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INTRODUCCION

La consolidacién de carga sin duda alguna ha sido una de las principales bases para
el comercio exterior; y a su vez el factor primordial para una negociacién internacional,
es muy importante para la sociedad porque ha permitido descubrir horizontes mas
présperos e idoneos para trabajar, radicarse o vender un producto importado desde otro
pais cumpliendo siempre los estandares de negociacién a nivel mundial, gracias a este
tipo de negociaciones la Sociedad se ha sometido a un crecimiento involuntario pero
necesario, ya que en el momento de implementar un bien, servicio o producto dentro de

la sociedad éste se ha convertido en necesidad y; luego de esto en tendencia.

Es importante para la ciencia porque le ha permitido llegar a lugares que no se ha
pensado mediante el transporte de mercancias. Se ha Logrado un descubrimiento con
mas ansiedad que cuando no existian este tipo de transportes maritimos conocido

como contenedores.

Debido a las exigencias del mundo globalizado la ciencia ha avanzado de la mano
de la tecnologia que indispensablemente se utiliza en todo el proceso de consolidacién,
VELCOCARGO S.A. ha contado con tecnologia de primera para realizar todas las
operaciones necesarias conjuntamente enlazadas con las navieras, buques y agentes

en el exterior.



PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

Debido a la falta de optimizacién en los procesos operativos la empresa
VELCOCARGO S.A., de la Ciudad de Guayaquil se ha visto en la necesidad de

realizar un diagnéstico en todos los procesos que intervienen dentro del proceso de
consolidacion, ya que por debidas razones se han perdido clientes y por lo tanto se ha
dejado de ganar y se han generado pérdidas. Los diferentes factores que han incurrido
en estas decaidas se han producido debido al mal servicio que se ofrecié en cierto
momento en cada uno de los departamentos al tener contacto con el cliente, tangible o

intangible.

La recepcion ha sido siempre la presencia, la imagen de la empresa y
principalmente es el lugar donde se han originado errores que a su vez han sido un

resultado de toda la falta de procesos que se ha encontrado en cada departamento.

El departamento contable ha carecido de funciones y manual de procedimiento, esto ha
conllevado a una desorganizacién tanto en el seguimiento de clientes que gozan de un
crédito especifico y cartera de cobros, a su vez se ha generado un vacio dentro del flujo
corriente lo que impide efectuar pagos inmediatos a los agentes y proveedores de

servicio.

Es un mal precedente que el departamento contable ha sido un cuello de botella al
cobrar dos meses después, el cliente se ha olvidado de los valores pendientes, esto ha
generado reacciones negativas y malos comentarios debido al mal servicio que se ha

ofrecido.



Otro de los problemas dentro del Departamento Contable ha sido la falta de
planificacion para realizar el pago a los diferentes proveedores. El departamento de
Operaciones ha carecido de procedimientos, al igual que no han dan el debido
seguimiento a las cargas de importacion cuando van a arribar al puerto de destino, este
tipo de negligencia operativa y logistica ha incurrido en gastos extras para el cliente y
en repetitivos casos la empresa ha asumido esta responsabilidad, a raiz de esto se ha
originado un malestar e insatisfaccién para el cliente quien se ha visto en la obligacion
de buscar empresas competidoras dentro del mercado, que brinden el mismo servicio,
sin embargo, debido a la definicién y aplicacion de sus procesos operativos no han

incurrido en fallas, por lo tanto el cliente ha seguido trabajando con la competencia.

Por mas que la consolidadora ha invertido en sistemas de informacion y su personal
ha crecido; los problemas han sido los mismos, pero aiin mayores, debido a que cada
area ha crecido y aumentado el reclamo por parte de cliente, esto ha conllevado a una
mala toma de decisiones por parte de Gerencia General o el Departamento
Administrativo al momento de no tener un claro panorama de la situacién actual de la

organizacion.

El departamento Comercial ha cumplido a cabalidad todos los pasos a seguir para
captar un cliente comenzando con el Telemarketing, luego visita comercial para
concretar la negociacion, y toda la gestion requerida; pero si han surgido problemas
fortuitos por parte de otros departamentos que intervienen en el proceso después de la
venta, debido a que no se han establecido funciones en cada departamento que

interviene, se han perdido clientes.



Por tal motivo se ha propuesto un plan de Sistematizacion para mejorar los procesos
operativos de consolidacién de carga modalidad importacién en la empresa

consolidadora de la Ciudad de Guayaquil, enfocado en la mejora continua.

¢, Cdmo mejorar el tiempo de gestion del proceso de consolidacion de carga modalidad

importacién?

OBJETIVO GENERAL:

Analizar los procesos operativos y procesos administrativos que afecten el
rendimiento del proceso de consolidacion de carga modalidad importacién para luego
diagnosticarla respectivamente y presentar una propuesta de mejora que beneficie a los

departamentos vinculados dentro del proceso.

OBJETIVO ESPECIFICO:

Describir el marco teérico conceptual y legal de empresas consolidadoras de carga.

Diagnosticar la situacién actual de los procesos de consolidacion de carga
correspondientes a importaciones.
Proponer un plan de sistematizacion en los procesos operativos de consolidacion de

carga para la organizacién.



JUSTIFICACION DEL TEMA:
Se ha encontrado clientes insatisfechos dentro de la ciudad debido al proceso

operativo de consolidacion que brinda la consolidadora de la ciudad de Guayaquil
Velcocargo. Por lo que se busca sistematizar e implementar el proceso operativo entre

cliente y consolidadora investigando, diagnosticando y evaluando los motivos del

problema.

El departamento de operaciones ha entregado tardia la documentacién al cliente lo
cual ha incurrido en gastos extras, gracias a la falta de seguimiento para las
importaciones. El departamento contable ha realizado pago retrasado a proveedores,
cobro tardio a clientes por servicios prestados. Por otro lado, el departamento comercial
ha tenido un crecimiento de cartera, pero a su vez se han perdido clientes por falta de
un buen servicio en cada departamento vinculado en el proceso; y Gerencia General

toma malas decisiones e inversiones innecesarias.

MARCO TEORICO

Para este proyecto de investigacion se hace necesario especificar conceptos
involucrados dentro del proceso investigativo, siendo estos conceptos el resultado de
unificacién de autores destacados; por lo anterior se exponen a continuacion:

Se hace necesario tener una definicion clara de lo que es sistematizacion y procesos
operativos, para lograr tener un amplio conocimiento de los alcances y beneficios que trae a

una organizacién, por tal motivo se analizara la siguiente definicion:



Procesos Operativos

Segun José Antonio Pérez-Fernandez de Velasco (1999). Todo sistema de gestion
ha de ir acompanado de un sistema de apoyo y control coherente, compuesto por una
serie de elementos interrelacionados entre si y que tengan un objetivo comun:
satisfacer mas y mejor al cliente a través de la gestién de variables que en ella influyen,
esencialmente calidad, precio, servicio y tiempo.

El autor considera que el cliente en la actualidad es mas exigente en procesos,
calidad y servicios; Segun por los procesos, se definen como la organizacién racional
de los insumos para alcanzar un fin determinado. Se implementan a través de un
conjunto de actividades, con procedimientos, normas y reglas, que permiten, en forma

directa o indirecta, transformar los insumos en productos.

Sistema de Gestion de Calidad en Procesos Operativos

Sistema. - Conjunto de objetos relacionados entre si, y que persiguen un mismo fin

dentro de la organizacién.

Calidad. - Grado de satisfaccion que obtenemos de un cliente al entregar un servicio, a

su vez el mismo debe ser de su entera satisfaccion.

¢ Como medir los procesos operativos?

A través de 2 indicadores tales como:



Eficacia: Indicador a utilizar para comprobar si se cumple con lo planificado y de una
manera agil.
Eficiencia: Indicador a utilizar para saber si hemos optimizado el uso de recursos al

entregar nuestro servicio.

Una vez identificados los indicadores podemos expresarlos mediante mejora

continua a través del ciclo de Deming.

Segun Edwards Deming (1993). El plan de medidas preventivas o correctivas o de mejora
esta abierto a considerar la determinacion de las causas y las acciones propuestas, con la

supervision de andlisis critico siempre que haya.

El autor manifiesta que es imprescindible tener un sistema de control interno de
mejoramiento continuo permanente que permita medir mediante indicadores la
eficiencia y eficacia con el fin de mejorar nuestra gestién de calidad y servicios
satisfaciendo completamente las necesidades del cliente. De esta manera podemos
identificar los problemas y tomar medidas decisivas a fin de que no se reflejen nuestros

problemas.

El autor propone recuperar a los clientes que por algun motivo del servicio en el
transcurso del proceso se han perdido y a su manera han buscado otro embarcador
que les provea el servicio, mediante la mejora y sistematizacién de procesos, de tal
manera que se han identificado las actividades que intervienen en el proceso y carecen
de valor agregado, gracias al ciclo PDCA de Edward Deming tomaremos decisiones

correctivas aplicables a cada estacidon de trabajo que interviene en el proceso.



Contar indispensablemente con la participacion de la administracién que a su vez
asegura la participacion de los empleados dentro del proceso de mejora continua.
Promoviendo la participacion individual y estableciendo equipo de mejoramiento que

controle el cumplimiento de los procesos.

Sistematizacion

Segun Sandra Frieri (2012). La palabra sistematizacion proviene de la idea de
sistema, de orden o de clasificacion de diferentes elementos bajo una regla o parametro
similar. La sistematizacion, entonces, el establecimiento de un sistema u orden que
tiene por objetivo permitir obtener los mejores resultados posibles de acuerdo al fin que
se tenga que alcanzar. La sistematizacion se puede aplicar en los ambitos cientificos y
académicos, pero también hay muchas situaciones de la vida cotidiana que implican
cierta sistematizaciéon sera justamente eso: establecer un orden o clasificacién.

El auto considera que la sistematizacién en si debe contar con una estructura o
sistema de pasos que respetar y seguir a fin de obtener resultados particulares. La
sistematizacion del proceso de investigacién implica a futuro la facilitacién de los
resultados esperados ya que el investigador actuante sabra cémo actuar en cada

situacién especifica.

Es muy importante considerar que la mayoria de las empresas consolidadoras
centran sus ideas y esfuerzos en la logistica de procesos, pero es necesario saber que
el servicio al cliente demuestra un valor mas imponente e importante a medida que ha

evolucionado el comercio.



