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INTRODUCCION

Actualmente en todos los mercados debido a la globalizacion existen unos
factores fundamentales para el éxito de las organizaciones y es la calidad de
los servicios que brinden las Agencias Maritimas. Por tal motivo existen
tendencias en los clientes, que a medida que transcurre el tiempo, se vuelven
mas exigentes con la calidad de los servicios prestados, para cumplir con los
requisitos o exigencias de estos, se debe tener conciencia que es fundamental
la mejora de la calidad en los servicios para asi lograr la satisfaccion total del

cliente y obtener un buen reconocimiento y posicionamiento de la Agencia.

El transporte maritimo en Colombia ha tenido un crecimiento notorio en la
movilidad de carga, siendo este uno de los sectores con mayor generacion de
utilidades e ingresos en la economia y desarrollo del pais.

En este campo encontramos al agente maritimo, que podria definirse como un
ente coordinador de servicios que en representacion de su cliente son
contratados para la asistencia del buque en puerto y de todas sus
necesidades. Es este el principal objeto de estudio de esta investigacion
tomando como referencia la Agencia Maritima Agemares con la finalidad de

proponer soluciones eficaces para el mejoramiento de sus servicios.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La Agencia maritima Agemares se cre6 en el afio 2002 con el nombre de Asercol
maritima ubicada en la ciudad de Cartagena en el barrio manga cuya funcion
principal era de atender los artefactos navales especializandose en el agenciamiento

de los remolcadores que ingresan al pais.

A medida que trascurrio el tiempo se presentaron inconvenientes juridicos que
llevaron al cambio de la razén social de la compafiia y el cierre de la misma dando
paso en el afilo 2010 a la creaciébn de una nueva comparfia con el nombre de
AGEMARES conservando las mismas funciones y actividades de la agencia
maritima antes mencionada. Con la diferencia del aumento de algunos de los
servicios que prestaba, como es el caso del agenciamiento de los yates de turismo,
buques que ingresan a los astilleros de la ciudad de Cartagena para su reparacion,

entre otras actividades.

Desde sus inicios en el afio 2002 hasta el 2010 ha manejado poco personal en el
desempefio de sus actividades, es asi que iniciaron con 2 personas y a la fecha
cuenta con 4 empleados. Evidenciando una de las dificultades en la prestacion de
servicios ya que no se capacita al personal y estos no tienen los conocimientos
necesarios para llevar a cabo dicha actividades en el ambito operacional de la
empresa esto conlleva a errores y omisiones en la presentacion de los documentos
requerido en el agenciamiento maritimo y a su vez en la demora de los procesos

entregando un servicio tardio y deficiente.

Por otro lado la empresa no ha desarrollado una estandarizacion de los procesos

operativos lo que le ha impedido dar a conocer a sus empleados los lineamientos o



los pasos requeridos para realizar el agenciamiento maritimo, a su vez no cuenta con

un manual de proceso que conlleve a prestar un servicio de calidad.

AGEMARES no posee una infraestructura adecuada para el desarrollo de sus
funciones, debido a que su oficina esta ubicada dentro de una empresa filial del
grupo empresarial ASERCOL GROUP. Lo que limita a sus empleados en el
desempeiio de sus actividades al no tener el espacio necesario para desempefar

sus funciones internas como archivos, atencion de clientes, etc.

La columna vertebral de toda empresa que quiere crecer es tener definido el
organigrama, la mision, vision, es decir, la estructura organizacional de la misma.
AGEMARES en su afan de generar ingresos econémicos ha dejado a un lado o no le
ha dado importancia a este aspecto relevante en toda compafia; estas son
herramientas fundamentales para una organizacién, al no contar con estas la
compafia carece de identidad, de rumbo y falta de compromiso de sus empleados

con la misma.

Por ultimo se puede decir que una de las debilidades que tiene AGEMARES es que
no ha ampliado la gama de servicios ofrecidos por los agentes maritimos, ya que
desde sus inicios se ha especializado en la prestacion de algunos servicios como son
el agenciamiento de los remolcadores, veleros, yates de turismo, barcazas y todos
los requisitos necesarios para el ingreso al pais, desaprovechando asi las
oportunidades que se puede presentar en el ambito del agenciamiento maritimo
existen muchas ofertas de servicios tales como:

o Manejo y provision de repuestos y reparaciones
o Atencién y coordinacion de drydock
o Bunkering

o Operaciones portuarias (carga / descarga)



Si las dificultades anteriormente descritas persisten la agencia maritima AGEMARES
puede quedar rezagada con respecto a la competencia o en su defecto podria
desaparecer, de igual forma no se tendria un control en las operaciones que prestan
sus empleados, lo que conllevaria a la prestacion de un mal servicio y la

insatisfaccion de los clientes hasta la perdida de los mismos.

Por otro lado si la agencia maritima Agemares evoluciona de acuerdo las exigencias
y requisitos de los clientes tanto internos como externo tendra la posibilidad de
generar mayores ingresos y aumentar sus servicios y asi estar a la vanguardia del

transporte maritimo y a su vez posesionarse en el mercado.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Como desarrollar una propuesta de mejoramiento al proceso operativo de la
Agencia Maritima Agemares, realizando un diagnostico a su estructura
organizacional y presentando un manual de procesos que le permita posesionarse en

la ciudad de Cartagena?

1.3 JUSTIFICACION

La investigacion que se realiz6 en la Agencia Maritima Agemares, le servira para dar
un salto importante a nivel competitivo, debido que fundamentara su sistema
operativo en temas y conceptos de vanguardia, que le ayudaran a generar ventajas
diferenciadoras y de esta manera poder competir a nivel nacional logrando suplir
necesidades y cumplir con las expectativas de la razén de ser de cualquier cliente u

organizacion.

Como estudiante de Tecnologia en Gestion de Transportes, y proximo Profesional, es

importante realizar este tipo de estudios para afianzar nuestros conocimientos al



disefiar estrategias que garanticen la eficiencia y eficacia en los procesos de los
sistemas de transporte, logisticos y de distribucién de las organizaciones. De tal
manera al realizar estos planes de negocios, generamos unas bases con
conocimientos solidos, que nos convierten en personas integras, autbnomas,
empresariales, autosostenibles con compromiso y responsabilidad social y con
capacidades para liderar y coordinar proyectos de este tipo, capaz de proponer
estructuras organizacionales que respondan a las necesidades de la empresa objeto

de estudio o en la cual laboramos.

Los beneficios que adquirira la empresa seran notados en el incremento de sus
servicios, sus clientes y de las utilidades a futuro, la departamentalizacion de la
misma, en la minimizaciébn de errores operativos y en el reconocimiento y buen
nombre de la empresa. Realizaremos una investigacion y analisis exhaustivo sobre
los procesos operativos y organizacionales de la empresa para conocer con claridad
las expectativas y necesidades de los clientes internos y externos, logrando formar
Tecndlogos con capacidad investigativa y de analisis.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo general. Realizar un diagnéstico al proceso operativo y organizacional
en la Agencia Maritima Agemares, mediante la aplicacion del Analisis DOFA, con el
fin de proponer planes de mejoramiento de sus servicios, que conlleven a la

estandarizacion de los procesos.

1.4.2 Objetivos especificos.

e Describir la situacion actual del proceso operativo y organizacional en la Agencia

Maritima Agemares a partir de las encuestas y entrevistas aplicadas.

e Analizar los resultados a través de la Matriz DOFA.



e Proponer un plan de mejoramiento en el sistema operativo y estructura

organizacional de la Agencia Maritima Agemares.

1.5 MARCO REFERENCIAL

1.5.1 Antecedentes. “La historia del transporte en Cartagena se remonta a los
tiempos prehispanicos, cuando los nativos se desplazaban o trasladaban cualquier
objeto mediante el medio fisico méas natural: sus pies. Como tenian la ventaja de vivir
cerca del mar, los rios y los mudltiples cuerpos de agua cercanos a Kalamari,
desarrollaron formas de transporte maritimo, utilizando canoas impulsadas al inicio

por remos®.”

Cartagena de Indias, por su historia, ubicacibn e importancia como puerto
internacional, se ha mantenido al dia en las nuevas modalidades del transporte,

como es el transporte maritimo.

El agente maritimo o consignatario de buques como se le llama en otras
legislaciones, surgid6 de la necesidad de una ayuda a los capitanes en puertos
extranjeros. En la actualidad el papel del agente no es de un mero auxiliar sino de
protagonista en el puerto, dado que la estancia de los buques en el puerto es cada
vez mas reducida. El papel del agente maritimo podria resumirse como un ente
coordinador de servicios que en representacion de su cliente son contratados para la

asistencia del buque en puerto y de todas sus necesidades.

En términos generales, puede indicarse que las funciones de los Agentes Maritimos
son variadas. A la llegada del buque o aun antes, realizan todas las gestiones
administrativas y comerciales que en el Cédigo de Comercio En términos generales,
puede indicarse que las funciones de los Agentes Maritimos son variadas. A la

llegada del bugue o aun antes, realizan todas las gestiones administrativas y

1 Tomado de http://www.banrepcultural.org/blaavirtual/historia/mtca/mtcaOlaa.htm
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comerciales que en el Cddigo de Comercio y en el Reglamento de Aduana y
Resguardo de 1829 realizaba el Capitdn. En este sentido, cabe sefalar que los
Agentes Maritimos presentan el llamado manifiesto electronico, le dan entrada y
salida a los buques, presentan el manifiesto en soporte papel de la carga que
conduce el buque para el puerto, manifiesto que pueden corregir, sin formular
justificacion de especie alguna, dentro del lapso de 24 horas hébiles de presentado
electronico, le dan entrada y salida a los buques, presentan el manifiesto en soporte
papel de la carga que conduce el buque para el puerto, manifiesto que pueden
corregir, sin formular justificacion de especie alguna, dentro del lapso de 24 horas
hébiles de presentado el manifiesto en soporte papel. Este plazo de 24 horas Utiles
fue establecido por el art. 166 de la ley 700 de marzo de 1862 y sobre la vigencia del

mismo se pronuncié un Tribunal de Apelaciones en lo Civil.

