos son desarrollados por otros departamentos de

SPCC.
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GRAFICO N° 07

Mapa de Procesos de Operaciones Puerto

PROCESOS ESTRATEGICOS:

Determinacion de Politicas, Objetivos y Programa de Gestion de la Calidad

Determinacion de Responsabilidades y Autoridades
Revision por Alta Direccion.
Medicion, Analisis y Mejora

PROCESOS OPERATIVOS — -
Recepcion, Inventario
y Almacenamiento
1~ — ——
i Despacho )—F
Determinacion Planificacion "\ !
delos delos | r \ | - Cierre de
requisitos del servicios i I > Embarque s } servicio
servicio portuarios lpy ————————— . L1
1
]
Ly Descarga \
i /
| ey p————————
Servicios Portuarios )J

PROCESOS DE APOYO
- Mantenimiento
Gestion de recurso humano (Reclutamiento, Capacitacion y entrenamiento)
Abastecimientos
Contratos y Servicios
Ingenieria de Planta

Ferrocarril Industrial

Asuntos Internos

Seguridad

Legal Sur

Servicios de Tecnologia de la Informacion (TI)
Ambientales

Fuente: Area de Operaciones Puerto-SPCC
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3.1.8 PROCESOS CRITICOS

En el Manual del Sistema de Gestion de la Calidad, se definieron para el

area un total de nueve (09) procesos criticos,

1.

2.

8.

9.

Control de documentos y registros.

Auditorias internas

Acciones correctivas y preventivas

Embarque de acido sulfarico, via maritima
Despacho de acido sulfurico, via terrestre
Exportacion y despacho de cobre y subproductos
Exportacién de concentrado de cobre

Descarga de concentrado de cobre

Descarga de mercancias

Para el presente trabajo de investigacion se consideraran solo los

procesos operativos, siendo estos los procesos de mayor criticidad en la

calidad del servicio brindado, de esta forma tenemos para el presente

trabajo de investigacion seis (06) procesos criticos.

3.1.9 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS
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Despacho local de Cobre y Subproductos

Superintendencia de Cobre refinado y
Sub-direccion de Molibdeno y Metales | Supervisor de Exportaciones Empleado Lider
Preciosos

Inicio J

l

Emite mensualmente el
Programa de Ventas del Mes,
donde consigna la informacién
de los futuros despachos de
cobrey Subproductos

)

Ingresa al Sistema comercial
Hermes las solicitudes de
Embarque viaterrestre

|

Envia mediante correo
electrénico al Supervisor de
Exportaciones la confirmacion
del despacho, indicando el N°
de Solicitud de Embarque

)

Coordina con la empresa
transportista el N° de unidades
vehiculares requeridas para el
despacho

4

Realiza la asignacion delos
paquetes porunidad
vehicular en el Sistema
Comercial Hermes,
generando el documento
Distribucién de cdtodos por
Camidn.
Coordina con el Empleado
Lider el pintado delos
Cétodos y la numeracién de
estos segln instrucciones del
documento Distribucion de
catodos por camidn , el clal

es entregado al Empleado
Lider

Solicita la autorizacion de
ingreso de las unidades

vehiculares al Departamento
de Asuntos Internos




Despacho local de Cobre y Subproductos

Superintendencia de Cobre refinado
y Sub-direccién de Molibdeno y
Metales Preciosos

Supervisor de Exportaciones

Empleado Lider

Pesael camiénen labalanza
y regista el peso inicial (Tara)

!

Designa alos Operadores
Portuarios acargo delas
operaciones de despacho

J

Controla el carguio delos
paquetesde catodos a las
unidades vehiculares,
segun instrucciones del
documento Distribucionde
catodos por camion

\2

Terminado el despachopesa
el camién enlabalanza y
registra el pesofinal (Peso

bruto)

)

Elaborala Guiade remision
remitentey entrega copia
destinatarioy SUNAT al
transportista, laguiade
remisién debera ser llenada
de acuerdo alasregulaciones
establecidas en el Manuel de
Guiade Remisién,
documento deladivision de
la contraloria de SPCC

Elaborala constanciade
verificacién de pesosy
medidas, documento
regulado por el MTC que
controlala cantidad maxima
de carga por unidad
vehicular,lacuales
entregada al transportista
junto con elticket de balanza

)

Cierrael proceso de
despacho local enel Sistema
Comercial Hermes,
ingresando lafechade
despacho.

L

I Fin
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TABLA N° 04

Matriz que relaciona los Procesos Operativos con los Servicios Portuarios

X X X X
Embarque de Cobre y Subproductos para .
., Sup. Exportaciones Jefe Op. Puerto Jefe Op. Sup.
exportacion. .
Puerto Exportaciones
Jefe de Op. Puerto
X X X X
Despacho terrestre de cobre y subproductos para
exportacién o venta local. Sup. Exportaciones Sup. Jefe Op. Puerto Sup.
Exportaciones Exportaciones
X X X X
Embarque de acido sulftrico para exportacion o Sup. Exportacién Sup. Op. Puerto Sup. Op. Sup. Op. Puerto
cabotaje. Puerto

Jefe de Op. Puerto

Sup.
Exportaciones

Despacho terrestre de acido sulfurico para venta
local.