La necesidad de ofrecer un buen servicio de calidad radica en cada uno de los
colaboradores quienes a su vez deben tener la mision y visién de la empresa muy clara,
y a su vez los objetivos. Este proceso tienes que ser llevado a cabo por las cabezas de

la organizacién y comenzar a fomentar la politica de calidad.

A continuacién se detallan los diferentes conceptos que intervienen dentro del
proceso de consolidacion, sus pasos a seguir para cumplir 6ptimamente el proceso y

documentos indispensables para el transporte de mercancias.

Empresa consolidadora de carga es aquel agente operativo debidamente licenciado
y autorizado para realizar el transporte de mercaderias tanto en importacién como en
exportacion.
El proceso de consolidacion comienza cuando se ha entregado la carga del
consignatario por parte del proveedor a nuestras bodegas en el pais de Origen

(Exportacion) en este caso Miami-USA.

La negociacion entre el cliente y el proveedor puede ser FOB (FREE ON BOARD), el
proveedor entrega la mercaderia en la bodega del agente que se ha asignado o EX-
WORKS (el agente asignado procede a entablar contacto con el proveedor via correo
electrénico y coordina la recogida de la carga en bodegas del proveedor, este tipo de

negociacion representa un costo extra en la importacion para el consignatario.

Cuando la mercaderia ya esta en bodega se procede a pesarla, embalarlar, pasarla

por un detector de rayos x; finalmente se inserta un label-etiqueta en la carga para
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saber toda su informacién como procedencia, tipo de carga, si es fragil o no, nimero de
piezas, companias de transporte que la transporto hasta las bodegas, nombre del
conductor del camioén, etc.; y de esta manera proceder con el warehousing hasta recibir

las instrucciones del cliente para proceder con el embarque.

Una vez que se cuenta con el visto bueno del cliente, procedemos a enviar
instrucciones a Origen Miami-Usa para que a su vez procedan con la consolidacion de

la carga a su pais de destino Guayaquil-Ecuador.

Al momento de proceder a consolidar y contenerizar la carga es sometida a un sin
namero de movimiento como paletizar y estibar, ya que al momento de acomodar las
diferentes cargas en el consolidado se debe adecuar y encontrar el espacio mas éptimo
dentro del contenedor para que la carga no resulte afectada y no incurra costos extras
para el consignatario en caso de no tener seguro, en caso de tenerlo; pues se procede

a contactar a la aseguradora pertinente.

La carga consolidada contenerizada luego de ser inspeccionado por la aduana en
origen y de haber cumplido con todos los requisitos de inspeccion procede a ser
entregada al puerto de Embarque Port Everglades, Miami y al siguiente dia zarpara a su

pais de destino cumpliendo con 7 dias de transito maritimo.

Al momento de Zarpar la carga desde el puerto de origen Port Everglades, Miami
inmediatamente nuestro departamento de Customer Service procede a enviar un correo

electrénico en el cual va el Pre-Alert o también llamado avisa de salida de la
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mercaderia, también se adjunta otro documento adicional como el HBL (house bill of
Lading) documento el cual detalla la informacion de la mercancia, consignatario,
proveedor, agente embarcador, nimero de hbl, nimero de reserva naviera, pais de
origen, fecha de salida, nombre de buque, puerto de trasbordo (si lo hay), puerto de
carga, puerto de entrega, agente consignado en destino, tipo de negociacion, etc.; el
mismo que es aprobado con el cliente via correo electrénico de igual manera, y de esta
manera se asegura que toda la informacién en el hbl este correcta; por eso es
importantisimo contar con la aprobacién del cliente en cada paso para no dar margen al

error.

Al momento de obtener el visto bueno del cliente en base a la informacién enviada
previamente se precede a ingresar respectiva informacion al sistema aduanero
ECUAPASS 48 horas antes del arribo de la carga, para esto el departamento de
Operaciones realiza dicha gestién, el ingreso consiste en transcribir toda la informacién
del hbl y esta debe ser exacta, de tal manera que no se cometa errores y se refleje un
problema frente al cliente.

Una vez ingresada toda la informacién y el buque arribado nuestro departamento de
Customer Service procede a enviar el Aviso de llegada mas facturas al consignatario o

a su agente de aduana designado.

Si no hay agente de aduana designado previamente con el consignatario se procede
a brindar el servicio de Nacionalizacién y a su vez transporte para la carga en
referencia, lo cual consiste en ir al puerto de turno con toda la documentacién extraida

de la consolidadora una vez pagada por su servicio de transporte de mercancias y



12

retirar la carga dentro de las bodegas del puerto para transportarla hasta el lugar de

conveniencia indicado por el consignatario.

Si el cliente posee un agente de aduana designado para realizar el tramite, nuestro
departamento de Customer Service procede a enviar la informacién via correo
electrénico mas cédigos secuenciales para su debido a revisién en el sistema Ecuapass

por parte del agente aduanero.

Se han detectado casos en el cual el consignatario o cliente cuenta con un crédito
aprobado por Gerencia General de 10 — 15 — 30 dias, para lo cual se hace efectiva la
entrega de documento sin ningun tipo de cancelacion previa para la liberacion de la

mercaderia en el puerto de destino o descarga.

¢, Cual es el aporte positivo de la consolidacion de carga a las empresas?

Gracias a la consolidacion las empresas pueden intercambiar informacion, bienes o
servicios y a su vez agrupar sus cargas dentro de un contenedor permitiendo innovar y
expandir sus horizontes de tal manera que se cree una necesidad para el bien o
servicio brindado dentro del pais de destino. Es importante porque permite el
intercambio de divisas entre paises y envio de documentos internacionales de alta

importancia.



¢ Cuales son sus beneficios?

- El transportista tenga la facilidad de realizar entregas con mayor frecuencia.

- Buena relacion consolidadora vs cliente final.

- Buena relacién consolidadora vs Co-loaders.

- Servicio mas econoémico, rapido y efectivo.

- Proveedor y Fabricante minimizan costos, mejoran tiempo de entrega y sus
productos incrementan en alcance.

- Lograr que la mercaderia llegue a un pais alejado sin costo logistico elevado.

- Envios frecuentes de mercaderias hacia un destino.

- Asesoramiento en logistica y consolidacién a pequefias y medianas empresas.

Documentos a considerar para una Importacion

- Factura Comercial / Commercial Invoice

- Lista de Empaque / Packing List

- Certificado de Origen

- S.E.D (Shipper’s Export Declaration)

- Carta Para Autorizacion de retiro de mercaderia
- Declaracion aduanera unica

- Liquidacién arancelaria - Importacion
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Documentos a considerar para una Exportacion

Factura Comercial

- Lista de Empaque

- Liquidacién Arancelaria - Exportaciéon
- Declaracion Aduanera Ecuatoriana

- Certificado de Origen

- HBL, Guia Aérea, Carta de Porte.

Permisos a considerar tanto en Importacion como en Exportacion

- MIPRO — Ministerio de Productividad.

- INEN - Instituto Ecuatoriano de Normalizacion.

- REGISTRO SANITARIO — Ministerio de Salud Publica

La parte Operativa dentro de la empresa consolidadora VELCOCARGO S.A.,
comienza desde el momento en el que el Departamento de Operaciones en Origen
debe aprobar el master bill of Lading MBL esta coordinacion se da entre agentes tanto

en origen como destino.

Una vez aprobado el documento, se procede a realizar el embarque y que toda la

informacién con respecto a la mercaderia transcrita en el MBL esté totalmente correcta,
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es decir debe cuadrar tanto MBL con HBL; dando lugar a que el contenedor sea

entregado al puerto y pueda zarpar sin ninguna novedad.

En caso de existir algun tipo de modificacion fuera del proceso de aprobacion del
documento previo MBL, se incurrira en una multa inminente para cualquiera de los dos

agentes.

Release o liberacion del documento HBL, puede ser de dos maneras

- Si el release del documento es en origen el agente encargado de la emisién
previa esta encargado de enviar dicha informacion via Courier directamente al

Consignatario o cliente final.

- Si el release del documento es en destino el agente embarcador en destino
puede emitir el documento por previa autorizacién de la Naviera y proveer al

cliente de su documento, esto es un costo extra para en consignatario.

El MBL (Master Bill of Lading) siempre viene consignado con el nombre del

embarcador en destino y a su vez el mismo contacta al cliente final.

La persona designada del departamento de operaciones recibe las diferentes
notificaciones de arribo de bugues con MRN (nimero de manifiesto) mas secuenciales
y procede inmediatamente a verificar los datos que ingresé la Senae con los que ha

ingresado la linea naviera.
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Se verifica que el MBL coincida con lo que ingreso la linea Naviera en el Ecuapass,
una vez que todos los datos estén confirmados correctos, se ingresa el HBL con pesos

correctos.

Una vez que la carga ha llegado al puerto de destino confirmamos si la informacion
ha subido correctamente en el Ecuapass, en caso de no subir la informacion
correctamente el departamento de operaciones incurrird en multas para la empresa,

generando gastos innecesarios.
Luego, tramitar el MBL en la linea naviera con la carta de salida.

Documento que sera entregado al cliente para el retiro de la mercaderiay el a su
vez hara entrega del MBL para archivo y soporte de documentacion en archivo-

operaciones.

Se procede a entregar documentacion final al cliente para el retiro de mercaderia
quien a su vez nos otorga su MBL a cambio del HBL emitido en origen para realizar el

retiro de mercaderia en el puerto conveniente de destino.

Mejoramiento Continuo

Segun Harrington James (1993). Para él mejorar un proceso, significa cambiarlo
para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y cémo cambiar depende
del enfoque especifico del empresario y del proceso. Para lograr el objetivo debemos

tener presente estas 10 actividades de mejoramiento:

1. Obtener el compromiso de la alta direccion.



17

2. Establecer un consejo directivo de mejoramiento.

3. Conseguir la participacion total de la administracién.

4, Asegurar la participacion en equipos de los empleados.

5. Conseguir la participacion individual.

6. Establecer equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de control de

los procesos).

7. Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores.
8. Establecer actividades que aseguren la calidad de los sistemas.
9. Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo y una estrategia de

mejoramiento a largo plazo.

10. Establecer un sistema de reconocimientos.

El autor considera que el Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy

bien lo que es la esencia dentro de la Gestidn de calidad y refleja lo que las empresas

necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo y llegar a ser lideres.