En la practica, se aplica el plazo de 15 dias desde que se presentd el manifiesto para
justificar las diferencias que se encuentren entre lo declarado y lo descargado, plazo
que fue establecido por el art. 14 de la Decision 16/94 del Consejo del Mercado

Comun, internalizada en nuestro pais por decreto 574/994 de 29/12/994

Por ultimo, el Agente Maritimo del buque es el que emite el ENTREGUESE, que
como ya se sefialé vino a sustituir a la transferencia aduanera. Para efectuar el
ENTREGUESE es necesario que el Agente Maritimo realice un cotejo documental
entre el conocimiento de embarque y el manifiesto de carga, en una serie de
operaciones de verificacion que requiere de funcionarios especializados para ellos,

pues en ello va su responsabilidad®

1.5.2 Marco tedrico. “En América Latina y el caribe el puerto Colombiano de
Cartagena ocupa el cuarto lugar en el movimiento de contenedores, con una

participacion del 17,2 % sobre la carga maritima en la region (CEPAL, 2011). Asi

2 Tomada de la presentacion ALGUNOS ASPECTOS DEL AGENTE MARITIMO EN EL DERECHO URUGUAYO Dr. Ariosto J. Gonzélez

pag. 21-22
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mismo, aproximadamente el 98% del volumen de carga exportado por Colombia a
distintos lugares del mundo es transportado por via maritima (Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo, 2012), cifra que no difiere de forma significativa al 97%
presentado por Chile (Claro, 2003). Adicionalmente, el pais tiene diez acuerdos de
libre comercio vigentes, uno suscrito con Estados Unidos (EEUU) y cinco en curso de
negociacion (Dimar, 2012). Los cuales tienen efectos significativos sobre el
comportamiento de la balanza comercial de un pais como se observa en la Grafica 1
para el caso Chileno, cuando entro en vigencia el TLC con Estados Unidos a partir de
2004 y China en 2006. Se aprecia una tendencia creciente en las importaciones y

decreciente para las exportaciones, lo cual significé un aumento de flujo comercial

. 3
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Grafica 1. Comportamiento de las exportaciones ¢ importaciones entre Chile-EE.UU. y Chile-China. (Fuente
elaborado por Teknidata Consultores con datos proporcionados por Cepal)

Fuente: Gréfica tomada de http://issuu.com/dimarcolombia/docs/boletin_informativo_del_sector_maritimo

Se puede decir que Colombia es un pais privilegiado del resto de los paises en
Latinoamérica ya que cuenta con nueve zonas portuarias, siete de ellas en la Costa
Caribe: la Guajira, Santa Marta, Ciénaga, Barranquilla, Cartagena, Golfo de

Morrosquillo, Uraba y San Andrés, y dos en el Pacifico: Buenaventura y Tumaco.

3 http://issuu.com/dimarcolombia/docs/boletin_informativo_del_sector_maritimo
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En el caso de la costa caribe donde se encuentran los principales puertos de
Colombia los cuales son Cartagena, Barranquilla y Santa Marta, estos conforman
una oferta diversificada tanto en terminales publicos como en privados que compiten
entre si y con otros de la region.

Por su parte, en el Pacifico, Buenaventura se ha consolidado como el principal puerto
multiproposito del pais, epicentro de buena parte de las exportaciones e

importaciones de productos no tradicionales.

No obstante, y pese a que la calidad de los servicios portuarios ha mejorado
notablemente en los dltimos 15 afos, el sector requiere mejorar en ciertas areas, Si
quiere ser competitivo en el entorno mundial®. Para lograr dicho crecimiento es
necesario Mejorar la infraestructura y los servicios maritimos, lo cual es una de las
prioridades que se ha impuesto el Gobierno y el sector privado para los proximos 12
afos, con el fin de incrementar la productividad y la competitividad del pais en el

comercio internacional.

1.5.3 Marco conceptual. El transporte maritimo se define como la accién de llevar
personas (pasajeros) o cosas (cargas sélidas, liqguidas o gaseosas) por mar de un
punto geogréafico a otro a bordo de un buque, (Que se conoce como barco de
grandes dimensiones y de porte superior a quinientas toneladas, con mas de una
cubierta y acondicionado para largos trayectos, que se utiliza con fines militares o
comerciales). lanchas, sobre el mar; este tipo de transporte incide directamente
sobre el crecimiento del comercio internacional y a su vez conlleva a la expansion de
los puertos que es el espacio destinado y orientado especialmente al flujo de
mercancias, personas, informacion o a dar abrigo y seguridad a aquellas

embarcaciones o naves encargadas de llevar a cabo dichas tareas.

Lo que ha generado la creacién de nuevas empresas y de organizaciones tales como

las agencias maritimas, que son empresas dedicadas a la prestacién de servicios

4 http://www.revistadelogistica.com/Puertosmaritimoscolombianos_n1.asp
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de asistencia a una nave que proceda a realizar trabajos portuarios de carga-
descarga, toma de combustible, reparaciones, mantenimiento, etc. o simplemente en
condicion de transito que son requeridos por un armador, un Fletador, un operador,

participando como representante local de estas figuras maritimas en el puerto local.

Desde ese momento las organizaciones maritimas han crecido con el fin de
alcanzar las metas y objetivos propuestos, mejorando su Competitividad, es decir la
capacidad que tiene una empresa o pais de obtener rentabilidad en el mercado en
relacion a sus competidores. Implementando Procesos Logisticos encargados de
coordinar y planificar diferentes actividades con el objeto de que el producto llegue a
su usuario final en el tiempo real, es decir de forma adecuada, al menor costo y
efectividad posible.

Dentro de los documentos utilizados por las agencias maritimas encontramos el BL o
conocimiento de embarque (Ver Anexo 4) que es el documento propio del
transporte maritimo que se utiliza en el marco de un contrato de transporte de las
mercancias en un buque en linea regular. La finalidad de este documento es proteger
al cargador y al consignatario de la carga frente al naviero y dar confianza a cada
parte respecto al comportamiento de la otra. Asi mismo el agente maritimo elabora el
manifiesto de carga (Ver Anexo 5) que es el documento en el cual se detalla la
relacion de la mercancia que constituye carga de un medio o de una unidad de
transporte, y expresa los datos comerciales de las mercancias. Podemos decir que

estos son los documentos mas importantes en el transporte maritimo,

1.5.4 Marco legal. El ente rector del transporte maritimo y de la actividad maritima es
la direccion general maritima - DIMAR: establecido en el articulo 3, numeral 5 decreto
ley 2324 de 1984) que tiene como principal funcién la de dirigir y controlar las
actividades del transporte maritimo internacional de Cabotaje, publico o privado;
asigna, modifica o cancela rutas y servicios y establecer las condiciones para la

prestacion de los mismos (Articulo 5, numeral 13 del Decreto No. 2324 de 1984).

14



La Direccion General Maritima es la Autoridad Maritima Nacional que ejecuta la
politica del Gobierno en materia maritima y tiene por objeto la regulacion, direccién,
coordinacion y control de las actividades maritimas, en los términos que sefiala el
Decreto Ley 2324 de 1984, en concordancia con lo dispuesto en el Decreto 5057 de
2009.°

Por otra parte la figura del agente maritimo se encuentra definida dentro del libro
quinto sobre la navegacion, en su articulo 1489 establece que el agente maritimo es
la persona que representa en tierra al armador para todos los efectos relacionados
con la nave. Esta norma es similar a la que aparece en otras legislaciones donde la
figura del agente maritimo no cuenta con una legislacion especifica y se rige
entonces enteramente por las normas aplicables al mandato, que es esencialmente

actuar por cuenta de un tercero, donde es el principal.

Las responsabilidades de los agentes maritimos estan contempladas en el Caodigo
de Comercio donde establece las obligaciones del Agente y es en uno de sus
numerales donde la legislacion colombiana se aparta completamente de la norma
general en Derecho Maritimo y de las Legislaciones Internacionales. Art. 1492.-Son
obligaciones del agente:

1. Representar al armador en todas las relaciones referentes a contratos de
transporte;

2. Gestionar todos los problemas administrativos relacionados con la permanencia de
la nave en puerto;

3. Hacer entrega a las respectivas autoridades aduaneras y a o6rdenes del
destinatario, de las mercancias transportadas por la nave;

4. Representar judicialmente al armador o al capitan en lo concerniente a las
obligaciones relativas a la nave agenciada;

5. Responder personal y solidariamente con el capitan de la nave agenciada, por la

inejecucion de las obligaciones relativas a la entrega o recibo de las mercancias;

5. https://www.dimar.mil.co/index.php?q:newnormatividad&body_value:&field_documento_norm_type_tid:AII&fieId_document_norm_year_public
a_value%255Bmin%255D=&field_document_norm_year_publica_value%255Bmax%255D=&page=1&splash=&order=title&sort=desc
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6. Responder por los objetos y valores recibidos;

7. Responder personalmente cuando ha contratado un transporte o flete sin dar a
conocer el nombre de la empresa o nave agenciada, y

8. Responder solidariamente con el armador y el capitan, por toda clase de

obligaciones relativas a la nave agenciada que contraiga estos en el pais.®

De igual manera existe la Renovacion de la Licencia de Explotacion Comercial
como Agente Maritimo. Para efectos de la inscripcion o la renovacion de la Licencia
de Explotacién Comercial como Agente Maritimo, los interesados constituiran a favor
de LA NACION - MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL - DIRECCION GENERAL
MARITIMA - una garantia bancaria o pdliza de Compafia de Seguros legalmente
reconocida, para responder por el cumplimiento de sus obligaciones y el buen

desempeiio de su actividad como tal.