Sup. Op. Puerto

Sup. Op. Puerto

Sup. Op.
Puerto

Sup. Op. Puerto

Sup.
Exportaciones

Fuente: Area de Operaciones Puerto-SPCC
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Embarque de concentrado de cobre.

X

Sup. Exportaciones

Jefe de Op. Puerto

Jefe Op. Puerto

X

Jefe Op. Puerto

Sup.
Exportaciones

X X X X
Descarga de concentrado de cobre. Jefe Op. Puerto Jefe Op. Puerto Jefe Op. Jefe Op. Puerto
Puerto
X X X X
Descarga de mercancias de importacion. Jefe Op. Puerto Jefe Op. Puerto Jefe Op. Jefe Op. Puerto
Puerto
X X X X
Descarga de hidrocarburos Sup. Op. Puerto Sup. Op. Puerto Sup. Op. Sup. Op. Puerto
Puerto
. . X X X X
Servicios Portuarios
L, Sup. Exportaciones Jefe Op. Puerto Jefe Op. Sup.
(movilizacién de carga de terceros) )
Puerto Exportaciones

Fuente: Area de Operaciones Puerto-SPCC
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3.2 Condiciones actuales del area de Operaciones Puerto

Durante el afio 2012 el area de Operaciones Puerto inicio el proceso de
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, de acuerdo a la
Norma ISO 9001:2008.

Como producto de este proceso de Implementacion el area elaboro el
Manual del SGC, procedimientos e instructivos documentados para el
desarrollo de las diferentes operaciones, en estos documentos se detalla
las caracteristicas del servicio en sus diferentes etapas, asi como las
responsabilidades y recursos, ejecutdndose cada una de ellas en forma
controlada. Sin embargo no cuentan con un sistema de indicadores que les

permita dar seguimiento y medicion a los procesos criticos del servicio.

De ahi nace el presente trabajo de investigacion, cuyo objetivo es
demostrar la utilidad de los Indicadores de Gestién de la calidad, como
herramienta de evaluacion, seguimiento, mejora de los procesos y mejora

en la eficiencia del diagnostico del area de Operaciones Puerto.

Actualmente para realizar el diagnéstico del area de Operaciones Puerto,
tardan aproximadamente un dia (jornada laboral de 10 horas), en lo que es
consolidacion, vaciado de la informacion a una base de datos y

comparacion de los resultados obtenidos con periodos anteriores.

En el siguiente capitulo se citara el tiempo promedio que se utilizara para

el diagnostico, una vez implementados los indicadores de la calidad del
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servicio, demostrando de esta manera la mejora en la eficiencia del

diagnastico.
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CAPITULO IV

4.1 Propuesta de Implementacion

Se propone la Implementacion de Indicadores de calidad del servicio, como
herramienta de evaluaciéndel area de Operaciones Puerto, y como parte de
esta implementacién se propone el uso de la herramienta del Balanced
Scorecard, herramienta que permitira dar un seguimiento puntual sobre los
avances en el logro de las estrategias con respecto a lo planteado, asi

como liberar de una cantidad de trabajo importante a la Alta Direccion.

4.2 Desarrollo de la Implementacién

4.2.1 Relacion Calidad Total y Balanced Scorecard

Se deberanseleccionar los Indicadores para los Procesos Criticos de
Operaciones Puerto.
a) Primero

Listar todos los posibles indicadores

A manera de una lluvia de ideas, deben listarse todos los indicadores,
en primera instancia, que puedan surgir como posibles medidores del
desempefio de los procesos, en este punto es importante tener la
maxima cantidad de indicadores, siguiendo una fundamentacion légica

y teniendo en cuenta que estos deben ser medibles.
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b)

d)

Segundo

Ver lineamiento v viabilidad del indicador versus los procesos

Se debe evaluar la factibilidad de cada indicador, ver de qué forma
contribuye a medir el alcance de las metas. Es probable que esta
depuracion continte aun después de éstas dos etapas y que incluso
después de haber obtenido la data y al evaluar los resultados se
analicen cuales fueron convenientes o no para la medicion de objetivos.
Tercero

Listar indicadores factibles de medicién

Finalmente se deben establecer los indicadores de medicién, y
anexarlos a los procedimientos del area de Operaciones Puerto. De
esta forma se asegura la exactitud de la informacion y de la integracion
entre los sistemas Balanced Scorecard y Sistema de Gestion de
Calidad. Ambos deben contener la misma informacion, servir para medir
los mismos objetivos, un sistema integrado de medicion del desempefio
de cada uno de los procesos del &rea de Operaciones Puerto.

Cuarto

Definir Matriz de Procesos

Ya establecidos los indicadores, deben ser plasmados en la matriz de
procesos, ésta contendra los procedimientos e indicadores vinculados
a los procesos criticos.
d1. Establecer rangos y metas para cada indicador

Se deben establecer metas y rangos de medicion para cada

indicador, las metas son posteriores a la etapa de implementacion y
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d2.

d3.

d4.

pueden ir variando conforme a los resultados, a los objetivos y
politicas del Sistema de Gestion de la Calidad.