Plan Estratégico

Segun José Maria Sainz de Vicufia Ancin (2012). Al hablar de plan estratégico de la

organizacion, se ha referido al plan maestro en el que la alta direccién ejecutiva recoge
las decisiones estratégicas corporativas que ha adaptado “hoy” a diferencia en lo

que haréa en los 3 préximos afnos para lograr una organizacion mas competitiva

que permita satisfacer las expectativas de sus diferentes grupos de intereses

(stakeholders).
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El autor considera que se Puede entender como plan estratégico a todo el conjunto
de herramientas corporativas que tiene a su alcance las decisiones que se han tomado
hoy por la alta direccion para implementarlas a futuro, de esta manera la organizacion

sera competitiva y tendra una ventaja competitiva dentro del mercado.

Agentes de carga Internacional - Maritimo, aéreo y terrestre

Segun José Vicente Guzman Escobar (2015). El agente de carga es una figura
atipica, es decir una figura que no encuentra una definicion, en la ley, salvedad del
estatuto aduanero. Es una figura que no cuenta con unos articulos o unas disposiciones
juridicas que senalen cual es la naturaleza juridica de agente de carga, cuales son sus
obligaciones, sus derechos y su responsabilidad. Los Agentes de carga internacional
tienen a su cargo las gestiones de caracter administrativo relacionadas con la entrada,
permanencia y salida de un medio de transporte del territorio aduanero nacional, asi
como el cumplimiento de las operaciones de descarga o carga y apertura de registro y

el embarco, transbordo, desembarco de pasajeros.

Comercio Internacional

Segun José Luis Jerez Riesco (2011). El panorama mundial tiende, en una espiral
de aceleracion continua e irreversible, hacia una cada vez mayor globalizacién de la

economia, a escala planetaria y a una internacionalizacion creciente de las empresas
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en todos los paises, que permite crear una plataforma de mercado de dimensiones

hasta ahora desconocidas en la historia mercantil de la humanidad.

El autor considera que sin las industrias de transporte global y la energia
probablemente no se contaria con un dispositivo electronico que ha permitido utilizar
sitios web, gas para el coche o zapatos como lo se lo ha llevado realizando hasta la
actualidad. Sin embargo, con el pasar de los afios, la Economia Global se convierte en
una necesidad de mayores niveles de comercio y una demanda aun mayor de las
fuentes de energia. La historia confirma que Maersk Line fue el pionero en viajes
navieros, lo realiza en 1928 desde la Costa Este americana, a través del Canal de
Panama hacia el Lejano Oriente para la empresa Ford Motor Company llevando unas
piezas de automdviles y otra carga en general, dando comienzo al intercambio de

servicio, producto entre paises.

Importador
Persona fisica o juridica que adquiere mercancias extranjeras o contrata servicios

prestados por extranjeros.

Acuerdo Internacional
La Asociacién Latinoamericana de Integracion (ALADI es un organismo
intergubernamental que, continuando el proceso iniciado por la Asociacién

Latinoamericana de Libre Comercio (ALALC) en el ano 1960, promueve la expansién de
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la integracién de la regién, a fin de asegurar su desarrollo econémico y social. Su
objetivo final es el establecimiento de un mercado comun latinoamericano. Fue creada

con la suscripcién del Tratado de Montevideo 1980, el 12 de agosto de 1980.

Incoterms

Reglas Internacionales para la Interpretacion de los Términos Comerciales. La
Camara de Comercio Internacional elaboré en 1928 un conjunto de reglas
internacionales que fijaban de modo uniforme las obligaciones que corresponden a
cada una de las partes contratantes a tenor del término comercial empleado. El gran
desarrollo del Comercio Exterior y su evolucion han obligado a revisar las normas y
anadir nuevos vocablos. Refiriéndonos al transporte maritimo internacional, alguno de

los incoterms mas utilizados son: fob, ex-works, cfr.

Carga Suelta

Bienes individuales que por su tamafno o naturaleza no son transportados en
unidades de carga y que se manipulan y embarcan como unidades separadas, o0 que,
como consecuencia de una desconsolidacion, adquieren este estado.

El autor opina que los buques convencionales y de multipropésito son especiales
para este tipo de carga suelta, cabe recalcar que la carga suelta al menos debe contar

con algun tipo de embalaje para su maniobra.
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Conocimiento de embarque (Bill of Lading)

Es un documento que se emplea en el transporte maritimo, emitido por el naviero o
el capitan del buque, sirve para acreditar la recepcién o carga a bordo de las
mercancias a transportar, en las condiciones consignadas. Es necesario presentar un
original para retirar la mercancia.

El autor considera que el Bill of Lading es el unico documento autorizado para
transportar la mercaderia via maritima, en el cual detalla toda la informacién de la carga
contenerizada y que tiene como fin ser desconsolidada y nacionalizada dentro del pais

al que arribe el contenedor.

Embarcador

Es el Agente o entidad que se responsabiliza en el exterior entre el importador o
comprador de una mercancia, de hacerla llegar bajo las condiciones que se han
pautado en la negociacion.
En toda transaccién en cualquier parte del mundo ya sea el embarque aéreo o0 maritimo
existe una persona que se encarga en origen de la realizacién del producto para que el

mismo sea enviado a su destino.
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Consignatario

Entidad o persona natural a quien se le envia la mercancia desde el exterior, al
individuo que se le envia la mercancia no siempre es el duefo, esto sucede porque a
veces el dueno no siempre tiene disponibilidad de retirarla.
Considero que cada embarque hay una persona que compra el producto necesario para

satisfacer necesidades (cliente), el mismo que debe ser entregado en el puerto de

descarga.

Buque

Embarcacion voluminosa para navegaciones de importancia, empleado por las
Comparnias Navieras para realizar el traslado de mercancias o pasajeros.

El autor piensa que esta estructura flotante es muy importante para el comercio ya
gue debido a este transporte de carga o pasajeros muchas personas obtienen el

intercambio de mercancias que necesitan para su negocio.

Flete Prepagado

Flete internacional pagado desde origen. (Freight prepaid).

Se considera que el flete prepagado es el dinero que el exportador paga a la naviera
0 son todos los valores que se generan en origen los cuales son pagados en el puerto
de origen. El consignatario procede a realizar una TTS mediante su banco local hacia el
banco internacional a su vez local para el embarcador de origen y el a su vez procede

con el tramite portuario.
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Factura comercial - Commercial Invoice

Documento en el que se fijan las condiciones de venta de las mercancias y sus
especificaciones. Sirve como comprobante de la venta, exigiéndose para la exportacién
en el pais de origen y para la importacion en el pais de destino. También se utiliza
como justificante del contrato comercial. En una factura deben figurara los siguientes
datos: fecha de emisién, nombre y direccion del exportador y del importador extranjero,

descripcién de la mercancia, condiciones de pago y términos de entrega.

Se considera que la factura comercial es el documento internacional vital e
indispensable para comenzar la produccién y realizar el respectivo embarque, se detalla
datos de primera necesidad para el conocimiento de embarque, ya que sin esta

informacion no procede el envio al pais que solicita.

Flete al cobro

Flete internacional que se paga en destino. (Freight Collect).

El autor acota que el flete al cobro es el dinero que el importador paga la naviera o

los valores que se generan en destino los cuales son pagados en el puerto de destino.

Demoraje
Toda ocupacién del bugue por mas tiempo del permitido en el contrato de fletamento

y también la compensacion que el fletador ha de pagar por tal causa.
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Se indica y concluye que debido al demoraje el cliente debe cancelar los valores que se
generan cuando se pasan de los dias libres estandar que una naviera da a sus

importadores.

Certificado de Origen

Segun el Cédigo Aduanero, Art. # 71. Es el documento oficialmente valido que
acredita que las mercancias amparadas en él son originarias de un determinado pais.
Es aquel que contiene la declaracién genérica de cada envio de mercaderias formulada

por el exportador y corroborada por Organismos Oficiales autorizados al efecto.

Conocimiento de Embarque

Segun el Cédigo Aduanero, Art. # 70. Es aquel que contiene la declaracion genérica
de cada envio de mercaderias formulada por el embarcador y firmada por el Capitan del
buque o persona habilitada en el puerto de salida. Acredita el recibo de las mercaderias
a bordo, instrumenta el contrato de transporte; representa el derecho de disponer de las
mercaderias y habilita sin mas exigencias que su presentacién para la entrega de
aquellas a su tenedor legitimo, sin perjuicio de las demas funciones previstas en la

legislacién.

Para poder Proponer un plan de Sistematizacién para mejorar los procesos
operativos de consolidacién de carga-modalidad importacién en la empresa

Consolidadora de la ciudad de Guayaquil” El autor ha propuesto realizar un formato de
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evaluacién encuestas dirigidas a los colaboradores de la empresa consolidadora en

Guayaquil dando un total de 20 clientes encuestados.

DIAGNOSTICO

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Se ha aplicado el disefio no experimental de tipo transversal con muestreo no

probabilistico por conveniencia con enfoque cuantitativo.

Segun Roberto Hernandez Sampieri (2003). La investigacion es un conjunto de
procesos sistematicos criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno. El
enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para aprobar hipétesis, con base en la
medicién numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de

comportamiento y probar teorias.

Durante el estudio de caso, el investigador ha sustraido los componentes mas
relevantes mediante el andlisis no experimental de tipo transversal no probabilistico por

conveniencia con un enfoque cuantitativo.
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Se ha tomado de muestra n = 20 como numero de clientes, los cuales han sido
encuestados uno a uno, cada encuesta con un total de 6 preguntas; realizando la
funcién principal para el analisis de enfoque cuantitativo, los mismos que han formado
parte de una cartera especifica de clientes debidamente gestionados por el asesor
comercial asignado, el cual ha realizado telemarketing, seguimiento de cargas y visitas
comerciales. Debido a la excelente relacién con cada cliente, se ha procedido a realizar
visitas de seguimiento para obtener la informacién deseada acerca de la organizacion,
en busca de una respuesta optima, estas entrevistas han sido realizadas en tiempo
real, ha sido segunda semana del mes de octubre del 2017, se ha formulado una
exhaustiva y precisa encuesta, la cual ha constado de 6 preguntas referentes al servicio
que ha brindado la organizacién dentro de sus distintos departamentos, tales como,
operaciones, servicio al cliente, financiero y comercial; ya que por incidencias propias y
falta de sistematizacion en los procesos operativos, no se ha brindado un servicio
eficaz, ni eficiente, debido a esta desorganizacién operativa dentro en sus procesos de

consolidacion.