1.6 DISENO METODOLOGICO

1.6.1 Tipo de Investigacion. Descriptiva: Ya que este tipo de investigacion muestra la
situacion actual en la que se encuentra la empresa objeto de estudio. Con los
estudios que pretendemos realizar presentaremos una propuesta de mejoramiento
que incluye un manual de procedimientos y una estructura organizacional, en esta
altima se busca delegar funciones u obligaciones por departamentos con el fin de
prestar un servicio de mejor calidad y competitivo, que este a la vanguardia de las
exigencias de los clientes. Con el Manual se busca estandarizar los procesos y
minimizar los errores con el fin de garantizar un servicio de agenciamiento oportuno y

veraz.

1.6.2 Poblacion y tamafio de la muestra. Toda investigacion tiene como elemento
principal la definicion del limite de su alcance. Esto resulta de vital importancia

cuando los recursos y tiempo son limitados. Teniendo en cuenta los objetivos de esta

6 http://www.portafolio.co/opinion/blogs/juridica/agente-maritimo
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investigacion y las caracteristicas de la poblacion, que en este caso estan los clientes

internos que son los 4 empleados con que cuenta la Agencia Maritima Agemares, por

tal motivo no es necesario definir el tamafio de la muestra, puesto que al contar con

pocos empleados estos seran analizados y estudiados a fondo, en el desempefio de

sus funciones y de cada uno de los procedimientos requeridos en la Agencia. Y por

otra parte estan los clientes externos que estan conformados por 4 empresas a los

cuales la Agencia le presta sus servicios de agenciamiento.

1.6.3 Variables a estudiar. En la Agencia Maritima Agemares de acuerdo a la

informacion recolectada en las diferentes pruebas y estudios, se destacan las

siguientes variables relevantes con lo que se pretende en esta investigacion:

Proceso Operativo: Transforman los recursos en el producto o servicio
aportandoles valor, es decir, conforme a los requisitos del cliente tanto interno
como externo. Son la razén de ser de la organizacién. Son los responsables de
lograr los objetivos de la empresa.” En este aspecto la Agencia Maritima no tiene
establecido los lineamientos necesarios para desempefiar las diferentes
actividades requeridas en el agenciamiento maritimo, puesto que los empleados
desempefian sus actividades espontanea y empiricamente, a medida que van
surgiendo los requerimientos de los clientes y de las operaciones realizadas para
el Agenciamiento maritimo, lo cual seria necesario que Agemares buscara la

manera de mejorar las falencias en este aspecto.

Proceso Organizacional: Organizacion es la combinacién de los medios técnicos,
humanos y financieros que componen la empresa: edificios, maquinas,
materiales, personas, en funcién de la consecucion de un fin, segun las distintas
interrelaciones y dependencias de los elementos que lo constituyen. Para

alcanzar los objetivos es necesario estructurar la organizacion adecuandola a

7

http://es.slideshare.net/Gonzalo12345/gestin-por-procesos-9848472
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esos objetivos y a la situacion en las condiciones especificas en que se

encuentre.?

Con el disefio de una estructura organizacional en la Agencia Maritima Agemares
se determinaran y agruparan las jerarquias necesarias dentro de la empresa,
igualmente las diferentes actividades y funciones de los empleados, con el fin de
simplificarlas y brindar un servicio confiable y oportuno. Si se dispone de una
estructura organizacional la empresa lograra ser mas productiva y eficiente. De
esta manera se eliminan las dificultades que ocasionan la imprecision en la
asignacion de responsabilidades y se logra un sistema de comunicacion y de

toma de decisiones que refleja y promueve los objetivos de la Agencia.

1.6.4 Técnica de recoleccién de la informacion. Son todas las formas posibles de que
se vale el investigador para obtener la informacion necesaria en el proceso
investigativo. Hace relacién al procedimiento, condiciones y lugar de recoleccion de
datos, dependiendo de las distintas fuentes de informacion tanto primaria como

secundaria.

1.6.4.1 Fuente de informacién primaria. Es aquella informacion que se obtiene
directamente de la realidad misma, sin sufrir ningun proceso de elaboracién previa.
Son las que el investigador recoge por si mismo en contacto con la realidad. Como
técnica de recoleccion de informacion primaria tenemos: la observacion, entrevista,

cuestionarios, test, la encuesta, los diagramas psicométricos etc.

Para este proyecto se utilizaron tres fuentes primarias que son: la entrevista, el
cuestionario y la encuesta, que operan a través de la formulacion de preguntas por
parte del investigador y de la emision de respuestas por parte de las personas que

participen en la investigacion.

8http://www.monografias.com/trabajosQS/proceso—organizacional—concepto—e—importancia!proceso—organizacional—concepto—e—

importancia.shtml#ixzz3Dazz87pC
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En este sentido el cuestionario y la entrevista resultan muy complementarios entre si
cuando se aplican de modo consecutivo sobre un mismo grupo de sujetos: la
entrevista al realizarse cara a cara entre entrevistador y entrevistado y con mas
tiempo, permite profundizar en detalles y argumentos sobre temas que se han podido
tratar mas genéricamente al aplicar un cuestionario, consiguiendo asi mayor calidad

y fiabilidad en la informacién obtenida.

La primera técnica utilizada para la recoleccion de la informacion en la Agencia
Maritima Agemares fue la encuesta. La encuesta no es mas que un estudio
observacional en el que el investigador busca recopilar datos por medio de un
cuestionario previamente disefiado, sin modificar el entorno ni controlar el proceso

gue esta en observacion.

Los datos se obtienen realizando un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a
una muestra representativa o al conjunto total de la poblacion estadistica en estudio,
integrada a menudo por personas o empresas, con el fin de conocer estados de
opinién, caracteristicas o hechos especificos. El investigador debe seleccionar las
preguntas mas convenientes, de acuerdo con la naturaleza de la investigacion.
Dentro de los tipos de encuestas encontramos dos: De respuesta abierta y otra de
respuesta cerrada. En esta Ultima los encuestados deben elegir para responder una
de las opciones que se presentan en un listado que formularon los investigadores.
Esta manera de encuestar da como resultado respuestas mas faciles de cuantificar y

de caracter uniforme. Y es la que se utilizé en el desarrollo del proyecto.

Estas entrevistas se realizaran a cada uno de los empleados que hacen parte de la
agencia maritima Agemares. Las cuales tuvieron inicio en el mes de Mayo del 2014
con el asistente operativo El Sefior Dario Méndez, Que respondi6 satisfactoriamente
y en base a sus conocimientos a todas las preguntas que se le formularon. Dentro de
las cuales destacamos las siguientes:

v Breve descripcion de la empresa(Historia)

v" Funciones del cargo que desempefa.
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v Servicios que ofrece la agencia maritima Agemares

v' Ventajas y desventajas de la agencia maritima Agemares frente a la
competencia.

v' Beneficios e importancia de la propuesta que se pretende presentar a la
empresa en el proyecto

v Cultura organizacional de la empresa(visién, misién, politicas de calidad y

comerciales)

1.6.5 Validacion — Prueba Piloto.

1.6.5.1 Prueba piloto. La prueba Piloto es la aplicacion de un cuestionario a una
pequefia muestra de encuestados para identificar y eliminar los posibles problemas
de la elaboracién de un cuestionario® Los tres objetivos principales de esta prueba
son:

e Evaluar la idoneidad del cuestionario realizado.

e Calcular la extensiéon de la encuesta o el tiempo necesario para completarla.

o Determinar la calidad de la tarea del encuestador.

La validez de un estudio es la cualidad que lo hace creible y da testimonio del rigor
con que se realizd. La validez implica relevancia del estudio con respecto a sus

objetivos, asi como coherencia l6gica entre sus componentes.

La encuesta aplicada a la agencia maritima Agemares (Ver Anexo 1) no obtuvo los
resultados esperados en cuanto a la informacién necesaria para dicho proyecto
debido a que fue limitada y esta no permiti6 a los encuestados expresarse
abiertamente por tal motivo se recurrié a la otra técnica antes mencionada, que es la

entrevista.

9 http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/lad/aponte_a_y/capitulo3.pdf
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2. DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS

2.1 PRESENTACION DEL DIAGNOSTICO

El diagnéstico es una herramienta de mucha utilidad para las empresas, ya que
permite determinar la situacion real en la que se encuentra e identificar situaciones
problematicas y areas de oportunidad. Teniendo en cuenta que existen diferentes
tipos de diagnostico, para esta investigacion se utilizé un diagnostico general ya que
estos se dedican a distintos aspectos o variables de la empresa y su entorno, donde
nos permite conocer la empresa desde una vision global, considerando que se
estudiaron variables organizacionales (los clientes internos/empleados) y variables

operativas (los externos/Las empresas a las que le presta los servicios).