Preparar ficha para cada indicador

Es recomendable contar con fichas técnicas que nos muestren el
detalle del contenido de cada indicador, para su facil entendimiento

y manejo de informacion.

Implementar Matriz en Cuadro de Mando

Lo que se hace finalmente es plasmar los pasos anteriores en un

cuadro de mando que contiene los objetivos e indicadores del area.
Definicion de indicadores del Balanced Scorecard y su relacion con
los procedimientos.

Para la realizacion del cuadro que se presenta en este numeral, se

vincularon los indicadores con los procedimientos de todos los

procesos criticos. La metodologia que se us6 para su desarrollo es

descrita en el punto 4.2.1, de forma que para cada proceso critico

se hallaron indicadores.

Asi tenemos que en el cuadro n°5 se detallan los indicadores

concernientes al area de Operaciones Puerto.
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3.2 Condiciones actuales del area de Operaciones Puerto

Durante el afio 2012 el area de Operaciones Puerto inicio el proceso de
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, de acuerdo a la
Norma ISO 9001:2008.

Como producto de este proceso de Implementacion el area elaboro el
Manual del SGC, procedimientos e instructivos documentados para el
desarrollo de las diferentes operaciones, en estos documentos se detalla
las caracteristicas del servicio en sus diferentes etapas, asi como las
responsabilidades y recursos, ejecutandose cada una de ellas en forma
controlada. Sin embargo no cuentan con un sistema de indicadores que les

permita dar seguimiento y medicion a los procesos criticos del servicio.

De ahi nace el presente trabajo de investigacion, cuyo objetivo es
demostrar la utilidad de los Indicadores de Gestion de la calidad, como
herramienta de evaluacion, seguimiento, mejora de los procesos y mejora

en la eficiencia del diagndstico del area de Operaciones Puerto.

Actualmente para realizar el diagnéstico del area de Operaciones Puerto,
tardan aproximadamente un dia (jornada laboral de 10 horas), en lo que es
consolidacion, vaciado de la informacion a una base de datos y

comparacion de los resultados obtenidos con periodos anteriores.

En el siguiente capitulo se citara el tiempo promedio que se utilizara para

el diagnéstico, una vez implementados los indicadores de la calidad del

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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servicio, demostrando de esta manera la mejora en la eficiencia del

diagnéstico.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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CAPITULO IV

4.1 Propuesta de Implementacion

Se propone la Implementacion de Indicadores de calidad del servicio, como
herramienta de evaluaciondel area de Operaciones Puerto, y como parte de
esta implementacion se propone el uso de la herramienta del Balanced
Scorecard, herramienta que permitira dar un seguimiento puntual sobre los
avances en el logro de las estrategias con respecto a lo planteado, asi

como liberar de una cantidad de trabajo importante a la Alta Direccion.

4.2 Desarrollo de la Implementacién

4.2.1 Relacion Calidad Total y Balanced Scorecard

Se deberanseleccionar los Indicadores para los Procesos Criticos de
Operaciones Puerto.
a) Primero

Listar todos los posibles indicadores

A manera de una lluvia de ideas, deben listarse todos los indicadores,
en primera instancia, que puedan surgir como posibles medidores del
desempefio de los procesos, en este punto es importante tener la
maxima cantidad de indicadores, siguiendo una fundamentacion légica

y teniendo en cuenta que estos deben ser medibles.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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b) Segundo

Ver lineamiento v viabilidad del indicador versus los procesos

Se debe evaluar la factibilidad de cada indicador, ver de qué forma

contribuye a medir el alcance de las metas. Es probable que esta

depuracién continle aun después de éstas dos etapas y que incluso

después de haber obtenido la data y al evaluar los resultados se

analicen cuales fueron convenientes o no para la medicion de objetivos.
c) Tercero

Listar indicadores factibles de medicidon

Finalmente se deben establecer los indicadores de medicion, y
anexarlos a los procedimientos del area de Operaciones Puerto. De
esta forma se asegura la exactitud de la informacion y de la integracion
entre los sistemas Balanced Scorecard y Sistema de Gestién de
Calidad. Ambos deben contener la misma informacion, servir para medir
los mismos objetivos, un sistema integrado de medicion del desempefio
de cada uno de los procesos del area de Operaciones Puerto.
d) Cuarto

Definir Matriz de Procesos

Ya establecidos los indicadores, deben ser plasmados en la matriz de
procesos, ésta contendra los procedimientos e indicadores vinculados
a los procesos criticos.
dl1. Establecer rangos y metas para cada indicador

Se deben establecer metas y rangos de medicion para cada

indicador, las metas son posteriores a la etapa de implementacion y

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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pueden ir variando conforme a los resultados, a los objetivos y
politicas del Sistema de Gestion de la Calidad.

d2. Preparar ficha para cada indicador
Es recomendable contar con fichas técnicas que nos muestren el
detalle del contenido de cada indicador, para su facil entendimiento

y manejo de informacion.

d3. Implementar Matriz en Cuadro de Mando
Lo que se hace finalmente es plasmar los pasos anteriores en un
cuadro de mando que contiene los objetivos e indicadores del area.
d4. Definicidon de indicadores del Balanced Scorecard y su relaciéon con
los procedimientos.
Para la realizaciéon del cuadro que se presenta en este numeral, se
vincularon los indicadores con los procedimientos de todos los
procesos criticos. La metodologia que se uso6 para su desarrollo es
descrita en el punto 4.2.1, de forma que para cada proceso critico
se hallaron indicadores.
Asi tenemos que en el cuadro n°5 se detallan los indicadores

concernientes al area de Operaciones Puerto.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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4.2.2 Desarrollo del Cuadro o Tablero de Mando relacionado con los

procedimientos de la empresa

Una vez ya integrados los indicadores a todos los procesos criticos del
Area, se puede elaborar en un paquete de Software un programa que
permita por cada proceso critico poder entrar a un link que muestre el
procedimiento vinculado.