Diagrama de Ishikawa o Diagrama de Espina de Pescado

Dpto. Opell‘aciones Dpto. Flinanciero
- Ingreso tardio informacion - Cobros tardios
- Mala digitacion en pesos HBL - no hay seguimiento créditos cartera.
- Multas Naviera - Incorrecta emisién de facturas
- Notificacion tardia al cliente - Entrega tardia de cheques
- Falta de gestién de crédito Bancario

Sistematizar

v

Procesos

Operativos
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- Perdida de documentos.

- Incorrecta emisiéon de cheques - Altas Tarifas
- Entrega tardia de mercaderia por - fuera de merc.
- ingresos tardios | multas navieras. - Perdida cliente.

Dpto. Servicio al cliente Dpto. Comercial
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ANALISIS IDEAS DIAGRAMA DE ISHIKAWA O DIAGRAMA DE ESPINA DE

PESCADO.

DEPARTAMENTO DE OPERACIONES

INGRESO TARDIO DE INFORMACION. - Cuando se ha monitoreado una carga que
va a llegar mediante importacién, se necesita ingresar sus datos 48 horas, previas al

arribo del mismo.

MALA DIGITACION EN PESOS HBL. - Error que se ha cometido al ingresar al

sistema aduanero pesos para el conocimiento de embarque.

MULTAS NAVIERA. - Se genera al momento de realizar una mala digitacién al
momento de ingresar al sistema, o también mediante una mala coordinacion en el

exterior.

DEPARTAMENTO FINANCIERO

COBROS TARDIOS. - Se realizan cobros tardios por falta de gestién de

seguimiento en la cartera de cobros.

INCORRECTA EMISION DE FACTURAS. - Se produce mediante un error de
digitacién, la factura incorrecta es enviada al cliente y se genera un malestar dentro de

él'y no hay ningun filtro que la revise antes de enviar.



29

INCORRECTA EMISION DE CHEQUES. - No existe ninglin control o seguimiento
por parte del jefe inmediato del departamento para el colaborador que elabora los
cheques de la organizacién, por lo tanto, se emiten incorrectamente y se desperdician.

Cada Cheque representa un valor en doélares y desde aqui se comienza perdiendo.

ENTREGA TARDIA DE CHEQUES. - Debido a la falta de organizacién dentro del
departamento financiero, no existe ningun tipo de prioridad para la elaboracién de
cheques y sus pagos, la persona encargada siempre busca al encargado con firma
autorizada al final del dia, cuando esto se debe dejar firmado el dia anterior y realizar

los pagos a primera hora.

FALTA DE GESTION CREDITO BANCARIO: La cabeza del departamento
financiero carece de gestidn bancaria, es decir no hay un plan B en caso de alguna

recesion econdmica.

DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

TRASPAPELEO DE DOCUMENTOS. - Se genera al momento de archivar

documentacion, no hay control e inventario de los mismos.

NOTIFICACION TARDIA AL CLIENTE. - El cliente debe ser informado sobre su
documentacion referente a la carga para tenerla lista previamente al arribo de la

mercancia.
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ENTREGA TARDIA DE MERCADERIA POR RETRASO EN INGRESOS. - Debido
al retraso en el ingreso de pesos e informacién correspondiente a la carga, el cliente no
puede retirar su mercaderia del puerto debido a que en el sistema del puerto de
referencia no refleja aun la informacion ingresada, por tal motivo se debe ingresar 48
horas previo al arribo del vapor, caso contrario se generara un costo adicional en la

linea naviera.

DEPARTAMENTO COMERCIAL

TARIFAS ALTAS FUERA DE MERCADO: Debido a la falta de negociacién de
tarifas por parte del Customer Pricing, se cuenta con tarifas altas lo cual permite perder
todo tipo de negociaciones, ya sean estas, maritimas, aéreas y/o terrestres.

Contando con tarifas altas en el mercado, presentando una ventaja competitiva
sostenible constante, hace que el mercado se encuentre tan saturado debido a la
cantidad de consolidadoras que inciden en él, por lo que se obtienen tarifas muy altas,
lo cual deja a la organizacion fuera de mercado; y con un riesgo muy alto para no cerrar
cualquier tipo de negociacion.

PERDIDA DEL CLIENTE POR MAL SERVICIO: Debido a los diferentes
inconvenientes que se han generado tanto en origen como destino al momento de
manipular y estibar la mercancia de cada consignatario, el mal servicio brindado por
parte de ambos agente ha tenido como resultado un cliente insatisfecho, quien a su vez

desiste del servicio de la organizacién, por lo tanto buscara otra consolidadora dentro
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del mercado quien satisfaga sus necesidades al maximo, por estas razones

anteriormente expuestas se ha perdido un cliente.

TIPO DE INVESTIGACION:

Investigacion Exploratoria. - Son las investigaciones que pretender darnos una
visién general, de tipo aproximativo, respecto a una determinada realidad. Este tipo de
investigacién se realiza especialmente cuando el tema elegido ha sido un poco
explorado y reconocido, y cuando mas aun, sobre él, es dificil formular hipétesis
precisas o de cierta generalidad. Se han tomado 20 muestras, considerados como los
nuameros de clientes asignados por cartera a cada ejecutivo comercial, el cual ha
realizado visitas comerciales acompanadas de una encuesta, la cual brindara la

informacién que necesitamos del cliente, y sobre la situacion de la organizacion.

Investigacion Descriptiva. - El propésito del investigador es describir situaciones y
eventos. Esto es, decir como se manifiesta determinado fenémeno. Los estudios
descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis miden o evalian

diversos aspectos, dimensiones o componentes de fendmeno o fenédmenos a investigar.

Debido a los diferentes eventos que carecen de organizacion y sistematizaciéon dentro
de la comparnia, debemos destacarlos de principio a fin, desde el momento en que se

ha recibido la carga en bodega, y recibe una mala manipulacién, hasta el momento en
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que generamos multas a cliente por errores involuntarios, entregas de facturas fuera de
fecha e ingresos de informacion erréneos a diario, generando un malestar dentro del

consignatario.

Investigacion Explicativa. - la Teoria, es la que constituye el conjunto organizado
de principios, inferencias, creencias, descubrimientos y afirmaciones, por medio del cual

se interpreta una realidad.

Una teoria o explicacién, contiene un conjunto de definiciones y de suposiciones
relacionados entre si de manera organizada sistematica; estos supuestos deben ser

coherentes a los hechos relacionados con el tema de estudio.

Debido a la falta de sistematizacion en los procesos operativos se han generado
incidencias dentro de cada departamento, lo cual ha llevado a cometer errores
involuntarios que ha tenido como resultado clientes insatisfechos. Dentro de este
proceso se ha encontrado mas de un involucrado en el mal servicio que ha brindado la
entidad, por lo cual se ha buscado sistematizar; y a su vez implementar un proceso
operativo completamente concatenado de inicio a fin, permitiendo verificar, especificar y

evaluar los motivos por los cuales se ha dado este fenémeno.



ANALISIS FODA DE LA EMPRESA CONSOLIDADORA

Tabla N. 1: Fortalezas

FORTALEZAS

PUNTAJE

Trabajo en equipo

1

Profesionalismo

1

Asociacion internacional

SUMATORIA

PROMEDIO

1.3

Tabla N. 2: Oportunidades

OPORTUNIDADES

PUNTAJE

Asociacion empresarial

1

Contratos Navieros

1

Acuerdos Internacionales

SUMATORIA

PROMEDIO

33



Tabla N. 3: Debilidades

DEBILIDADES PUNTAJE
Procesos de gestion 0
Dependencia protocolaria 3

Tiempo Real 4
SUMATORIA 10
PROMEDIO 2.3

Tabla N. 4: Amenazas

AMENAZAS PUNTAJE
Diferenciacion de tarifa 2
Nominacion de la orden 3
Ordenes parciales 3
Normativas internacionales 4
Competencia 4
SUMATORIA 16
PROMEDIO 3.2
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CALIFICACION DE RIESGO

Tabla N. 1: Calificacion de Riesgo

Riesgo Calificacion Puntaje

Sin Riesgo A+ 1
Bajo

Riesgo Bajo A- 2

Medio Bajo B+ 3
Medio

Medio Alto B- 4

Alto Riesgo C+ 5
Alta

No Recomendable C- 6
Tabla N. 2: Promedio general
TABLA GENERAL PUNTAJE
Promedio Fortaleza 1.3
Promedio Oportunidad 1
Promedio Debilidades 3.3
Promedio Amenazas 3.2
SUMATORIA 8.8
PROMEDIO 2.9
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DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

El esquema FODA de VELCOCARGO S.A. esta elaborado para identificar y definir
los puntos base en los que se apoya la organizacién, como es el buen ambiente laboral,
cédigo de ética, profesionalismos y buenas relaciones internacionales, creando
oportunidades de sociedades y Acuerdos Internacionales mostrando las debilidades en
los procesos de gestidn, que exponen las amenazas afectando la logistica y servicio

final.

Fortalezas: situacion actual del mercado
e Trabajo en equipo: Velcocargo S.A. mantiene un excelente ambiente laboral,
colaborando mutuamente en las tareas encomendadas, valores fundamentales,
gue ayudan al buen desarrollo del trabajo.
¢ Profesionalismo: Tener experiencia en ordenes de produccion y procesamiento
de planta, garantizando un producto final de primera calidad.

e Contratos Financieros: posibilidad de expansion en activos.

Oportunidades: Proyecciones de mercado

e Asociacion empresarial: Pertenecer a un Holding de empresa, lo que permita

maximizar la produccién.
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e Acuerdos Internacionales: posibilidad de expansion multinacional.
e Asociacion internacional: Pertenecer a una red de agentes a nivel mundial

(ASECI), facilitando la comercializacidén y expansion del servicio.

Debilidades: Situacion actual del mercado

e Procesos de gestion: Al momento no se cuenta con un sistema integrado para
agilizar las gestiones en los diferentes procesos.

e Dependencia protocolaria: Para poder realizar pagos al exterior 0 alguna
autorizacion, se necesita la aprobacion de altos ejecutivos, esto se presenta en
el caso de transferencias interbancarias.

e Tiempo real: Diferencia de horario con diferentes proveedores internacionales.

* Nominacion de la orden: Esto crea disyuntiva en la asignacién de la orden,
impidiendo acceder a salidas préximas, segun planificacién de los proveedores y
convenios con diferentes asociaciones.

e Ordenes parciales: Existen 6rdenes que se manejan por diferentes lotes,
dependiendo la productividad del proveedor o autorizaciones previas que deben

cumplir los clientes, aqui destaca el servicio ecuatoriano de normalizacién
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Amenazas: Proyecciones de mercado

e Competencia por diferencias de tarifa: Cotizaciones a los clientes por
empresas de la competencia, con tendencia decrecientes, con el objetivo de

fluctuar en la oferta.