A partir de las diferentes entrevistas realizadas a los trabajadores de la empresa, en
la cual se evaluaron aspectos operativos y organizacionales, se pudo determinar que
exista una falta de direccionamiento operativo, lo que impide la asignacion y claridad
en las funciones a desempenfar, generando repeticiones, errores, pérdida de tiempo,

doble trabajo, ineficiencia en los servicios prestados.

Por otro lado, también se pudo identificar que en lo relacionado a lo organizacional,
la empresa no tiene definidos claramente sus departamentos, tampoco el
organigrama, lo que conlleva a la no existencia de un funcionario encargado de llevar
al mando, de dirigir, de controlar el desempefio de cada empleado y de la Agencia
como tal, no hay una persona o un departamento al frente con las facultades y
capacidades de analizar el rendimiento de la Agencia Maritima que la lleven a un

mejor posicionamiento y crecimiento.

Ademas no cuenta con un norte, con una mision, visién y unas politicas de calidad,
gue le muestren el camino hacia el cual deben seguir, pierde eficiencia en el trabajo,

ya que ocasiona confusiones en todos los niveles de la Organizacion. Si la Mision no
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es definida correctamente por el lider de la Agencia, y no es explicada y compartida
con los miembros de la organizacion, facilmente se pierde por el camino, no
alcanzando los resultados deseados y la Vision que se ha proyectado de futuro,
influyendo en la cantidad y calidad de servicios que presta, puesto que a sus clientes
externos es decir las empresas a las que le presta los servicios no puede ofrecer una
gama de servicios amplia al estar limitada y especializada en unos cuantos, en

comparacion con otras Agencias Maritimas.

De igual manera teniendo en cuenta la informacion y los datos suministrados por la
Agencia Maritima Agemares para esta investigacion, se determina que esta
organizaciéon emplea un Organigrama Funcional: Considerando que estos tipos de
organigramas son muy poco usados por el mismo hecho de que existen un manual
organizacional, la cual de cierto modo describe la responsabilidad que tiene que tiene
cada area de la empresa; quizas en organizaciones pequefias, como es el caso de

agencia, sean necesarias este tipo de organigramas.

DIRECCION
GENERAL

5US FUNCIONES

Direccion Direccion Direccion de
Técnica Financiera Promocian
SUSs SUs SUSs
FUNCIONES FUNCIONES FUNCIONES

[ Fuente: Enrigue Benjamin Franklin, Organizacian de empresas. }

Fuente: http://thesmadruga2.blogspot.com/2012/01/organimetria-organigrama-un-organigrama_3038.html
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ORGANIGRAMA ACTUAL DE AGEMARES AGENTES MARITIMOS
ESPECIALIZADOS S.A.S

GERENTE GENERAL
GILBERTO PERDOMO

I

El Gerente General es el responsable de la Agencia Maritima Agemares. Entre sus funciones destacamos:
Representar legalmente la empresa y debe velar por el cumplimiento de todos los requisitos legales que afecten
los negocios y operaciones de la Agencia.

Disefiar y ejecutar los planes de desarrollo, los planes de accién anual y los programas de inversion,
mantenimiento y gastos necesarios en la Agencia Maritima.

Realizar evaluaciones periddicas acerca del cumplimiento de las funciones de los diferentes departamentos de le

Agencia.
AUXILIAR OPERATIVO GERENTE OPERATIVO ASISTENTE OPERATIVO
FRANCISCO GERARDO OSORIO DARIO MENDEZ
Antre las  funciones dh ﬁgerente operativo es responsable m Gtre las funciones del Asistenh

auxiliar Operativo, desarrollo de las operaciones cotidianas de operativo destacamos:
encontramos la Agencia Maritima. Entre sus funciones Gestionar todos los
Gestionar de destacamos: permisos que soliciten
manera agil, eficaz Planificar, organizar dirigir y las autoridades
y veraz todas las controlar la ejecucién del plan portuarias y aduaneras
actividades de actividades y el presupuesto para el desembarque
inherentes al de la Gerencia General con el fin de tripulantes vy
cargo. de cumplir con los objetivos, personal que lleguen
Hacer buen uso funciones y metas asignadas_ en una embarcacion.
del sistema Formular, ejecutar y supervisar Informar a la gerencia
informatico la ejecucién del Plan Operativo cualquier eventualidad
aduanero. de la Gerencia. que comprometa el
K / Desempefiar las funciones que buen nombre de Ila

K le asigne el Gerente General. j K empresa y y

Fuente: Imagen tomada de la Agencia Maritima Agemares

El alcance de este diagnéstico teniendo en cuenta toda la informacion detallada y
que es muy general, va a abarcar tanto el personal que labora en la Agencia, como
los clientes con los cuales esta en contacto, como se mencion0 anteriormente y

como se detalla en la entrevistas realizadas.
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2.2 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Teniendo en cuenta que la finalidad de las encuestas (Ver Anexo 1 y Anexo 2)
realizadas fue sacar la mayor informacion posible a los empleados y clientes de la
Agencia Maritima Agemares, para determinar de esta manera acciones relevantes

tanto para el proceso operativo como para el organizacional.

Por tal motivo para el Proceso Organizacional se direccionaron las preguntas 1, 2, 5
y 6 de la encuesta aplicada a los empleados (Ver anexol) mencionadas a
continuacion:

1. Cuadl es su Nivel académico.
2. De que se encarga una agencia maritima.

5. Cudles son las areas con las que cuenta la agencia maritima Agemares.

6. En qué nivel empresarial considera usted que se encuentra la empresa
maritima Agemares frente a sus competidores.
Teniendo en cuenta que estos items hacen referencia al nivel educativo de los
empleados, conocimiento de las areas que tiene la empresa y el nivel empresarial, 10
gue permite conocer informacién importante para identificar el reconocimiento que

tienen sus empleados de la parte organizacional.

En concordancia con los resultados encontrados se puede afirmar que en cuanto al
nivel educativo, el 50% de los empleados tienen formacion profesional, el 25% nivel

de bachiller y el resto nivel técnico o tecnélogo.

Asi mismo, en cuanto al conocimiento de la estructura organizacional, el 75% de los
empleados confirman tener desconocimiento de los departamentos que tiene la

empresa y solo un 25% tiene claro este aspecto.

Ahora bien, el 75% de los encuestados consideran que la empresa tiene un nivel

empresarial excelente, dado que es reconocida en la ciudad y por sus clientes,
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guienes manifiestan con el 50%, que reciben un buen nivel de calidad del servicio y
que la Agencia esta en posicién de seguir creciendo a pesar de que el 100% de sus
empleados considera que no cuenta con la infraestructura adecuada para el

desemperio de sus funciones.

Por otro lado, para el Proceso Operativo se destinaron los siguientes items de la
encuesta aplicada a los empleados (Ver Anexo 1):

2. De que se encarga una agencia maritima?

3. Con quien interactla el Agente maritimo?

4. Que esel BL?

7. Considera usted que la infraestructura con la que cuenta Agemares es la

adecuada para la prestacion de sus servicios?

Considerando que los items anteriores sefialan si los empleados y la Agencia
Maritima estan realizando correctamente las labores Operativas que requiere el
sector en que se encuentra.

Los resultados obtenidos muestran que un 75% de los empleados tiene claridad de
las funciones que debe tener una Agencia maritima y de los documentos que se
emplean en estas como el BL que todos los empleados conocen su definicion,
igualmente el 100% de estos, reconoce con que entidades interactia el Agente

Maritimo.

En la encuesta aplicada a los clientes que Agemares le presta sus servicios (Ver
Anexo 2), también se destacan aspectos Organizacionales y Operativos, resaltando
las siguientes preguntas:

1. ¢Cbmo califica la calidad general de los servicios ofrecidos por Agemares?

5. ¢Cual es el grado de satisfaccion con los servicios que le presta la agencia

maritima?

Que los resultados obtenidos determinan la calidad de los servicios que presta como
organizacion incluyendo a los empleados como los responsables de dichas

funciones; el item nimero 5 muestra el grado de satisfaccién de los clientes hacia la
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Agencia como empresa, obteniendo un resultado del 75% de sus clientes estan
satisfechos de los servicios que reciben y un 25% considera que es regular.
Por otro lado aspectos operativos teniendo en cuenta que las siguientes preguntas
hacen referencia este aspecto:
6. ¢Qué tan rapido les responde la agencia maritima a sus exigencias e
inquietudes?

7. ¢Con qué nivel de puntualidad recibe las facturas?

Describen la manera en que los empleados utilizan y aprovechan el tiempo en el
desarrollo de sus funciones al responderle a satisfaccion a los clientes ya que un
50% considera que el servicio es rapido, un 25% un poco rapido.
Los siguientes items:

8. ¢Por cuanto tiempo ha sido cliente?

6. ¢Cuales son las probabilidades de que recomiende los servicios de la agencia

maritima Agemares a otra empresa?

7. ¢Califique el valor de los servicios ofrecidos por Agemares en comparacion

con el costo de las otras agencias maritimas?