Se muestran unos graficos que deberan servir de ejemplo para ver de
forma grafica como se ejecuta este Tablero de mando y los respectivos
indicadores.

Mapa de procesos

Aqui se muestra, a manera de ejemplo, el flujo de los procesos criticos
del Area de Operaciones Puerto, los cuales han sido clasificados en
procesos de Despacho, Embarque y Descarga.

Procesode despacho

e Despacho terrestre de acido sulfarico

Proceso de embarque

e Embarque via maritima de acido sulfarico
e Exportacion y despacho local de cobre y subproductos
e Exportacion de concentrado de cobre

Proceso de descarga

e Descarga maritima de concentrado de cobre

e Descarga de mercancias
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o Descarga de hidrocarburos en el Terminal PortuarioTablones
SPCC - llo
Los colores en los circulos son semejantes al funcionamiento de un
seméaforo, muestran el desempefio de los indicadores en cada uno de
los procesos, siendo rojo un mal funcionamiento no habiéndose
alcanzado la meta del indicador establecido; el color verde indica un
correcto funcionamiento se ha alcanzado la meta, y en amarillo la meta
esta por cumplirse pero aun no ha sido alcanzada.
También se han anexado en el flujo los procedimientos de cada
proceso de manera que se pueda acceder a ellos con tan solo un clic
en cada hipervinculo.
Se muestra en la Figura 7, el Mapa de Procesos desarrollado en el area
de Operaciones Puerto.
4.2.3 Matriz Integrada de Indicadores BalancedScorecard

En esta matriz se muestra el detalle del contenido de los indicadores,
descripcion, calculo, frecuencia de medida, metas a alcanzar
(informacion proporcionada por el Jefe General de Op. Puerto) y las
iniciativas a tomar son los puntos que deben considerarse en la
elaboracion de esta matriz, en el cuadro N°6 se muestra la matriz
desarrollada para el area de Operaciones Puerto la cual fue elaborada
con la informacion obtenida de los cuadros elaborados en el inciso (a)
Definicion de indicadores del BalancedScorecard y su relacion con los

procedimientos.
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424 Ficha Técnicade Indicadores

Finalmente cada Ficha Técnica muestra toda la informacion del
indicador hallado. Se muestra en elCuadro 7 La Ficha Técnica de
Indicadores, en donde se puede ver la forma en que ha sido calculado
cada indicador, la unidad de medicion del mismo, el responsable del
cumplimiento de este indicador, la frecuencia de medicion (semestral,
por nave, por orden de embarque, etc.).

Cada indicador lleva asi mismo un grafico de desempenio, éste muestra
através de colores si se ha alcanzado o no la meta establecida para el

indicador, si se encuentra en la franja verdela meta ha sido alcanzada,

si el indicador se encuentra en la franja amarilla es porque la meta esta
a punto de ser alcanzada y muestra un regular desempefio, y si se
encuentra en la franja roja es porgue la meta no se ha alcanzado, el
indicador tiene un mal desemperio y hay que trabajar en su mejora.

Con la ayuda de un paquete de software puede extraerse lainformacién
de la base de datos del sistema, el programa no debe ser muy
complicado, lo importante es que contenga toda la informacion

necesaria y sea comprensible.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




eidoud ugioeioge|3 :8uanH

=
I
=)
= & somvnszos soons
75} Mnu _A|n IIIIIIIIIIIIII Y o e e e e e e e e e e e fffr
cl= = r 1
W = < |
=2 v |
= <C W | .
=su . 0009 | ™ 0113245 SINCTEYL OIMYNLNOD TYNIAYIL | |
el TN SOHNBHYIOUQIH 30 YOuwds3a |
| _
| _
20
“ Q00 | . SYIDNYIHIW 30 vouvIsag |
1
: _
I _— MA0D |
l o000 30 OOVHINIINGD 30 VIALLMYIA ¥OHYS3a |
| _
_ _
| )
IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII -
_ |
_ a0
_ 0006 | 7 3HH00 30 OAVHINIINGD 30 NOIIVLHOAXI _ |
_ !
_ _— sonaouanss |
" 0006 | ™ 34A00 30 Y301 OHIVSIA A NOIDYLHOAXI “ @
=
_ — SOENEIS 507 Jae= 5
CEINEZS T30 HHID QOIS e — 50 SOLSINCIY 507 k=2
| 3084 | 30 NOOVILINYT - =
| 000 | —. 0QIDY 30 VINILIYIN ¥IA INDYYEINT | 8 o
f=2 7 -]
| ———<_oe ¥ 'S
_. . g 4
O o
[ : =k
0 0JIHNINS 0AIDY 30 JHISIHHIL OHIVASIA | | > .S
| 000 |- _ g g
— [ _..n — « | A
— v M=
N EEN B B B B B S S . . - Jd. IIIIIIIIIIIIII L m m
..1.1._.1..._._..._.1. OUNIINYNIDVINTY & ORIVLNIANINOIDE303Y ...M m
T~ S =
= &
= e
— N S
m W aydvdI3d0IS d31ONVIVE SOSID0Ud 3a VdVIN 80 .N VOIdVdO s ”m
(&) b
% = 35
oML ENG
o 0 S 2
o - o 3
= @»
> C
o w