¢ Normativas internacionales: El comercio internacional es heterogéneo, las
leyes en los diferentes paises no son iguales y el desconocimiento de afecta a la
buena logistica.

e Competencia: Incremento de la competencia leal y desleal y falta de

conocimiento en ciertas partes de la cadena alimenticia internacional.

El riesgo es igual a 1.9 que equivale a un Riesgo Bajo en el mercado, lo que muestra
que la empresa sostiene un adecuado posicionamiento y capacidad solvente en el
mercado donde sus fortalezas y oportunidades predominan sobre sus debilidades y

amenazas.

PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Se han realizado 20 encuestas cada una con 6 preguntas a 20 clientes finales,
obteniendo informacién confidencial, la cual se ha realizado en cada puesto de trabajo

de cada empleador, dando una informacién muy relevante.



Se ha omitido el nombre de la persona encuesta y de la empresa donde laboro, ya

que es muy importante mantener esto como informacion clasificada.

Tabulacién y Resultado de encuestas

Pregunta 1: ;Con qué frecuencia embarca mercaderia a través de Velcocargo S.A.?

Tabla N. 1: Frecuencia de embarque

1. Con qué frecuencia embarca mercaderia a través de la
naviera Velcocargo S.A.?

Frecuencia Cantidad Porcentaje
Semanal 8 40%
Quincenal 7 35%

Mensual 3 15%
Trimestral 2 10%
Semestral 0 0%

Anual 0 0%

TOTAL 20 100%
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Figura N. 1: Frecuencia de Embarque

1. FRECUENCIA DE EMBARQUE

= Semanal = Quincenal = Mensual Trimestral = Semestral = Anual

Fuente: Elaboracion propia

Como resultado, Se puede anotar que, de los 20 clientes encuestados, el 40% embarca de
manera semanal, el 35% de manera quincenal, existe un 15% que realiza embarques

mensuales, asimismo hay un 10% que solo cada tres meses trae mercaderia.



Pregunta 2: ;En qué areas tiene usted mas complicaciones con Velcocargo S.A.?

Tabla N. 2: Complicaciones Departamentales

2. ¢ En qué areas tiene usted mas complicaciones con Velcocargo
S.A.?

Departamento Cantidad | Porcentaje
Customer Service 4 20%

Operaciones 8 40%

Comercial 3 15%

Marketing 0 0%

Finanzas 5 25%

TOTAL 20 100%

Figura N. 2: Complicaciones Departamentales

2. Compiicaciones departamentaies

“
0% .

= Customer Service  ® Operaciones = Comercial Marketing = Finanzas

Fuente: Elaboracion propia
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Como resultado, se registra que los 20 clientes encuestados el 40% tiene inconvenientes
mas frecuentes con el departamento de operaciones al momento de tramitar la documentacion
y envio de informacion, el 25% muestra una gran falencia en la seccién de contabilidad al
contactarse con el &rea contable, mientras que, el 20% tiene inconvenientes al ser atendido por
el departamento Customer Servicie, asi mismo el 15% confirma que tiene complicaciones con el

departamento Comercial.

Pregunta 3: Indique las razones por las que utiliza el servicio de Velcocargo S.A.

Tabla N. 3: Servicio Brindado

3. Indique las razones por las que utiliza el servicio
de Velcocargo S.A.

Razones Cantidad | Porcentaje
Precio 10 50%
Tecnologia 1 5%

Marca 1 5%
Proceso 2 12%
Servicio 6 28%
Seguridad 0 0%
TOTAL 20 100%




43

Figura N. 3: Servicio Brindado

3. Servicio Brindado

0%

B Precic ® Tecnologia ® Marca Proceso W Servicio ® Seguridad

Fuente: Elaboracion propia

Como resultado, se puede acotar que de los 20 clientes encuestados indican que el 50%
goza del servicio de Velcocargo S.A. netamente porque propone valores mas bajos dentro del
mercado, el 28% utiliza la consolidadora debido al buen servicio que brinda, el 12% utiliza el
Freight forward debido a sus procesos, mientras que el 5% es gracias a la tecnologia que posee

la entidad, y el restante 5% por marca y trascendencia dentro del mercado.



Pregunta 4: ; Qué consolidadora/s Ud. considera que es principal competencia de

Velcocargo S.A.?

Tabla N. 4: Principales Competidores

4. ;Qué consolidadora/s Ud. Considera que es
principal competencia de Velcocargo S.A.?
Naviera Cantidad Porcentaje
Farletza 10 50%

H.A. Cargo 6 60%

AC Group 4 40%

Ninguna 0 0%

TOTAL 20 100%

Figura N. 4: Principales Competidores

4. Principales competidores

0%

m Farletza wHA. Cargo = AC Group Ninguna

Fuente: Elaboracion propia
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Como resultado, se obtiene que de los 20 importadores encuestados indican lo siguiente: el

60% considera que la principal competencia para Velcocargo S.A. es H.A. Cargo, mientras que

el otro 50% indica que su principal competidor es Farletza, asi mismo el 40% de todos los
encuestados afirman que la competencia principal es AC Group, siendo todos ellos

competidores en el mercado.

Pregunta 5: Califique el servicio de atencién al cliente por parte de Velcocargo S.A.

Tabla N. 5: Atencion al cliente

5. Califique el servicio de atencidn al cliente por parte de Velcocargo S.A.

Calificacion/Servicio Cantidad Porcentaje
Excelente 8 40%

M. Bueno 6 30%

Bueno 4 20%
Regular 2 10%
Deficiente 0 0%

TOTAL 20 100%
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Figura N. 5: Atencion al cliente

5. Atencion al Cliente

0%

m Fxcelente = M. Buenn Rueno Regular m Deficiente

Fuente: Elaboracion propia

Como resultado, se consigue anotar que de encuestados el 40% goza de un Excelente
servicio de atencion al cliente por parte de Velcocargo S.A., el 30% indica que es Muy Bueno,
mientras que el 20% solo ratifica que el servicio es bueno, y a su vez tiene finalmente el 10%

informando que gozan de un servicio de atencion al cliente regular.

Pregunta 6: ;Qué cree usted que debe mejorar Velcocargo S.A. a fin de servir mejor al

cliente?



Tabla N. 6: Mejora de Servicio al cliente

al cliente?

6. ¢ Qué cree usted que debe mejorar Velcocargo S.A. a fin de servir mejor

Puntos Frecuencia [ Porcentaje
Mejorar capacidad de procesadores 2 10%
Rapidez en tarifas 10 50%

Dar soluciones inmediatas 5 25%
Deficiencia en comunicacion interna 3 15%

Otras 0 0%

TOTAL 20 100%

Figura N. 6: Mejora de Servicio al cliente

= Dar soluciones inmediatas

= Otras

= Mejorar capacidad de procesadcres = Rapidez en tarifas

Deficiencia en comunicacion interna

Fuente: Elaboracion propia

47



48

Como resultado, se puede observar que los encuestados indican que el 50% considera que
Velcocargo S.A. deberia mejorar su rapidez en tarifas, el 25% que tendria que dar soluciones
inmediatas a los inconvenientes presentados ante el cliente, se nota un 10% que informa
deberia mejorar la capacidad de los procesadores, mientras que el 15% confirma que mejorar

una deficiencia en la comunicacién interna seria bueno.

PROPUESTA

PLAN SISTEMATIZACION

PROPUESTA PROCEDIMIENTO DE MANEJO DE FLUJO DE PAGOS Y FONDOS

1. OBJETIVO.
Establecer las actividades necesarias para el correcto y 6ptimo manejo de pagos y

fondos para la operacién del negocio.

2. ALCANCE.

Este procedimiento aplica al area de financiera.



3. RESPONSABILIDAD.

Gerente General

4. PROCEDIMIENTOS RELACIONADOS.

Procedimiento de Pagos

Procedimiento de Liquidacion de Comisiones y Horas Extras
Procedimiento de Elaboracién de Nomina y Pago a Colaboradores

Procedimiento de Salida de Personal y Liquidacién de Haberes

5. DESCRIPCION

ACTIVIDADES PARA EL MANEJO DE PAGOS Y FONDOS

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
INICIO
_________________ ) 2
| 1
: P di i Procedimiento de I
| rzcep|m\en 0 Elaboracion de Némina y |
I € ragos Pago a Colaboradores :
| | |
| Procedimiento de Procedimiento de Salida |
I Liquidacién de Comisiones del Personal y Liquidacién I
| y Horas Extras de Haberes |
L ]
|
L4
Jefe Financiero Crear proyeccion de recaudacion
|
h 4
Asistente Financiero Generar lista de cheques girados y no
cobrados

v



Jefe Financiero

Revisar cuentas bancarias para verificar
los montos en ellas

Jefe Financiero

v

Generar cuentas por pagar

Debera entregar un Cuadro de
Control de facturas ingresadas y no
pagadas.

Jefe Financiero

v

Revisar en sistema CONTIFICO
documentos de los INgresos y egresos

- Salde de cuenta corriente

- Sobregiros con bancos

- Cheques girados y no cobrados
- Recaudacion

proximos - Pagos a proveedores
- Dividendos y ofras obligaciones
| - Anticipos
v
) ) Elaborar Flujo Mensual y Semanal
Jefe Financiero General
|
v

Jefe Financiero

Enviar flujo a Gerente General y
Gerente Comercial Nacional

Esta actividad se realiza los dias
lunes.

Gerente General y
Gerente Comercial
Nacional

] ry
A T

s

-
|

L4

—— M

Procedimiento
de Pagos

Procedimiento de
Elaboracion de Nomina y
Pago a Colaboradores

Procedimiento de
Liquidacion de Comisiones
vy Horas Extras

Procedimiento de Salida
del Personal y Liquidacién
de Haberes

f———————————

S

Jefe Financiero

v

General con los valores reales

MNacional

Ajustar Flujo Mensual y Semanal

cobrados y pagados y enviar flujo a
Gerente General y Gerente Comercial

Esta actividad se realizar los dias
viernes.
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PROCEDIMIENTO DE FACTURACION Y COBRANZAS

1. OBJETIVO.

Definir las actividades necesarias para la facturacion, cobranza de valores adeudados y
cobro de anticipos a los

Clientes por los servicios que ofrece VELCOCARGO S.A. y la recepcion, distribucién y
manejo adecuado del

Recurso financiero de la empresa y de los documentos obligatorios para el control

tributario.