Muestran el tiempo en que han empleado los servicios de Agemares obteniendo una
antigledad del 75% de los clientes, y asi mismo el 50% de estos la recomiendan
como Agencia Maritima, teniendo en cuenta que el 50% de estos considera que esta
Agencia le ofrece muy buen valor que se ajusta a sus expectativas y economia,

comparada con otras agencias.
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2.3 ANALISIS DOFA (DEBILIDADES, OPORTUNIDADES, FORTALEZAS Y AMANAZAS)

OPORTUNIDADES

Los grandes cambios tecnoldgicos que se estan

AMENAZAS

-La competencia que cada vez busca

Analisis presentando, le permitiran estar a la vanguardia, y|aumentar la gama de servicios ofrecidos.
asi mismo ser mas eficiente al desempefiar las
funciones. -Creacién de nuevas agencias maritimas
Externo Aumento de los servicios de agenciamiento maritimo.
Alianzas estratégicas con agencias maritimas| -Aumento de la competencia.
internacionales.
La globalizacién de la economia, el aumento del flujo
slisi de carga.
Analisis Aprovechamiento de los acuerdos internacionales.
Captacion de nuevos mercados.
Inversidn extranjera o nacional.
Interno J
FORTALEZAS EO FA
8. Al ser pocos los servicios La implementaciéon de sistemas tecnolégicos més|* La creacion de nuevas agencias con
prestados en la agencia avanzados le permitiran a la Agencia Maritima|mejores propuestas le impedirda a
maritma ~ Agemares, los Agemares, aumentar la gama de servicios ofrecidos | Aggemares el crecimiento y
empleados se han y asi mismo aumentar las utilidades, logrando captar

9.

especializado en estos y lo
realizan de manera natural.
Facil manejo de personal.

10.Utilidades.

nuevos mercados.

Al aprovechar los diferentes acuerdos
internacionales existentes, Agemares abrira campo
hacia nuevos clientes y también a la creacion de
alianzas estratégica, lo que le permitird crecer
empresarial 'y  econdémicamente, igualmente
requerira de nuevos empleados con amplio
conocimiento en el agenciamiento.

posicionamiento, y a su vez tendra
repercusiones sobre las utilidades que
seran pocas al no poder aumentar la
cantidad de clientes y servicios.

* Al contar con pocos empleados son
limitados los servicios ofrecidos, puesto
que al querer crecer Agemares para
competir al mismo nivel de las otras
agencias, la empresa debe buscar la
manera de reorganizar a los empleados.
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DEBILIDADES
La limitacion en los servicios
ofrecidos.
No cuenta con una mision,
vision, politicas de calidad
definidos, que le den wun
direccionamiento a la agencia
maritima Agemares.
Cuenta con
infraestructura, tecnologia.
La capacitaciébn que realiza al
personal deberia ser mas
constante.

poca

DO

Teniendo en cuenta la globalizacion de la economia y
al aumento del flujo de carga, la agencia maritima
Agemares debe brindarle constante capacitacion a
sus empleados de tal forma que estos y la agencia

puedan

conocer

y aprovechar

los acuerdos

internacionales y de igual manera y la infraestructura
y la tecnologia empleadas deben estar a la
vanguardia del agenciamiento maritimo.

Al no tener definidos unos departamentos, ni la

estructura

organizacional

el crecimiento de

Agemares es lento, al no tener metas fijadas, ni la
manera de evaluar el rendimiento y desempefio de

la misma.

DA

Al estar muy limitada con los
servicios ofrecidos, Agemares se
puede decir que quedaria rezagada y
las utilidades no aumentarian,

La competencia adquiere experiencia
y crecimiento y ganado
reconocimiento esto generado por
la gamas de servicios que ofrecen
por tal motivo generan mayor
utilidades
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3. PLAN DE MEJORAMIENTO

3.1 PLAN DE MEJORAMIENTO SISTEMA OPERATIVO

Un Plan de Mejoramiento es una estrategia que implica varias actividades y
comprende un conjunto de acciones que se realizan para corregir las falencias
identificadas después de la aplicacion del diagnéstico. En el plan de mejoramiento

disefiado para la agencia maritima Agemares se determinan los siguientes aspectos:

Debilidad: Es el area de mejora encontrada durante el diagnostico, que requiere una
intervencion con el fin de mejorar la situacion actual de la Agencia. Se enumeran
aquellas con mayor importancia con el propdsito de realizar una presentacion
concisa de los problemas mas significativos.

Accion correctiva: En este espacio se describen las actividades necesarias para
mejorar y darle posible soluciones a las debilidades encontradas en la empresa.
Estrategias: En el campo de las estrategias se enuncian actividades especificas que
buscan cumplir el objetivo de la accién correctiva.

Medio para verificar el cumplimiento: Es el documento en el que se puede comprobar
gue las estrategias enunciadas fueron realizadas en busca de la superacion de la
debilidad propuesta en cada area.

Responsable: El jefe inmediato y los empleados que son responsables de concertar
el plan de mejoramiento y hacerle seguimiento.

Plazo: Los siguientes plazos seran utilizados segun su necesidad de realizacion y el
tiempo requerido para ser aplicadas.

Corto plazo: De 6 meses a un afio.

Mediano Plazo: Mas de un afio.
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PLAN DE MEJORAMIENTO PARA AGEMARES AGENTES MARITIMOS ESPECIALIZADOS S.A.S

] MEDIO PARA
DEBILIDAD ACCION CORRECTIVA ESTRATEGIAS VERIFICAR EL RESPONSABLE PLAZO
CUMPLIMIENTO
ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL
Disefiar la mision teniendo en cuenta su
actividad principal el agenciamiento maritimo
Establecer la vision de la empresa realizando | Pocumentos donde se
una proyeccion a 3 afios, teniendo en cuenta |diSPonga de toda la
No cuenta con un donde quiere estar en ese periodo de tiempo, y | informacion planeada.
%a:JZ?rg;einr;O ogistflr:tﬁg\l/;? Realizar un planteamiento | mecanismos que utilizaran para la consecucion
POS estratégico teniendo en |de esta.
acabo los objetivos de la a situacio . — : - Gerente General Corto
empresa. cuenta la situacion que se | pisefiar una politica de calidad orientada al
propone a la empresa mejoramiento continuo de los servicios ofrecidos | i 4o i
a fin de obtener un alto grado de confiabilidad
hacia los clientes.
Establecer los niveles jerarquicos de la Organiarama de la
empresa, teniendo en cuenta las emg resga
recomendaciones propuestas P
Adquirir y esta_blecer un Realizar cotizaciones a oficinas con el fin de
.~ . lugar de trabajo en el que . -
Deficiente infraestructura arrendar o comprar, teniendo en cuenta posicién . .
- se puedan llevar a cabo la . ~ . Oficina Gerente General Mediano
fisica iy - estratégicos o aledafias a puertos y autoridades
prestacion de los servicios >
: portuarias.
ofrecidos
Deficiente infraestructura |Compra de computadores |Adquirir leasing para el arrendamiento de Cr%r;ttfégrgogéz:ﬁgirgia Gerente Comercial Mediano
tecnologica y software actualizados computadores. Fecnolc')gico
Identificar las debilidades de la empresa , cuales
Disef son sus fallas o falencias que tenga
ISenar.un nuevo internamente
Andlisis Dofa. Realice una
La ~empresa no ha matriz que contenga los Plantear las fortalezas que observa dentro de su
realizado un analisis Dofa| T a4 d 9 ) . o a y » . Gerente General Mediano
; siguientes elementos: empresa, identificar las ventajas competitivas Matriz Dofa
que le ayude a orientar el "
debilidades, con la que la empresa cuenta, Documentada.

negocio

oportunidades,
Fortalezas y amenazas.
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Realizar el andlisis externo incluyendo
oportunidades y amenazas. definir cuales son
las oportunidades que se enfrenta la empresa,
verificar las tendencias del servicio ,cuales son
los tratados que existen

Definir las amenazas considerando los
obstaculos a que se enfrenta la empresa,
estudiar a la competencia ,cuales son los nuevos
servicios que se presentan en el mercado

SISTEMA OPERACIONAL

No ofrece todos los Aumentar y ofrecer Identificar los servicios que puede prestar una | Brocure de servicios Gerente Comercial Mediano
servicios que pueden nuevos servicios de agencia maritima como: incorporacion de los
prestar un agente agenciamiento maritimo e Coordinacion de pilotaje nuevos servicios en la
marftimo. e Atencion de pasajeros y tripulantes pagina web de la
e Servicios de lanchas empresa
e Coordinacion entrega de viveres y
repuestos
e Coordinacién entrega de combustibles y
lubricantes
Recaudacion de fondos
Requerimientos especificos por clientes
e Atencion documental a las cargas de
importacién, exportacion y transbordo
La empresa no disefiar el manual En un formato estandarizado realice el manual Documento donde se Gerente Operativo Corto
tiene manual de de procesos de las operaciones teniendo en establezca un diagrama
de procesos o proceso o procedimientos |cuenta los siguientes aspectos: nombre, objetivo, |y un instructivo de
procedimientos dependencia o area, responsable, un diagrama | operaciones
de flujo.
Los sistemas de Disefiar un Archivar adecuadamente los documentos Carpetas y archivos Gerente Operativo, Corto

Informacion fisica (cartas,
archivos fisicos) lo cual
esta desorganizada y su
acceso es dificil.

sistema sencillo
pero organizado y
completo para
mejorar el flujo de
informacién en la
Organizacion.

soporte de las diferentes areas de la empresa.
Tomar toda la informacién actual y ubicarla
organizadamente en carpetas discriminadas por
area.

Realizar copias de respaldo de sus archivos mas
importantes

organizados.

Gerente Comercial,
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3.2 PROPUESTA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La finalidad de este proyecto es realizar un diagnéstico Organizacional a la Agencia
Maritima Agemares, para esto y analizando la informacion obtenida de la misma, se
propone el uso de un Organigrama Mixto, ya que este tipo de organigramas surgen
por las combinacion de organigramas verticales y horizontales, de este modo da
mucha mayor posibilidad de plasmar la estructura de la empresa, estos
organigramas son muy utilizados cuando la organizacion cuenta con varias o un gran
namero de areas con un mismo nivel jerarquico. En el caso de Agemares debe
replantear el organigrama que usa actualmente, ya que este Mixto le da més claridad
y es mas especifico en cuanto a los puestos de trabajo, lo que permite una mejor

division de las funciones y responsabilidades.