UNIVERSIDAD
CATOLICA

REPOSITORIO DE
TESIS UCSM

DE SANTA MARIA

eidoud ugioeioge|3 :auan4

sojonpoldgns A 21qoo ap

‘'sojonpoidgns

enib x eioy
aneN lod IY/INL 06 SOPESTEqWS OIPTS oyoedsap A ugloeuodxa A 21q02 ap eao|
31005 5p SOPOTEd WL e| ered opezinn odwsal] | oyodedsap A ugioenodx3
enib enib x eloy sojonpoidgns A 81qoo ap ‘sojonpoudgns
aneN lod . Sopesrequio oyoedsap A ugloeuodxa A 21902 ap eao|

X 1 /S2I0pausu0d G

S310paualu0d ap N

e| eied opezijnn odwsal ]

oydsedsap A ugioeuodx3

anbregquwa ap uapio lod

oyoedsap ap seloH
epeyoedsap pepnue)

EYSETIE
BJA ‘001INJINS oploe
ap epeydedsap pepnue)d

'00lNYINS OpIoE
ap ansaua) oyoedsag

epewelboid pepinue)d

9J]1Salial

"00LINYINS OpIoe

anbJeqwa ap uapio Jod %S+ EPETSE0SSp FEPTES ®IA ‘02LNYINS opIoe op nsa110) oyoedsaq
ap epeyordsap pepnue)d
9AeN Jod BIOY/INLOSY anbJueqwsa ap seioH BIA ,owﬂmm___%%ou_om OSLNINS OPIOE 9p
EPeOIeqUIS PEpRIED op epestequs pepnues | EUNIEW A anbIeqws
ewniew
9AeN J0d %G+ epewesboid pepnued eIA .Oo_hiu_._ﬂm oploe GEMU”_M_NH__MW_>OW__\~O%MUE
EepedIequio peEPNUE) ap epeosequs pepnued 1] ] qui3
NOIDdIYO0Ss3d VIONdNO34dd V13N O1NJ1TVO NOIDdIdO0Ss3d NOIDdIYOS3d 7
SVAILVYIDINI S340AavOIIdNI S0OS300dd 7
pJe028100S paduejeyg sajopedipu] ap epeibajul ziren 90 .N V1gvl

(%)
(=)
=
-
<
(=)
i
177)
@
=
=
@
)
o
L
=
D)
=
<
o
<
0
@
=
=
=
S
o
o]
=]
<
N
e
(=)
-
=
<
=
=]
(=]
<
=
=
=]
o

4|
[
D
=
<
-
wn
(<b]
B
i
o
o
(b}
L
D
y—
(<5}
L
D
=
=
(=}
(=]
=
c
S
(&)
<
(=2}
e
(7]
(<5}
=
=
=
wn
=
(NN




UNIVERSIDAD
CATOLICA

Ll
(am ]
o
T =
=)
= 9O
&U
oL
[a18

L o
[a'mill =

DE SANTA MARIA

eidoud ugioeioge|3 :auan4

ebreasap
©| alueunp sepejussaid
SapepILLIoU0d OU 3p N

[essawas 0

ebreasap
©| a1ueInp sepriuasaid
SapepIWwIojuod ou ap N

selouedlawl ap ebredsaq

NOIOdIdOs3d

SVAILVIDINI

(ebreasap ) 91g092 ap .
9A\eN 10d Blp X MOQUOQ\_\/_FOOm,H ot opeJjusduod =p MOLMUWOU 91003 Bp OPEnU3dUOI
} ap eIOY - OUIWLIBL 8P IOy ap ewnrew ebieasaqg
epebIeosap [e10] pepnues eJed opezin odwsai ]
(anbleqwia )
oolul ap SR °P opehusouod 3109 9P OPEJIUSIUOD
anenN Jod eIp x eBapog/IN L0002 ®I0Y - OUILLIB) 3D BIOY ap uoioelodxa

epeoieque [ej0] pepnue)