2. ALCANCE.

Este procedimiento aplica a todos los servicios prestados al cliente.

3. RESPONSABILIDAD.

Gerente General

4. PROCEDIMIENTOS RELACIONADOS.
Procedimiento de Importacion Aérea

Procedimiento de Importacion Maritima FCL
Procedimiento de Importacion Maritima LCL
Procedimiento de Nacionalizacion de Importaciones
Procedimiento de Exportacion

Procedimiento de Ingreso de Dinero

Procedimiento de Refinanciamiento de Deuda
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5. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Politicas de crédito

6. DESCRIPCION
Con el objetivo de resguardar los recursos financieros de la empresa, se han
establecidos las siguientes politicas de crédito aplicables a todos los clientes, segun

sea el caso:

6.1 Crédito para Personas Juridicas

6.1.1 Clientes nuevos: 100% con cheque a fecha previo al embarque.

6.1.2 Cliente recurrentes:

6.1.2.1 50% a la orden y 50% contra entrega documentos habilitantes para el retiro de
carga, no cheque a Fecha.

6.1.2.2 100% de pago contra entrega de documentos habilitantes para el retiro de
carga.

6.1.3 100% con crédito hasta 30 dias bajo autorizacion del Gerente Comercial y Jefe
Financiero, aprobado por evaluacién de crédito.

6.1.4 100% de crédito mayor de 30 dias bajo autorizacion del Gerente General, Gerente

Comercial y Jefe Financiero.

6.2 Crédito para Personas Naturales

6.2.1 Clientes nuevos: 100% previo al embarque.
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6.2.2 Cliente recurrentes: 50% a la orden y 50% contra entrega documentos habilitantes
para el retiro de carga.

Todos los clientes deben cumplir con la entrega de los siguientes documentos:

* Razén Social / Nombre

* RUC / Cédula de Identidad

» Actividad Comercial

* Direccion y Teléfonos Oficinas

« Contacto

» Representante Legal, nacionalidad, direccién domiciliar

» Referencias bancarias y comerciales

» Documentos de respaldo de la informacién proporcionada

ACTIVIDADES PARA FACTURACION
RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION

e Sy S S HS S

Procedimiento de
Importacion Aérea

Procedimiento
de Exportacion

Procedimiento de

Procedimiento de

Importacion Maritima LCL

Procedimiento de Nacionalizacion
de Importaciones

|
|
|
|
|
|
Importacion Maritima FCL I
|
|
|
|
|

Operaciones

Solicitar factura a Jefe Financiero

La solicitud de la factura se realizara
una vez confirmado la préximidad del
arribo del embarque.

Asistente Financiero

v

Verificar existencia de cliente en el
sistema de Contifico

Jefe Financiero

|
Y

¢ El cliente
existe?

[ NO

Asistente Financiero

Solicitar a Auxiliar Contable que cree
al cliente en sistema Contifico

Auxiliar Contable

|
v

Crear a cliente nuevo en sistema
Contifico

v




Asistente Financiero

Revisar en el sistema Logisuite los
Routing Orders o BL e informar a Jefe
Financiero la existencia de Routing
Order

Los Routing Orders que deberan
facturarse son aquellos en los que la
carga arribara uno o dos dias antes
para maritimos o &l mismo dia para
aereos.

Jefe Financiero

¥
Revisar en el sistema Logisuite los

Routing Orders por factura para
confirmar cambios en la carga o envio

Si la carga proviene de Miami se
dehera aplicar el tarifario
correspondiente, y si proviene de
China aplicar el tarifario por defecto.

Jefe Financiero

Y
e

o
_::_/ {',E:-:is'_.Lerj? \\>
— cambios® ,,.f*’f

NO -

Jefe Financiero

v

Realizar los cambios
correspondientes

Jefe Financiero

Indicar a Asistente Financiero las
facturas que pueden procesarse

Asistente Financiero

v

Generar facturas aprobadas en sistema
CONTIFICO, sellar, firmar y enfregar a
Gerente Comercial Nacional

Gerente Comercial
Macional

v

Revisar facturas y firmar

En ausencia de Gerente Comercial
Nacional debera firmar las facturas el
Jefe Financiero

Asistente Financiero

v

Escanear facturas originales, enviar los
scans a Customer Senvice y enfregar
Juego de facturas a Auxiliar Financiero

Procedimiento de

Importacion Aérea

Procedimiento
de Exportacion

Procedimiento de
Importacion Maritima LCL

Procedimiento de
Importacion Maritima FCL

Procedimiento de Macionalizacion

de Importaciones
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ACTIVIDADES PARA COBRANZAS

RESPONSAELE

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

Procedimiento de
Importacion Aérea

Procedimiento de

MNacionalizacion de Carga

Importacion Maritima LCL

Procedimiento de

Procedimiento de

Importacion Maritima FCL

Procedimiento
de Exportacion

T
T ; Cobranza a -
Auxiliar Financiero {RM “erédito? (_,.ﬂ-;:}
Sl “«-H,_HHE -
ﬁo
v

Clients

Entrega cheque(s)
comespondiente(s) al servicio
contratado

Auxiliar Financiero

ldentificar cliente y ubicar factura(s)

Cliente

"

Firmar como recibido la(s) facturais) y
entregar retencidnies)

Auxiliar Financiero

¥

Debera realizar el calculo de la

Constatar que el valor de la retencion y

datos del cheque (si hubiera) estén

comrectos, entregar factura original y
escanear cheques recibidos

retencion para confirmar que la
retencion de valores sea comecta y
que los datos del cheque, como
fecha, valor, firma y nombre, estén
comectos.

De encontrarse algin ermror se enviara
un mail inmediatamente al cliente y
Auxiliar Contable 2.

Auxiliar Financiero

Y

Entregar retenciones, cheques y
facturas a Auxiliar Contable 2

Auxiliar Contahle 2

!

Dinero

Procedimiento de Ingreso de

Yer Diagrama de Flujo “Actividades
para Ingreso de Documentos
Ohligatorios para el Control Tributario”

v
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Auxiliar Contable 2

LEl cliente
entregd cheque
posfechado?

Auxiliar Contable 2

v

Registrar en el sistema CONTIFICO
como cancelacion con cheque post
fechado, contahilizar en caja

Auxiliar Contable 2

Revisar diariamente la carpeta de
cheques posfechados y ubicar los
chegques que podrian ser
depositados

Jefe Financiero

!

Procedimiento de Ingreso de
Dinero

Ver Diagrama de Flujo “Actividades
para Ingreso de Dinero”™

Auxiliar Contable 2

v

Entregar cheque, facturas y ofros
documentos a Jefe Financiero y Auxiliar
Contable

Entregar factura EMISOR (verde) a
Auxiliar Contable y cheque y factura
SIN DERECHO A CREDITO
TRIBUTARIO a Jefe Financiero

Auxiliar Contable

k4

Archivar

Archivar copia de factura EMISOR
(verde) en la carpeta de FACTURAS
SRI de forma descendente.

Asistente Financiero

r

Archivar

Archivar copia de factura SIN
DERECHO A CREDITO
TRIBUTARIO en la carpeta
FACTURAS COBRANZAS de forma
ascendente, para que las facturas
mas antiguas o de mas pronto
vencimiento queden primeras en el
archivo.

Jefe Financiero

Elaborar Cuadro de Control de
Cobranzas con las facturas proximas a
vencer y las pendientes por cancelar
por parte de los clientes y entregar a
Asistente Financiero

Asistente Financiero

v

Realizar gestidn de cobranzas a
clientes que indica el Cuadro de
Confrol, anotar comentarios recibidos e
informar diariamente a Jefe Financiero

v
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Jefe Financigro

Dar instrucciones de cobro a Asistente

Financiero
I
.-"'--‘!-‘“\
- ) : | rocedimiento de
=g "E(l:glr;ecgﬁr‘f N = Refinanciamento de
-\-\-\-\-\-\--\-\--\-\-"\-\_\_-\-\_ . /’/-T_b Deuda
T— o
\[ s
v

Auxiliar Contable 2

Procedimiento de Ingreso de
Dinero

WVer Diagrama de Flujo “Actividades
para Ingreso de Dinero™

ACTIVIDADES PARA COBRANZA DE ANTICIPOS

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
Procedimiento de
Macionalizacion de Carga
¥
Cliente Entregar cheque(s) correspondiente(s)

al senvicio contratado

Auxiliar Financiero

¥

Consfatar que los datos del cheque
estén correctos

Debera confirmar que los datos del
cheque, como fecha, valor, firma y
nombre, estén comectos.

El cheque no puede ser postfechado.

Auxiliar Financiero

v

Entregar cheque a Auxiliar Contable 2 e
informar a Asistente Financiero

Auxiliar Contable 2

Y

Entregar cheques para depdsito a
Mensajero

Mensajero

¥

Elaborar papeleta de deposito y realizar
el deposito en el banco y entregar el
comprobante de deposito a Auxiliar

Contable 2

I
v
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ACTIVIDADES PARA COBRANZA DE ANTICIPOS

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
Procedimiento de
Macionalizacion de Carga
h 4
Cliente Entregar cheque(s) correspondiente(s)

al servicio contratado

Auxiliar Financiero

¥

Constatar que los datos del cheque
estén correctos

Debera confirmar que los datos del
cheque, como fecha, valor, firma y
nombre, estén correctos.

El chegue no puede ser postfechado.

Auxiliar Financiero

v

Entregar cheque a Auxiliar Contable 2 e
informar a Asistente Financiero

Auxiliar Contable 2

¥

Entregar cheques para deposito a
Mensajero

¥

Elaborar papeleta de depdsito y realizar
el deposito en el banco y entregar el

Mensajero comprobante de depdsito a Auxiliar
Contable 2
|
v
S Archivar - Debgré archivar papeleta o print de
Auxiliar Contable 2 ‘“‘x_\‘ T deposito hasta la facturacion del
— '_,/"' servicio.

Asistente Financiero

Actualizar Cuadro de Control de
Cobranzas con las facturas canceladas

¥

Diagrama de Flujo “Actividades
para Facturacion®

)
N
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PROCEDIMIENTO DEPARTAMENTO COMERCIAL

1. OBJETIVO.
Establecer las actividades adecuadas para asegurar que las ventas de la empresa
crezcan continuamente al determinar las necesidades de importacién de los clientes,

presentar los servicios y llegar a un cierre de negociacién positivo.