Imagen tomada de: http://thesmadruga2.blogspot.com/2012/01/organimetria-organigrama-un-organigrama_3038.html
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ASISTENTE ‘
_ OPERATIVO |

ORGANIGRAMA PROPUESTO PARA AGEMARES AGENTES MARITIMOS
ESPECIALIZADOS S.A.S

GERENTE GENERAL
GILBERTO PERDOMO

l \, l

: GERENTE OPERATIVO\ GERENTE COMERCIAq ‘ GERENTE
o \ ORGANIZACIONAL

it ‘ ASISTENTE ’
OPERATIVO \ EMERTAL

| AUXILIAR CONTABLE |
Y ORGANIZACIONAL

Organigrama propuesto de acuerdo a la investigacion realizada.

Este organigrama Mixto incluira:

Gerente Comercial: Responsable de la marcha operacional de la Agencia
Maritima y, por consecuencia, de los servicios prestados a sus clientes; es quien
busca optimizar la ocupacién de los frentes de atraque, como asimismo, las areas
de respaldo y acopio con que cuenta la Agencia. Dentro de sus facultades se
encuentran las de mantener un buen nivel de servicios, buscar nuevos negocios y
hacer cumplir el Reglamento de los Servicios y las normas o procedimientos
emanados de la Gerencia General. El Gerente Comercial y Desarrollo también
debe velar por la seguridad integral del recinto portuario y muy especialmente de
quienes transitan por las instalaciones como pasajeros de barcos de cruceros,
aplicando las normas internacionales referidas a cédigo ISPS.

Asistente del Gerente Comercial: Responsable de las funciones delegadas por el
Gerente Comercial, asi mismo serd la encargada de la Secretaria general y
Servicio al Cliente de la Agencia Maritima, brindandole informacion a las clientes,

persona encargada de coordinar todas las actividades, reuniones y viajes de la

33



gerencia Gerente Organizacional: Encargado de velar por el -correcto
funcionamiento de las areas organizacional y contables de la Agencia Maritima,
cumpliendo con las normas y leyes vigentes, se encarga ademas de la
supervision del area informatica, como en la elaboracién y presentacion de
informes solicitados por la Gerencia, se encargara de la recaudacion de los
ingresos del puerto, de generar los egresos para el pago de todos los
compromisos de la Agencia y de emitir todos los informes que dicen relacion con

el manejo de los fondos bajo su cuidado.

e Auxiliar Contable y Organizacional: Persona encargada de asistir al Gerente
Organizacional en todas las labores que tienen relaciébn con la contabilidad,
presupuestos, compras, analisis financieros. Responsable de gestionar el cobro y
pago de los reembolsos, preparar y revisar las facturas y demas documentos
adjuntos para enviarlas a los clientes, solicitar la conformidad de las facturas a los
Responsables correspondientes, gestionar las facturas devueltas, listar y
contabilizar los rectificativos, abonos o cambios de Ilugar de cobro
correspondientes, informar sobre los pagos pendientes, facturas devueltas,
aplazamiento de vencimientos, controlar y contabilizar los pagos de los clientes.
Etc. Y ademas este departamento se preocupa fundamentalmente de las
necesidades del personal que labora en la Agencia; para ello, coordina todo lo
relacionado con el area de bienestar. Asimismo se encarga del calculo mensual
de las remuneraciones y de los pagos previsionales, al igual que las
contrataciones, finiquitos e informes relacionados con el area de personal, que

sean requeridos.
La solucién a esta falencia es realizar un manual de procesos en el que se definan

los tiempos y funciones requeridos en el Agenciamiento, logrando ser mas eficiente

en la prestacion de servicios.
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3.3 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS E INSTRUCTIVO OPERACIONAL

Los manuales de procedimientos son instrumentos de comunicacion de muy
frecuente uso dentro de las agencias maritimas. Como se puede observar, sus
circuitos administrativos son muy complejos, con un gran riesgo econémico en juego
en caso de equivocacion, es por ello que se tienden a estandarizar y normalizar

todos con procesos.

Existen tantos manuales creados por el agente, asi como manuales que la compafiia
maritima representada le impone a éste Ultimo para regular los trabajos que éste
llevar4 en nombre de ella, y para homogenizar la informacion que le debe remitir el

agente, con la informacién que se necesita para el giro del negocio.

El manual de procedimientos propio del agente maritimo, podra ser creado por

divisiones o sectores importantes como: documentacion, operaciones y comercial.

Este manual tendr& por objetivo:

e Formalizar los procedimientos técnicos y administrativos definidos para cada
sistema, proceso o tarea que deba realizarse reiteradamente.

e Dejar claramente definidas las responsabilidades sectoriales.

e Favorecer una adecuada supervision de las operaciones.

e Hacer mas efectiva la auditoria de control interno y operativa.

e Facilitar el entrenamiento, la rotacion y la induccion del personal.
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MANUAL DE PROCESO Versiéon 01

AGEMARES Fecha: 01/10/14

AGENTES MARITIMOS ESPECIALIZADOS SAS. PROCESO DE

NIT: 900.609.868-6 Aprobé: Gerente

AGENCIAMIENTO MARITIMO General

RESPONSABLE: Gerente General/Gerente Operativo.

PERSONAL QUE PARTICIPA: Gerente General, Gerente operativo, Gerente
Comercial y Auxiliar operativo.

OBJETIVO: Entregar un servicio agil, eficiente y oportuno en Agenciamiento
Maritimo de acuerdo a los requisitos acordados con cada cliente.

Dar estricto cumplimiento a las normas Maritimas Colombiana y mantener los
requisitos exigidos.

Mantener comunicacion oportuna y permanente con el cliente.

ANALISIS Y MEJORA: Se lleva a cabo a través de los Sistemas de informacion.
INDICADORES: Obijetivos de Calidad

DOCUMENTOS DE APOYO:
e BL
e Procesos informéticos
e Manifiesto de carga
e Estatuto aduanero vigente y normas reglamentarias.
e Procedimiento de Requisitos legales.

INFRAESTRUCTURA DE APOYO:

e Sistemas de Informacién implementados en la Agencia

e Sistema de Informacién y Gestién Maritima

e Servicios de informacion sobre legislacion Maritima vigente.
e Sistema de Internet con dominio propio.

e Archivo para documentos legales exigidos por la DIAN.

e Instalaciones adecuadas divididas internamente para asegurar la
independencia y comodidad.

e Servicios de Apoyo: vehiculos para el transporte, celulares para las
comunicaciones.
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INICIO

\’

Gerente Operativo

\l/ -Andlisis de los documentos y

determina los procesos.
Apertura del D.O

| -Se presentan dos procesos.

v %

Ingreso de Motonaves Salida de Motonaves —>  Se solicita el DEX a
Agencia de aduanas.

Y\ J

Ingreso de yates y Ingreso de remolcadores y Se radica el BL.
Velerns de tirismn buques de gran calado. \l/
N \l/
Dian Capitania Se hace el aviso
de puerto. Elabora el BL de salida en
J \l/ Muisca.

Autoriza _
el Radica

documentos en
\l/ Muisca.

Visitas por parte \l/

de autoridades Elabora manifiesto

portuarias al de carga y aviso de
yate llegada.

Otorgan ef de nconsistencias

levante. i Radica en

\l/ \|, puerto.
Genera la planilla .

Se entrega de envios. —> | LiberaBL
documento con Entrega BL al Agente de
levante al cliente. T aduana para el proceso

Se entrega documento de Importacion.

final al cliente. (Linea
Naviera)

\

Fin del Proceso
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3.3.1 Instructivo de proceso operativo de Agemares.

ATRAQUE O INGRESO AL PUERTO DE CARTAGENA DE YATES Y VELEROS.

Se recibe la solicitud del cliente por correo (Gerente operativo)

Andlisis de los documentos y apertura del DO (director operativo)

Elaboracion del oficio de ingreso de yate y se presenta ante la DIAN y capitania

de puerto.

Si los documentos estan en regla capitania y Dian autoriza el ingreso.

La autorizacién de ingreso se da por un afio y prorrogables por un afio mas.

Se programan las visitas con las autoridades competentes (Dian, Emigracion,

Capitania de puerto)

Otorgado el levante se procede a facturar el servicio y se le entrega la
documentacion al cliente

Se archivan los documentos.

INGRESO O ATRAQUE DE REMOLCADORES O BUQUE DE GRAN CALADO
POR IMPORTACION TEMPORAL U ORDINARIA.

e  Se recibe la solicitud del cliente por correo (Gerente operativo)

e Andlisis de los documentos y apertura del DO (director operativo)

e Elaboracién de BL y manifiesto de carga.

e Presenta documentos fisicos ante la Dian y ante Capitania de Puerto.

e Radica documentos en los medios informaticos de la Dian (Aviso de llegada)

e Radica documentos en capitania de puerto y puertos publicos.

e Se programa la visita de las autoridades portuarias (Capitanias, Emigracion,

Dadis, Ica)

Se entrega BL y Manifiesto en la Agencia de Aduanas para su nacionalizacion.

Se factura en servicio al cliente y se archivan los documentos.
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INGRESO DE BUQUES DE GRAN CALADO O REMOLCADORES PARA
REPARACION

Se recibe la solicitud del cliente por correo (Gerente operativo)

Andlisis de los documentos y apertura del DO (director operativo)

Presenta oficios y documentos ante la Dian.