VIONINO3d4 O1NJ1VvO

S3H0AVYIIANI

pJedal0ds paouejeg Saiopedipul ap epelbalul

eJred opezinn odwsail

NOIOdIdOSs3d

ZL1eN

ap uoioeuodxg

NOIOdIdOSs3d

SOS300dd

(7¢)
(=}
=
-
(3+]
(=)
-—
(7¢)
(5]
=
[
(<5}
(7]
(=]
S
£
)
=]
(3]
(&)
(35
(72)
(5]
=
—
=
(=}
(&)
[3°]
=]
©
N
P —
(=]
-
=
©
=
'S
(&)
(3]
o
(=]
-
oo

referenciar esta tesis

En su investigacion no olvide




REPOSITORIO DE
TESIS UCSM

UNIVERSIDAD

CATOLICA .
DE SANTA MARIA

TABLA N° 07 Ficha Técnica
FICHA
Indicador Cantidad embarcada de &cido sulfarico, via maritima
Cantidad que nos permite medir, el desempefio de los Operadores
Descripcion Portuarios(Se evalua las horas utilizadas en la cantidad embarcada)

Responsables

Supervisor de OP

Unidad

TM/HR

Formula/Calculo

Cantidad embarcada / Horas de embarque

Frecuencia Por nave
EMBARQUES DE H,SO, - ENERO
700.00
581.08
600.00 569.21 573.32 573.29
(7]
< 500.00
2
‘%J 400.00 REAL
g 300.00 META
Ll
= 200.00
-
100.00
0.00
1 2 3 4 5 7 8
Fecha Acido Horas Minutos Total Horas REAL META
Enero 10,217 17 57 17.95 @ 569.21 450
Enero 10,033 17 30 17.50 @ 573.32 450
Enero 2,015 6 45 6.75 @  298.53 450
Enero 11,131 19 25 19.42 @ 573.29 450
Enero 10,024 17 15 17.25 @ 581.08 450
Enero 10,020 18 25 18.42 @ 544.09 450
Enero 13,014 23 0 23.00 @ 565.83 450
Enero 11,028 18 10 18.17 €  607.07 450

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.5 Informacién necesaria paralos Indicadores

Indicador N° 1: Cantidad embarcada de &cido sulflrico via
maritima
La informacion indispensable para elaborar este indicador es la

siguiente:

e Cantidad embarcada, se obtiene la informacion del Cuaderno de

Novedades del Terminal Portuario Tablones

e Cantidad Programada, se obtiene la informacion del Reporte de

naves del mes

e Horas promedio de embarque, se obtiene la informacion del

Cuaderno de Novedades del Terminal Portuario Tablones

Indicador N° 2: Cantidad despachada de acido sulfurico via
terrestre
La informacion indispensable para elaborar este indicador es la

siguiente:

e Cantidad embarcada, se obtiene la informacion de la solicitud de

embarque.

e Cantidad Programadase obtiene la informacién del de Cuaderno de

Novedades del Terminal Portuario Tablones.

e Horas promedio dedespacho, se obtiene la informacién del de

Cuaderno de Novedades del Terminal Portuario Tablones.
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Indicador N° 3: Tiempo utilizado para la exportacion y despacho
de cobre y Subproductos
La informacion indispensable para elaborar este indicador es la

siguiente:

e Cantidad de contenedores embarcados,se obtiene la informacion de

la Nota de tarja

e Hora promedio por grua utilizado, se obtiene la informacion del

reporte de operaciones del muelle y del registro de la reunion de
planificacion de las operaciones

e Promedio de tonelaje de cobre suelto embarcado, se obtiene la

informacion de la Nota de tarja

e Hora promedio por gria utilizado para exportacion de cobre suelto,

se obtiene la informacién del reporte de operaciones del muelle y del

registro de la reunién de planificacion de las operaciones

Indicador N° 4: Tiempo utilizado para exportacion de concentrado
de cobre
La informacion indispensable para elaborar este indicador es la

siguiente:

e Cantidad de concentrado de cobre exportado,se obtiene la

informacion de la Nota de tarja

e Tiempo promedio utilizado, se obtiene la informacién del reporte de

operaciones del muelle

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Indicador N° 5: Tiempo utilizado para descarga de concentrado de
cobre
La informacion indispensable para elaborar este indicador es la

siguiente:

e Cantidad de concentrado de cobre descargado, se obtiene la

informacién de la Nota de tarja

e Tiempo promedio utilizado, se obtiene la informacién del reporte de

operaciones del muelle

Indicador N° 6: Numero de reclamos presentados durante la
descarga de mercancias

La informacién indispensable para elaborar este indicador es,

e Numero de descargas, se obtiene la informacion de acuerdo a la

cantidad de registros de reuniones de planificacion

¢ Numero de reclamos, se obtiene esta informacion de acuerdo a la

cantidad de reportes de No Conformidades
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4.2.6 Procedimiento para el uso e interpretacion de los indicadores de

calidad del servicio

Se propone el Procedimiento Uso e Interpretacion de los Indicadores

de Calidad del Servicio, que permitirA asegurar un uso eficiente e

interpretacion adecuada de los resultados obtenidos de los Indicadores

de Calidad del Servicio.
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“Procedimiento para el Uso e Interpretaciéon de los Indicadores de Calidad

del Servicio”

1. Objetivo
Establecer los lineamientos para el correcto uso e interpretacion de los
indicadores de calidad del servicio.

2. Alcance
Este procedimiento es aplicable a todos los indicadores de calidad del
servicio correspondientes a los procesos criticos.