2. ALCANCE.
Este procedimiento aplica a todas las importaciones que se realicen por via maritima o
aérea con un contenedor completo (FCL Full Container Load) o con un contenedor

completo de varios proveedores y/o consignatarios (LCL Less than Container Load).

3. RESPONSABILIDAD.

Gerente Comercial Nacional

4. PROCEDIMIENTOS RELACIONADOS.
Procedimiento de Refinanciamiento de Deuda
Procedimiento de Importacion Aérea
Procedimiento de Importacion Maritima FCL
Procedimiento de Importacion Maritima LCL

Procedimiento de Exportacion

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Términos de negociacion de comercio exterior INCOTERMS



Tarifario establecido por Pricing

Politicas de crédito

6. DESCRIPCION

ACTIWIDADES PARA VENTA DE SERVICIOS
RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
INICHD
- - El contacto pusde ser via
telefonica, carta, mail o visita.
Contactar a cliente y consuliar datos - Debera soficitar ka siguiente
Vendedor generales de los senvicios de informacion: ruta, fipo de carga,
importacion que requiere peso, wolumen, términos de compra
con su proveedor, actual coloader y
naviera con los gue frabaja
L
Entregar a cliente una cotizacién basica | | Esta cotizacitn deberd usar una tarifa
Vendedor de los semnicios que requiere referencial.
|

¥
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Vendedor

Elaborar cotizacién con tarifas
entregadas por Asistents de Princing

La cotizacion debe induir los precios
de todos los senvicios gue requiera

Vendedor

|
J_,.,-F""Pfih\\""-\-\..____ NO

{:f iEl cliamte solicita T

descuento?
— f"’}

Vendedor

T “‘I’ﬁfﬁ

Consumar a Gerente Comercial f
Gerenre Comercial Maciona

¥
i,
= _\_'—\-_,_
Gerente Comercial / T o T
Gerenre Comercial —_— LAprusba: P
. e _'__,_—-'_
Macional HO ——_ e
5]
¥
Gerente Comercial Enviar mail de aprobacion
|
¥ v
Elaborar cotizacicn con tarifas
Vendedor entregadas por Asistents de Princing v
astablecer formas de pago con Jafe
Financiars y firmar
!
¥
Vendedor Entregar cotizacidn a chents y realizar
sequimisnto
-
_:——"__'-_'--_ _\-_‘_"—\_
e T ——
. — . - T
Cliente e LAmspa; e
— T A
k1] e
M
La cantidsd de insistencia depende
! del criterio del Vendador,
Vendedor Insistir al chsnts o realizar camoio:s Los cambios en la oferta deben ser
enila oferta acorde al servicio que requiera y a las
tarifas aprobadas.
h
Ingresar informacidn de la cotizacsdn
Vendedor

aprobada al sistema Logicuite &
informar a Asistents de Pricing

Asistente de Princig

*

Sodicitar a Maviera la confimmacicn
[pooking) o contrato, ingresar a sistama
Logisuite & informar a Customsar
Service
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Informar al clisnte de |la confiemacian

Customer Senvice de su embarque ¥ alimsentar &l sistema
Logisuite con 13 informaciin sntregada
| .
% Por comeo y envia datos sobre
Elaborar Fiouting Order, adjuntar & BL Ei;“ﬁhﬁgsﬂdﬂ que &l cliente
&n &l Sictema Logisuits ¥ snviar a i : . .
. SIS LogiEUie y snviar & 5i existiera un cambio en el routing
Asistente os Pricing, Customer Senvice, ier aste debe info & hasta &l
Jafe de Opsracionss, Jafe Financismo y .
Customer Senvice Auxiliar Financisns dia que la canga salga del puerio de

ongen. Los recargos ecoomicos por
cambios postenores a esa fecha en &l
Routing Order seran analizados por el
Gerente Comercial y Gerente General
quienes decidiran si aplica o ne una
multa.

—_ —_ —y —_ —_

Procedimiento cs

Importacion ASrag

Procadimiento de
Exportacion

Procadimisnio de
Importacion Maritima LCL

Procadimisnto de
Importacion Maritima FCL

1

PROCEDIMIENTO DE IMPORTACION MARITIMA LCL

1. OBJETIVO.

Establecer las actividades adecuadas para asegurar la correcta y coordinada

importacién de bienes de los

62

Clientes, cumpliendo con las leyes aduaneras y los requisitos de control de la empresa.

2. ALCANCE.

Este procedimiento aplica a todas las importaciones que se realicen por via maritima

con un contenedor completo de varios proveedores y/o consignatarios (LCL Less than

Container Load).



63

3. RESPONSABILIDAD.

Gerente General

4. PROCEDIMIENTOS RELACIONADOS.
Procedimiento de Ventas
Procedimiento de Aseguramiento de Carga
Procedimiento de Pagos
Procedimiento de Facturacion y Cobranzas

Procedimiento de Nacionalizacion de Importaciones

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Términos de negociacion de comercio exterior INCOTERMS

6. DESCRIPCION

Aviso Importante:
El siguiente diagrama de flujo esta conectado con el Procedimiento de Nacionalizacidon
de Importaciones, el cual se aplicara cuando el cliente solicite dicho servicio, y debera

ejecutarse paralelamente a las actividades descritas en este procedimiento.



ACTIVIDADES PARA IMPORTACIONES MARITIMA - LCL

RESPOMNSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
Procedimiento de Ventas
v Ingresar informacion sobre:
- - Proveedor (shipper)
Imgresar informacion del nuevo pedido - Cliente (Consignes)
al Logisuite & informar a Asistente de - Maviera
Vendedar Pricing de nuevo embargue - Fecha de salida

- Fecha de llegada
- Bugue
- Puerto de origen
- Tarfa

Customer Service)

< servicio de >
seguro? 5l

/,e’ xﬁ__\_\
~ :El cliente desea ~

Procedimiento de
- Azsguramisnto de

Iy —
~ -

\.I/ﬁo

Carga

Asistente de Pricing

¥

Revisar la informacian de elilos)
cliente(s) en el sistema Logisuite para

conocer 2l senvicio ofertado

Asistente de Pricing

¥

Contactar al agente del pais de origen,
negociar tarifa y entregar informacion
del embarque

Se debe enfregar al agente la
siguiente informacion del embargue:
- Tipo de carga

- ‘olumen de carga

- Puerto de origen

- Detalles del exportador

- Tipo y compafiia de fransporte

- Tarfa

- Cualquier otra informacion

H
= :La carga T
Asistente de Pricing < requiere -t
ExWarks? T
NO >
s -
¥

Asistente de Pricing

Informar a agente los detalles
necesarios para el retiro del
producio en las oficinas del

exportador

¥

Enviar reserva (booking) a Asistente de

Agente Pricing
|
¥
Contactar a exportador y confirmar los
datos proporcicnados por VECO e
Agente informar a VECO sobre el status de la
mercaderia
*
Enviar copia de documentos de
Agente importacion por mail a Asistente de

Pricing

I
v
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Asistente de Pricing

Enviar copia de documentas de
importacion a Customer Service y Jefe
¥ Auxiliar de Operaciones

Customer Service

L J

Revisar estado de cuenta del cliente,
infarmar al diente si tuviera valores
pendientes y enviar documentos a

cliente para su aprobacion

Cliente

¥

Reenviar documentos aprobados o con
observaciones a Customer Service

Asistente de Pricing.
Auxiliar de Operaciones
y Customer Service

hJ

Revisar documentos de importacion
enviados por Agente

Documentos de importacion a revisar:
HBL [Customer Service), MBL y Nota
de Débito (Pricing)

i A
T
Asistente de Pricing, __ﬂf'f . - —
Auxiliar de Operaciones | f—__ ¢Esta comecta? o
y Customer Service Sl e
NO

Asistente de Pricing

Enviar inmediatamente los
documentos por cormegir a
Agente

Agente

Enviar inmediatamente los
documentos comegidos

Customer Service

Ingresar informacion del nuevo pedido
al Legisuite e informar a Auxiliar de
Operaciones la aprobacion de los
documentos por parte del cliente

Ingresar informacion sobre:

- Referencia de Pedido: DUI, Mo. de
Inspeccion (Mo. INSP), carta de
crédito (L'C). Factura proforma (P}
y'o orden de compras (PO),

- MWamero de HEL

- Mimero de MBL

- Tipo de Importacion (FCL, LCL,
Agrao)

- Mimero de contenedor{es), tamafio
[20°. 40°, y 40'HQ)

También debera ingresar al sistema

los siguientes documentos:

- ecotizacien del proveedor (naviera o
agente)

- MEBL

- routing order yo cotizacion al
cliente

- factura o nota de débito del agente
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Auxiliar de Operaciones

Realizar saguimiento al embarque e
informar a Customer Service de
cualguier inconvenients gue e
precaentars

Auxiliar de Operaciones

Elaborar Manifiesio

En el Manifiesto se debe detallar:
- Mombre de Cliente

- MWiamero de HBL

- Mombre de Proveedor

- Cantidad de Bultos

- Pesao

- Meiros cibicos

- Descripcion

- Flete

Mawviera

Enviar el Aviso de Llegada y copia de
BL a Jefe de Operaciones

Ejecutar estas actividades 1 o 2 dias
antes de gue amribe el buque para
evitar multas por retrasos.

Auxiliar de Operaciones

h

Revisar concordancia entre Aviso de
Liegada y MBL

= ——
- T
- . " : ; 7 B
Awgxiliar de Operaciones "'*-»-_q___h ¢Esta comecta? f}
51 - -
T— e
e, S
nO|
Auxiliar de Operaciones Enviar inmediatamente los
documentos por comegir a Maviera
¥ Debe enviar la siguiente informacian:

Auxiliar de Operaciones

Enviar datos de Aviso de Llegada a
Customer Service y Jefe Financiero

- MNombre de nave

- Fecha de amibo

- MRN

- Secuencia Master y Secuencia Hija
- Modulo

- Cliente

- MNo.de BL

Auxiliar de Operaciones

h

Enviar Manifiesto a Operaciones de
Puerto y Almacén

1

Customer Service

v

Ingresar informacion de Aviso de
Llegada por Jefe de Operaciones al
sistemna Logisuite, informar a cliente(s)
y solicitar a Jefe Financiero la factura

Jefe Financiero

)

Precedimiento de
Facturacion y Cobranzas

Ir a Diagrama de Flujo “Actividades de
Facturacion”

.
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Solicitar factura de gastos locales y

Auwxiliar de Operaciones pago de flete a Naviera
i
Auwxiliar de Operaciones Elaborar orden el pago de embarque a

Maviera

Jefe Financiero

Procedimiento de Pagos

I

!