Se solicita la autorizacidon para el ingreso por puertos no habilitados.

La Dian autoriza el ingreso por medio de una resolucion.

Se programa la visita de las autoridades portuarias (Capitanias, Emigracion,
Dadis, Ica)

Se factura en servicio al cliente y se archivan los documentos.

SALIDAS O ZARPE DE YATES Y VELEROS
Se le informa al cliente del vencimiento de la permanencia del yate.
Se abre el D.O por parte del ente operativo.
Se radica la solicitud de salida del yate o velero ante capitania de puerto.
Capitania autoriza la salida y realiza el sellado de los pasaportes de emigracion.

Se factura en servicio al cliente y se archivan los documentos.

ZARPE O SALIDA DE REMOLCADORES

Se solicita el zarpe a capitania del puerto 24 horas antes.

Se solicita el DEX al agente de aduanas.

Se elabora el BL.

Se le entrega la solicitud de salida al capitan del remolcador o el buque

Se programa la de las autoridades portuarias (Emigracién y Antinarcéticos)

Se factura en servicio al cliente y se archivan los documentos.
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3.3.2 Por otra parte se propone un modelo de misién, visién y una politica de
calidad que le ayudara y facilitara una mejor prestaciéon de sus servicios, ademas

tendran una idea clara y precisa del objetivo del negocio.

Mision

Satisfacer totalmente las necesidades y exigencias de nuestros clientes, prestando
un servicio en agenciamiento maritimo de manera confiable y de calidad. Con un
recurso humano altamente calificado y motivado, alternando con los demas

proveedores de la cadena logistica.

Vision
Para el 2018 ser la agencia maritima de mayor confiabilidad, prestigio y proyeccion,
tanto a nivel nacional como internacional con una infraestructura adecuada y

tecnologia de punta para el posicionamiento y mayor optimizacion de los servicios.

Politicas de calidad

Nuestra Politica de la Calidad consiste en satisfacer las necesidades de nuestros

clientes, ofreciendo:

e Un servicio de Agenciamiento maritimo, confiable que cumpla con las
expectativas de calidad, costo, tiempo y acorde a la norma legal vigente y las
exigencias de nuestros clientes.

e Un personal competente, altamente empoderado con el mejoramiento contindo de
los procesos y la calidad del servicio que se presta a nuestros clientes.

e Ladisponibilidad permanente de prestar un servicio al cliente las 24 horas del dia,
con calidad, seguridad y competitividad.

e Estudiamos la cultura de nuestros clientes para aprender de ella y poder disefar

nuestro servicio acorde con su cultura y sus necesidades.
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CONCLUSIONES

Como resultado de la investigacion que se realiz6 en la Agencia Maritima
Agemares en donde se detectaron falencias en todo su sistema operativo y
organizacional, estos fueron detectados por métodos como entrevistas y
analisis Dofa, lo que llevo a realizar una series de propuestas de mejoramiento
continuo de todas sus actividades y sus procesos, esto le ayudara a Agemares
a solventar dichas falencias o debilidades en la prestacidon de sus servicios. En
tal caso si Agemares no tiene en cuenta las recomendaciones presentadas
como consecuencia puede prestar un servicio deficiente e ineficiente o peor

aun fracasar o desaparecer como Agencia.

Considerando la informacion recolectada, se le recomendaria a la Agencia
Maritima Agemares poner en practica algunos puntos relevantes de la misma,
como la definicion de una Mision, Visién y politicas que le daran el norte,
definir los departamentos que conforman una organizacion, asignar las
funciones, estandarizar procesos y lo mas importante esmerarse mas para

lograr la consecucién de nuevos clientes.
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ANEXOS
ANEXO 1 ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE LA AGENCIA MARITIMA
AGEMARES
Sexo: Edad:
Instrucciones: Marque con una X la respuesta que crea correcta segin su criterio.
1. Cuél es su Nivel académico.
a) Bachiller
b) Técnico o Tecndlogo

c) Profesional

2. De que se encarga una agencia maritima;:
a) Se encarga del transporte en general.
b) De la entrada y salida de mercancias al territorio nacional.

c) Se encarga de gestionar todos los permisos de entrada y salida de buques asi como
coordinar sus operaciones en tanto carga como descarga con las distintas terminales.

3. Con quien interactta el Agente maritimo?

a) Se relaciona con todas las autoridades portuarias, terminales y con los duefios de la
embarcacion.

b) Solo directamente con el los duefios de las mercancias

¢) Interactla indirectamente con la aduana, con los buques y la entrada de mercancias.

4. QueeselBL?
a) El documento que nos dice de donde proviene la mercancia y sus caracteristicas

b) Es el documento que el transportador maritimo expide como certificacién de que ha
tomado a su cargo la mercancia para entregarla, contra la presentacion del mismo en
el punto de destino, a quien figure como consignatario de esta o a quien la haya
adquirido por endoso, como constancia del flete convenido y como representativo del
contrato de fletamento en ciertos casos
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5.

¢) Es el documento que nos indica el volumen de las mercancias.

Cudles son las areas con las que cuenta la agencia maritima AGEMARES?
a) Gerencia, gerente operativo, asistente auxiliar.
b) Operacion, almacenaje, importacion personal y exportacion

c) Regularizacion de mercancias, operacién y asistencia.

En qué nivel empresarial considera usted que se encuentra la empresa maritima Agemares
frente a sus competidores

a) Regular
b) Bueno

c) Excelente

Considera usted que la infraestructura con la que cuenta Agemares es la adecuada para la
prestacion de sus servicios

a) Si

b) No
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Resultados de la encuesta aplicada a los empleados (Anexo 1)

1. Nivel Educativo de los empleados de la Agencia Maritima

NIVEL ACADEMICO

Nivel Académico | Cantidad
Profesional 50%
Bachiller 25%
AL HES LRSI R0 25%
Total 100%
2. Funcién de la Agencia Maritima
Funcion Agencia Maritima
Opciones | Respuesta
A 25%
B 0%
C 75%
3. Con quien interactua el Agente maritimo?
Interaccion Agente Maritimo
Opciones | Respuesta
A 100%
B 0%
C 0%
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4. Concepto de BL

Deficinicion de BL

11. Areas o departamentos de Agemares

Areas Funcionales

=A =H n¢

12. Nivel empresarial frente a la competencia

Nivel empresarial de Agemares

® Buen

» Regular

N Excelente
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Opciones

Respuesta

A

0%

B

100%

C

0%

Opciones

Respuesta

A

50%

B

25%

C

25%

Nivel

Empresarial

Cantidad

Bueno

75%

Regular

25%

Excelente

0%




13.Infraestructura es la adecuada para prestar los servicios

Infraestructura adecuada para

Agemares
Infraestructura | Cantidad
Si 0%
No 100%

ANEXO 2 ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA AGENCIA MARITIMA
AGEMARES

1. ¢Cbomo califica la calidad general de los servicios ofrecidos por Agemares?
Excelente

Muy buena

Buena

Regular

2. ¢Qué tan rapido les responde la agencia maritima a sus exigencias e inquietudes?
Extremadamente rapido

Muy répido

Un poco rapido

Ligeramente rapido

Nada rapido

3. Con qué nivel de puntualidad recibe las facturas?
Extremadamente puntual

Muy puntual
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Un poco puntual
Ligeramente puntual

Nada puntual

4. ¢Por cuanto tiempo ha sido cliente?
Afos:

Meses:

5. ¢Cual es el grado de satisfaccidén con los servicios que le presta la agencia maritima?
Satisfecho
Regular

Insatisfecho

6. ¢,Cuales son las probabilidades de que recomiende los servicios de la agencia
maritima Agemares a otra empresa?

Extremadamente probable

Muy probable

Un poco probable

Ligeramente probable

Nada probable

7. ¢ Califique el valor de los servicios ofrecidos por Agemares en comparacion con el
costo de las otras agencias maritimas?

Excelente valor

Muy buen valor

Buen valor

Valor regular

Valor pobre
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Resultados de la encuesta aplicada a los clientes (Ver Anexo 2)

1. Calidad de los servicios

Calidad de los servicios prestados por

Agemares Calidad Cantidad
ik Buena 50%

=il Muy buena 50%
Regular 0%

Excelente 0%

¥ Excelente
2. Eficiencia en los servicios de Agemares
Rapidez de los servicios

Calidad Cantidad
» Rapide Répldo 50%
BN Paco KK Un poco réapido 25%

» IF]‘V-H'EI’-‘”I' '.;:th' Ligeramente

» Nada rdpido ra’p|d0 25%
Nada rapido 0%

3. Nivel de puntualidad

Puntualidad de las facturas

‘ i Puntualidad Cantidad
= Muy puntual Muy puntual 25%

. Un poco puntual 50%

e puntual Ligeramente
» Nada puntual puntual 25%
Nada puntual 0%
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4. Antigiiedad en la Agencia Maritima

Antigiiedad en Agemares

Satisfaccion | Cantidad
Satisfecho 75%
Regular 25%
Insatisfecho 0%

5. Grado de satisfaccion

Grado de Satisfaccion

_ Satisfaccion | Cantidad
4o Satisfecho 75%
Regular 25%
Insatisfecho 0%

6. Probabilidad de recomendar a la Agencia maritima

Probabilidades de recomendacion

Recomendacion Cantidad

Extremadamente
"o probable 50%
® Muy probiahie Muy probable 50%
Un poco probable 0%

Ligeramente

probable 0%
Nada probable 0%
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7.