3. Responsables

Jefe General de Operaciones Puerto

e Reuvisar los resultados del andlisis de los indicadores de calidad

e Aprobar las acciones correctivas y/o preventivas que se consideren
para la mejora del servicio

e Asegurar el cumplimiento del presente procedimiento

Jefe de Operaciones Puerto

e Es responsable de custodiar los registros necesarios para obtener la
informacion para el uso de indicadores

e Esresponsable de la actualizacién de los datos de los indicadores de
acuerdo a la frecuencia establecida.

e Es responsable de la interpretacion y analisis de los indicadores de
calidad de los procesos criticos que se ejecutan en el Terminal

Portuario Privado SPCC.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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e Debera proponer acciones a ejecutar cada vez que lo indicadores
BalancedScorecard den la alerta amarilla o roja.

e Es responsable de la ejecucién de las acciones correctivas y/o
preventivas aprobadas previamente por el Jefe General de
Operaciones Puerto

Supervisor de Operaciones Puerto

e Es responsable de custodiar los registros necesarios para obtener la
informacion para el uso de indicadores

e Es responsable de la actualizacion de los datos de los indicadores de
acuerdo a la frecuencia establecida.

e Es responsable de la interpretacion y analisis de los indicadores de
calidad de los procesos criticos que se ejecutan en el Terminal
Portuario Privado Tablones

e Debera proponer acciones a ejecutar cada vez que lo indicadores
BalancedScorecard den la alerta amarilla o roja.

e Es responsable de la ejecucién de las acciones correctivas y/o
preventivas aprobadas previamente por el Jefe General de
Operaciones Puerto

Coordinador SIG & Costos

e Es responsable del seguimiento de las acciones correctivas y/o
preventivas
e Es responsable de custodiar los registros generados en el proceso

de la mejora continua (solicitud de accion correctiva y/o preventiva)

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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4. Recursos
Equipos e infraestructura
¢ Oficina para reuniones
e Computadora
e Proyector

Recurso Humano

Jefe General de Operaciones Puerto

Jefe de Operaciones Puerto

Supervisor de Operaciones Puerto

Coordinador SIG & Costos

Disposiciones del documento
Frecuencia de medicién de Indicadores
Cada Indicador deberd mediarse de acuerdo a la frecuencia establecida

en el siguiente cuadro,

TABLA N° 08

FRECUENCIA DE MEDICION

INDICADOR FRECUENCIA

Cantidad embarcada de &cido sulfarico, via maritima Por Nave
Cantidad despachada de &cido sulfirico, via terrestre Por orden de embarque
Tiempo utilizado para la exportacion y despacho de Por Nave
cobre y subproductos

Tiempo utilizado para exportacién de concentrado de Por Nave
cobre

Tiempo utilizado para descarga de concentrado de Por Nave
cobre

N° de no conformidades presentadas durante la Semestral

descarga
N° de incidentes medio ambientales Semestral

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Frecuencia de Andlisis

Seran analizados mes a mes los indicadores cuya frecuencia es por
nave y por orden de embarque, este Ultimo se analizara siempre y
cuando se realice durante el mes. Para los indicadores semestrales, el
analisis tendré la misma frecuencia, semestral.

Analisis y Toma de decisiones

Analisis

Se verificara el cumplimiento de las metas propuestas, si se observa
gue alguno de los procesos esta en amarillo o en rojo, se priorizaréa el

analisis de este proceso.

ACEPTABLE

El analisis de los datos incluird las Caracteristicas o tendencias del
proceso analizado.

Se analizaran las principales causas del mayor problema, utilizando el
siguiente formato. Solicitud de Accion Correctiva y/o Preventiva, en este
formato se utiliza la herramienta del diagrama de ISHIKAWA para
detectar la causa raiz del problema y en base a ello determinar el plan
de accion.

Toma de Decisiones

Una vez realizado el analisis se tomaran acciones de acuerdo a lo

establecido en el plan de acciones, registro Solicitud de Accion

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Correctiva y/o Preventiva, en este registro también se encontrara los
plazos de cumplimiento de cada accion considerada.

Tanto las acciones como los plazos establecidos son propuestos y
revisados por los responsables directos de cada proceso y aprobados

por el Jefe General de Operaciones Puerto.
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4.2.7 Utilidad de los Indicadores como Herramienta de Calidad
El tiempo utilizado para el diagnéstico es aproximadamente un dia
(jornada de trabajo de 10 horas) , en lo que es consolidacion, vaciado
de la informacion a una base de datos y comparacién de los resultados
obtenidos con periodos anteriores, si reducimos el tiempo de
diagnostico a través del manejo de indicadores del Balanced Scorecard
en un 70 % , estariamos reduciendo el tiempo de 10 a 3 horas, este
tiempo de 3 horas seria el tiempo utilizado para la revision de los
resultados, y algunos detalles finales antes de la presentacion de los

indicadores en la reunién de revision con la Alta direccion.