El cheque debe entregarse cuando

Mensajero de Refirar de la Naviera |a Carta de Salida g
- WVECO no posee credito con el
Operaciones y MBL y enfregar cheqgue proveedor.
|
¥
. . Enviar a Asistente de Operaciones

Auxiliar de Operaciones {Puerto) la Carta de Salida

b El Almacén es quien posiciona los
Asistente de Coordinar con almacén la apertura del contenedores para |a apertura y por lo

Operaciones (Fuerto)

contenedor

tanto la consolidadora esta
condicionada a las instrucciones del
Almacen.

Asistente de
Dperaciones (Fuerto)

¥

Comparar y verificar los dafos del
Manifiesto con la carga duranie la
apertura del contenedor

Debe verificar:

- Que la tarja sea comrecta (que lo
expuesto en los documentos sea lo
que haya fisicamente)

- Tomar fotos

- Confimar que el fipo de embalaje
que indica el documento sea el que
se encuentra fisicamente, sino
realizar los cambios respectivos.

- Confirmar que la mercaderia este
en optimas condiciones tanto fisica
como documentalmente.

- Werificar el peso, y =i existe una
diferencia, solicitar un repesaje.

Asistente de
Operaciones (Fuerto)

A 4

Informar a Jefe de Operaciones que la
carga ha ingreso correctamente o ha
tenido alguna novedad

Esta acfividades es obligatoria previo
al ingreso de los bultos en la bodega
del Almacen.

Personal de Almacen

¥

Colocar bultos verificados en bodega
de almiacén

Personal de Almacen

h 4

Al cierre de la apertura, emitir la Tara
de Desconsolidacion, entregar Tarja a
Asistente de Operaciones (Puerio) e
ingresar informacion en Ecuapass

v
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Asistente de
Operaciones (Puerto)

Enfregar Jefe o Auxiliar de Operaciones
la Tarja de Desconsolidacion emitida
por Almacen

Customer Service

T,
.
_____.--""f A El cliente solicita
i nacionalizacion
e de importacion? -

Procedimiento de
Macionalizacion de
Importaciones

___.-"

O

Auxiliar de Operaciones

|/

Informar a Customer Service la
desconsalidacion de la carga y archivar
Tara de Desconsolidacion

Customer Service

v

Informar a a Cliente que la informacion
de la desconsolidacion de la carga se
encuentra publicada en Ecuapass

Cliente

k4

Cancelar factura y recibir documentos
de importacion

Auxiliar Financieno

e

e T~

_
-

__'_,_,.,-'-""

H"\-\-h
51 Ha

i El diente tiene
crédito?

H""\-u.‘_,-o-'"'"'—
NO

__'_,_,.,-'-""
__'_,_,.,-'-""

T
T

—

Jefe Financiero

Procedimiento de
Facturacion y Cobranzas

Ir a Diagrama de Flujo "Actividades de
Cobranzas”

Auxiliar de Operaciones

A 4

Entregar documentos de importacion a

cliente

Los documenfos son:

- BL

- Carta de Autorizacion de retiro de
mercaderia

- Factura comercial (si hubiere)

- (Diros documentos adicionales

Auxiliar Financieno

Entregar factura a cliente

=

FIM

ll_,.-'—
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CONCLUSIONES DEL CASO

1. Segun los componentes tedricos y cientificos se he realizado el analisis de la
empresa por medio de los siguientes instrumentos: Diagrama de Ishikawa o
espina de pescado y Andlisis FODA. Las consolidadoras de carga hoy en dia
representan un factor fundamental que influye en la satisfaccién del cliente,
gracias a ellas se puede gozar de acuerdos, tantos nacionales como
internacionales, y a su vez permitir el intercambio de divisas, cultura, tecnologia,
innovacion y conocimiento; factor que se ha caracterizado por elevar la
competitividad dentro de cada una de las consolidadoras. El servicio debe ser
impecable, es decir debe tener sus procesos definidos completamente para no

incurrir en multas futuras.

2. Mediante la herramienta Diagrama de Ishikawa o Diagrama de Espina de
Pescado se ha observado observar que la empresa Velcocargo S.A muestra
carencia en ciertas areas donde se puede verificar que el problema radica en los
procesos obstaculizando al punto de ser un cuello de botella, con lo se propone
sistematizar el proceso obteniendo una mejora y satisfaccidén interna como
externa, con el propdsito de captar los clientes que ha perdido la empresa en los
ultimos anos.

Se ha identificado que el inicio del problema radica en el agente de origen quien
es el cargado de manipular la carga, ya que lo hace de una manera deficiente, en

la cual genera una insatisfaccién. Luego el cliente debido al mal servicio. Luego



70

el departamento de Servicio al cliente recibe la informacion, a través de
documentos importantes tales como (factura comercial, conocimiento de
embarque, packing list, y especificaciones técnicas), los cuales se traspapelan y
generan un malestar dentro del cliente. Al llegar este tipo de documentacion
tardia al departamento de Operaciones, el mismo ingresa de manera retrasada
todos los pesos de las distintas importaciones y datos de distintas cargas
consignadas a diferentes importadores, lo cual incurrira gastos navieros y
portuarios. El Departamento Comercial gracias a la falta de negociacién por parte
del Customer Pricing genera que los asesores de la organizacion en cada

negociacion se encuentren fuera de mercado; y asi no poder cerrar embarques.

. Se ha desarrollado un Plan de sistematizacién con el objetivo de optimizar los
procesos de consolidacion de carga, ya que se han presentado muchas secuelas
departamentales a lo largo de este fendémeno, se han incluido las siguientes
estaciones departamentales, pilares basicos para que funciones el proceso de
consolidacion:

En el departamento financiero se ha propuesto el procedimiento para el
manejo de flujo de pagos y fondos como solucién a la desorganizacién al
momento de realizar pagos y a la falta de activo circulante. Indiscutiblemente
dentro de esta misma area no existen pasos para proceder a facturar y realizar la
debida cobranza al dia, por lo anteriormente expuesto se ha propuesto el

procedimiento de facturacién y cobranzas.
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Se ha propuesto el procedimiento para el departamento comercial, debido a
los vacios que se presentan en cada negociacién al momento que se ha
presentado la oferta al importador, de tal manera este es el area que siempre ha
aportado con clientes nuevos a la organizacion, por tal motivo debe tener sus
procesos definidos.

Se he propuesto el procedimiento de Importacion maritima modalidad-
Importacién, ya que en este proceso van de la mano todos los departamentos
anteriormente mencionados, coordinado debidamente la importacién de bienes

para cada uno de los cliente nuevos que se han obtenido.

BIBLIOGRAFIA

Harrington, J. (1993). Mejoramiento continuo. México Editorial Mc. Graw Hill.

Capitulo XIV.

Sainz de Vicuifa, J. (2012). El plan estratégico en la practica. Madrid. Espana.

Editorial Esic.

Sullivan, L. (1994). Administracion total del mejoramiento continuo. Colombia.

Editorial Mc. Graw Hill Interamericana S.A.



72

Deming, W. (1993). Como Mejorar la Calidad y la Productividad con el

Método Deming. Bogota, Colombia. Editorial Norma.

Martinez, D. Gutiérrez, A. (2005). La elaboracién del plan estratégico y su
implementacién a través del Cuadro de Mando Integral. México. Editorial

Ediciones Dias de Santos.

Jerez, J. (2011). Comercio Internacional. Espafa. Editorial Esic

Hernandez R. (2010). Metodologia de la investigacién. México. Editorial Mc.

Graw Hill (52 ed.).

InnovaPortal. (1999). Términos de glosarios aduaneros. Direccion nacional de
aduanas. 27 pags. Recuperado de

http://www.aduanas.gub.uy/innovaportal/v/227/8/innova.front/glosario.html

Mantra. WordPress. (2004). Comercio Internacional. La nueva economia. 1 péag.
Recuperado de http://lanuevaeconomia.com/comercio-internacional-conceptos-y-

teorias.html

Guzman J. (2005). Agentes de carga. E-mercatoria. Volumen N. 1 21 pags.

Recuperado de https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/3625802.pdf



73

Aladi. (1996). Preguntas Frecuentes. Asociacion latinoamericana de Integracion.
14 pags. Recuperado de
http://www.aladi.org/nsfaladi/preguntasfrecuentes.nsf/fd7fc5dc8b0352¢c1032567b

b004f8e78/5161abcab4e84f4d032574be0043f17fOpenDocument

ANEXOS

Formato de Encuesta

ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

“CONSOLIDADORA DE CARGA”

En busca de poder obtener un mejor servicio para el cliente de parte
de la compania Velcocargo S.A., agradeceria mucho, conteste de

manera sincera y seria esta encuesta.

1. ¢(Con qué frecuencia embarca mercaderia a través de Velcocargo S.A.?

Semanal [T Mensual |:| Semestral |:|



Quincenal - Trimestral - Anual -

2. ¢En qué areas tiene usted mas complicaciones con Velcocargo S.A.?

Customer Service - Comercial - Documentacion -

Finanzas [ ] Marketing [

3. Indique las razones por las que utiliza el servicio de Velcocargo S.A.

Precio [ ] Servicio [ Proceso [}

Tecnologia [ Marca [l Seguridad [

4. ¢Qué consolidadora/s Ud. considera que son principal competencia de

Velcocargo S.A.?

Farletza ] H.A. Cargo [ ] AC Group Worldwide [

Ninguna [ ]

5. Califique el servicio de atencion al cliente por parte de Velcocargo S.A.
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1. Excelente 2. M. Bueno 3.Bueno 4. Regular 5.Deficiente

6. ¢Qué cree usted que debe mejorar Velcocargo S.A. a fin de servir mejor al

cliente?
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Imagenes del Caso

Figura N. 1: Tipos de Procesos



Procesos estratégicos
Procescs destinados a definir y controdar las metas de la
organizaciin, sus politicas y estrategias.

Procesos operativos
Prooesos que permiten Qenerar & produciofsenicio
QUE S8 ENTEGD A clienti. ADOrtan valor al chiante.

_—

Procesos de soporte
Procesos qué abarcan las adividades necesarias para el
cormects funcionamiento de ks procesos operativos.

Requisitos del cliente
Expectativas del cliente

Elaborado: Autor Desconocido

Figura N. 2: Documento Bill of Lading / Conocimiento de embarque

Elaborado: Maersk
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Figura N. 3: Vapor transporta mercancias (Maersk Line)

Elaborado: Maersk
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