Valor de los servicios de Agemares

Valor de los servicios ofrecidos

» Excolerée va

) regula

lor

» Muy buen valor B Buen vak

® Valor pobee
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Recomendacidén | Cantidad
Excelente valor 25%
Muy buen valor 50%
Buen valor 25%
Valor regular 0%
Valor pobre 0%




ANEXO 3 PREGUNTAS DE LA ENTREVISTA REALIZADA EN AGEMARES

1. Cual es la fecha de creacion de Agemares?

2. De que se encarga la Agencia?

3. Cuédles son los tipos de puertos?

4.  Aque puerto llegan los buques?

5. Solo se encarga de los Remolcadores?

6. Cudles son los servicios que presta y que mas podria abarcar en servicios?
7. Cuantos empleados tiene Agemares?

8. Cuales son las funciones del Jefe de Operaciones (El entrevistado)?
9. Que es el Sitmar? Donde se encuentra, como se accede?

10. Que requiere este programa?

11. Que es el Certificado de Sanidad?

12. Cuél es el procedimiento empleado en los veleros y Yates?

13. Tiene Agemares un Manual de Procesos? Cudl seria el beneficio que le traeria
a la Agencia el implementar uno?

14. Cuadl es la ventaja que tiene Agemares respecto a otras Agencias Maritimas?
15. Que desventaja tiene Agemares respecto a otras Agencias Maritimas?

16. Como ve la propuesta de implementar un Sistema organizacional a la
Agencia?

17. Brevemente y de acuerdo a sus conocimientos mencione cudl cree usted es la
Mision y Vision de Agemares.
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ANEXO 4 DOCUMENTACION EMPLEADA BL

BILL OF LADING FOR OCEAN TRANSPORT

/® AGEMARES [wmoooomweon

Benc

LIBERAMOS CARGAMENTO
POR CONCEPTO DE RLETES

Agentes Maritimos Especisizados $,8.8 " CTG-010
NIT, 900 6008688
Shipper Backru e
WAVES RAZOR INC |
CALLE AQUILINO DE LA GUARDIA Nro, 8 ———
EDIFICIO IGRA PISO 4
PANAMA - REPUBLICA DE PANAMA Gt Tt Tzl (9% Pt o Corminge e O] cmams 1, Foy el oo ok vty |
Coroipres (Degetielie sy K sormgast "0 ety of 5 norse Person or "W ondr of Soaner”) Mty Pty [oen coae 77)
INTERNATIONAL TUG S.A AGENCIA DE ADUANAS ASERCOL NIVEL 1
NIT B00.203.642-2 - CARRERA 9 Nro 80-12 PISO 3 AGENCIA AGEMARES 5.A.S
BOGOTA-COLOMBIA MANGA 3* AV # 28-02 TEL: 6609392
CARTAGENA COLOMBIA
Vel frw chana © ¢ 1) g e e of s, = =t o vt T B
“0/S BARU INTI v-001
“YGRGAN CITY, USA | CARTAGENA, COLOMBIA | oo oen: Vo Ve W Do
FAMA_LS FURNISHED 8Y SHIPPER
O of p v Lot of gaats Mats ae ssstrs, Contaes Safies We PMrervres
“O/S BARU INTI" BUQUE DE APOYD Y SUMINISTRO PARA TRANSPORTE MIIXTD DE msomsv 464,000 KGS
MERCANCIAS DE NOMBRE BARU INTI CON LAS SIGUIENTES 139,000 KGS
BANDERA: PANAMA - ARD DE FABRICACION: 2007 - LETRA DE DA: HP-5957
RUMERO OFICIAL: 46388-PEXT - IMO: 9096909
ESLORA: 37,67 MTS - MANGA: 10,36 MTS - PUNTAL: 3,81 MTS - TRB: 464 - TRN: 139
NUMERO DE MOTORES: 02 - MARCA Y MODELO: CUMMINS DIESEL [ENGINE KTA-19-M3. POT, 1325 HP

Nro SERIE: ESTRIBOR: 37224005 - Nro SERIE BABOR: 37224006
MOTOR BOW THRUSTER ENGINE MARCA: CUMMINS DIESEL TIPO:
NUMERO GENERADORES: 02 - MARCA Y MODELD: STAMFORD

COMUNICACION: RADIO, EPIRB, RECEPTOR DE ALERTA - EQUIPO DE SALVAMENTO 02
BALSAS SALVAVIDAS, EQUIPO CONTRAINCENDIO,EQUIPO DE
4030, JUEGO DE EXTINTORES, DEMAS EQUIPOS ¥ ACCESORIOS P.
FUNCIONANDO EN PERFECTAS CONDICIONES,

EL BUQUE BUQUE DE APOYO Y SUMINISTRO PARA TRANSPORTE
DE NOMBRE BARU INTI INGRESA AL PAIS BAJO LA MODALIDAD

"EL BUQUE DE APOYO Y SUMIRISTRO PARA TRANSPORTE MILXTO [DE PERSONAS Y MEREANCIAS DE

NOMBRE BARU INTI INGRESA AL PAIS POR SUS PROPIOS MEDIOS™
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This transport document has one of more numbeted sttachments
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ANEXO 5 DOCUMENTACION EMPLEADA MANIFIESTO DE CARGA

2INIL SON =AY
Y OWNOS Sy 13

SLAVRIRNEIA S Y

SO1Q2H SOIJOUd SNS YO 51Vd 1V VSTHONT LIN]
NYVE FYAWON 30 SYIONVOUINW A SYNOSHId 30 OLXITIN JLHOASNYUEL VH¥VA ONLSINIMNS A OACY 20 ENdNE 1

“VINVNIGHO NOIDVINOdW! 30 GVOTTYOOM V1 OfVE SIVd IV VSTHONT IANI NUYE JUEWON
A0 SYDNYOYIW A SYNOSHId 30 OLXITW TLHOLSNVYL VUV OYLSININNS A OADdY 30 3NDNE 3ndNE 13

'SINOIDIANOD SY1D3J4H3d N3 OONYNOIDNNA OLNIIWYNOIINN TVIWYON NS Y¥Vd SOINOSIIIY A S041nDa
SVIW3Q "STYOLNILLXA 30 ODINC ‘0RO DNOYISHYY ONMALXI OIONFINIVYANGD 30 OJINDA 'OIANIINIVELNGD
0dINDA 'SYAIAVAIVS SYSTVE SODINC T0 OINIWVAIVS 30 O4IND3 — VIWITY 30 HOLJIDIY ‘SYIda ‘O1avH
INOIDVIINNWOD 30 SOLINDE — YONOSOA ‘Sb ‘YYaVYE ‘VININYE 30 WOLIIT4IY INOIDVOIAYN 30 S04INdA
LLL6T99% STUES WOG'SYIES O41L INTONT TASIIO SNIWWND YIUVIW “UVIIIXNY HOAYEINGD 10

60/£9180Z0 ‘HOBVE IIUIS OIN ~ 600/LHTOTO SHOAINLST 1ATHAS 0IN

TAPLTHON OHOJWYLS 071300 A VOUVM £0 1SIUOAVEINGD OUIWNN

BLG6TI9 WIAUIS QH-OLE-H'615D ‘0d1L 1ISIT0 SNIWKND IVIUVIN ANTONG BILSNUHL MOE HOLOW

ODOSTTLE ‘MOEVE IIYAS OIN — SOOPTZLE THOTIMASS 21UIS 0N

dH STET "10d ~EW-GT-V.LN INIDNG 135310 SNINHND 01300W A YIUVN T0 (53H0LON 30 OUIWNN

GET INUL = pOF JHL - SLW TE'E STVANNH - SLW 9E°0T SVONVI - SN £9°LE :VHO1S3

6069606 OWI - AX3d-89E9¥ 1TVIDII0 O¥IWNN

£565+dH VOVIWYTT 30 VLT - L00Z INQIDVIIHEYS 30 ONY - VWYNYd (Y¥IONYVE

ISYDILSNYALIVEVD STLNAINDIS SY1 NOD LLNI NYE
SON 000RET NuL TUTWON 30 SYIDNVIUIW A SYNOSHIE 30 OLXIW JLUOLSNYRL YEYS OMISINIWNS A OAQGY 30 INDNE
SO 0009y 8L ey '
AHDIIM SSOuD ODUVI 40 NOLLJYNIS3Q

¥Y/60/4z  11SBQ "4 (©1QUjoD) ‘eVaBiene) | FOUVHISIA 40 L¥O4 (VSN) 1 Al UsBLOW ¢ OVOT 40 1804

BV ROV

1SIJINVIW ODUVYD

y
~

53131 30 0LJIINOJ ¥0d
OLNIWYIYYI SOWVEEN

9-998'609°006 'LIN

VIGWOT0D YN3DVLINYD

T0-8T 94N VAQINIAY BE VONV W

SVS SOAVZITVIOAdSE SOWLLINYW SALNISY
T T3AIN TODHASY SYNVYNAY 30 VIONIDY
AIToN

VISNO109-V10908

£ 0S1d ZT-08 CIN 6 VHINUVYD - Z-Z¥9°£0Z 008 1IN
¥'S ONL TYNOILYNHILNI

ISUBEUSS

YHYNVd 30 ¥ -~ YHYNVd ¢ OSTd VHOI DIDI103
8 "OJN VIGHWVNO V1 30 ONIINDY 3TV

ONI YOZVY STAVM

TSUAY

v1/60/61 tBuyles
VWVHYE BV

100-A tAop TINTT8YE S70 1assan

O wonouosh || |
VEYAINA SOWLIINVIN S5 LNH DV
A v
SHUAVINIHOV

55