TABLA N° 09

TIEMPO UTILIZADO PARA DIAGNOSTICO
SIN INDICADORES

ACTIVIDAD TIEMP::I)_I:::Z;WEDIO OBSERVACIONES
CONSOLIDACION DE INFORMACION 3
VACIADO DE DATOS 3 Sin indicadores
COMPARACION CON PERIODOS ANTERIORES 1
REVISION DE RESULTADOS 2
REVISION DE ULTIMOS DETALLES ANTES DE LA PRESENTACION 1
TOTAL ( Horas) 10

Fuente: Elaboracién propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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TABLA N° 10

TIEMPO UTILIZADO PARA DIAGNOSTICO
(CON INDICADORES)

ACTIVIDAD TIEMPO PROMEDIO | 5pceryACIONES
(Horas)
CONSOLIDACION DE INFORMACION 0 Actualizacién de
VACIADO DE DATOS 0 data para
indicadores

COMPARACION CON PERIODOS ANTERIORES 0 permanente
REVISION DE RESULTADOS 2
REVISION DE ULTIMOS DETALLES ANTES DE LA PRESENTACION 1

TOTAL (Horas) 3

Fuente: Elaboracion propia

GRAFICO N° 09

Reduccion de tiempo para Diagnoéstico

WREDUCCION DETIEMPO
PARA DIAGMOSTICO

TIEMPO UTILIZADO PARA TIEMPO UTILIZADO PARA
DIAGNOSTICO ( SIN DIAGNOSTICO ( CON
INDICADORES) INDICADORES)

Fuente: Elaboracion propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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La reduccién del tiempo utilizado para el diagnéstico es bastante
significativa, de manera que se puede comprobar que el uso de
indicadores facilita la gestion de los procesos, la supervision y
seguimiento de los niveles del funcionamiento en nimeros a través del
Balanced Scorecard garantizando gestion, planeamiento, estrategia,

supervision y seguimiento constante.

4.2.8 Costos del Proceso de Implementacion

Para el proceso de Implementacién de los Indicadores de Calidad del
Servicio —Balanced Scorecard, se han considerado los siguientes
costos:

« Licencia de Visual Basic para software del Balanced ScoreCard.

« Honorarios profesionales de un especialista en el uso del Balanced
ScoreCard.

Estos costos fueron cotizados por el area de Operaciones Puerto,

durante el desarrollo del presente trabajo de investigacion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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TABLA N°11

Costos del Proceso de Implementacion

DESCRIPCION COSTO ()
SOFTWARE DE BALANCED SCORECARD 1000
(LICENCIA PARA VISUAL BASIC 6) ’
HONORARIOS PROFESIONALES DE UN ESPECIALISTA EN EL 4.000
USO DE BALANCED SCORECARD ’
TOTAL ($) 5,000
TOTAL (S/.) TIPO DE CAMBIO 2.62 13,100

Fuente: Area de Operaciones Puerto - SPCC

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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CONCLUSIONES

Al culminar el presente trabajo de investigacion se llegd a las siguientes
conclusiones:

Primera: El &rea de Operaciones Puerto actualmente utiliza para el diagnéstico
un tiempo aproximado de 10 horas, que es un dia de trabajo, con la
implementacion de un Sistema de Indicadores, este tiempo se reduciria en un
70 % ya que tendrian la informacién consolidada y actualizada en una base de
datos y solo tardarian tres horas para la revision de los resultados, y algunos
detalles finales antes de la presentacion de los indicadores en la reunion de
revision con la Alta direccion.

Segunda: La implementacién de un sistema de indicadores permitird contar un
indicador para cada proceso critico, que ayudaréa a identificar los problemas que
no permitieron llegar a la meta establecida.

Tercera: El area contaria con un sistema de informacién adecuado para el
célculo de los indicadores, este funcionaria de acuerdo al procedimiento “Uso e
interpretacion de indicadores de Calidad del servicio” en este procedimiento se
definen claramente las responsabilidades, frecuencia de actualizacion de los
datos, medicion y analisis.

Cuarta: Con el uso de indicadores la toma de decisiones sera mas facil ya que
se cuenta con indicadores de medicion para cada proceso critico y las jefaturas
pueden contar con informacion mucho mas precisa para de esta manera, lograr

una mejor toma de decisiones.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Quinta: El uso de indicadores promueve la mejora continua ya que a través de
un mejor manejo de los recursos mediante el control de los indicadores, los
indices establecidos originalmente pueden ser reestablecidos, fijAndose metas
continuamente en pro de la mejora continua, manteniendo un control sobre los

indices de reclamos, deficiencia en el servicio prestado,etc.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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RECOMENDACIONES

1. La experiencia mostro que la precision adecuada durante la implementacion
no se logra la primera vez. Por ello se hace necesario tener en cuenta que
una vez efectuadas las primeras mediciones surgiran una serie de factores
gue podran ser ajustados, tales como la frecuencia, valores, metas, fuentes

y presentacion del indicador.

2. En el disefio e implementacion de indicadores se deben considerar las
prioridades segun las necesidades de la informacion, los recursos
disponibles y necesarios, y tomar en cuenta si el tiempo para la obtencion y
generacion del indicador es razonable a la informacion y beneficio que este

represente.

3. Se debe destacar la importancia que presenta el seguimiento y evaluacion
constante de los indicadores respecto a los objetivos y procesos del area,
de manera de eliminar aguellos que no agreguen valor o que hayan perdido

Su vigencia.

4. Es importante el constante entrenamiento y motivacion del personal, lo cual
facilitar4 el proceso de obtencién y generacion de informacion veraz y

oportuna.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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