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Resumen

El estimulo econdmico que el comercio internacional proporciona a los paises es

importante porque de él depende su desarrollo y crecimiento.

Un factor clave paralograrloes elpapel que ejercen los operadores
logisticos en los procesos de importacion y exportacion en el comercio exterior.

El éxito de estos procesos complejos estan garantizados por las
estrategias logisticas implementadas y por la mejora continua que implementen
estas empresas.

En los operadores logisticos, especialmente en las consolidadoras los factores
como la eficiencia de los procesos del transporte maritimo, aéreo y terrestre, y de la
cadena de suministro sin duda garantizaran que se reduzca el margen de error,

reduciendo asi los costos operativos.

Para desarrollar un plan de mejora para una empresa es importante investigar que
cuellos de botella, oportunidades de mejora se detectan en los procesos para poder
asi mejorar los tiempos, por lo que se procedi6 a realizar una auditoria, para con el
levantamiento de informacion poder analizar como se pueden mejorar los procesos
del departamento operativo de una consolidadora de carga, en este caso Asia
Shipping Ecuador, hay muchas variables a considerar enlos procesos de

importacion y exportacion y los actores de la logistica juegan un papel vital.

Para ello, las empresas deciden caso por caso ofrecer servicios de transporte y
logistica que puedan garantizar la eficiencia de operacién; como lo son las
consolidadoras de carga que tienen un papel muy importante en el comercio

internacional.

Palabras claves: comercio internacional, importacion y exportacion,

consolidadoras de carga, servicios de transporte y logistico.



Abstract

The economic stimulus that international trade provides to countries is important
because their development and growth depend on it.

A key factor to achieve this is the role played by logistics operators in the import
and export processes in foreign trade.

The success of these complex processes is guaranteed by the logistics strategies
implemented and by the continuous improvement implemented by these
companies.

In logistics operators, especially in consolidators, factors such as the efficiency of
maritime, air and land transport processes, and the supply chain will undoubtedly
guarantee that the margin of error is reduced, thus reducing operating costs.

To develop an improvement plan for a company, it is important to investigate what
bottlenecks and opportunities for improvement are detected in the processes in
order to improve times, which is why an audit was carried out, in order to collect
information and analyze How can the processes of the operational department of a
cargo consolidator be improved, in this case Asia Shipping Ecuador, there are
many variables to consider in the import and export processes and logistics actors
play a vital role.

To this end, companies decide on a case-by-case basis to offer transportation and
logistics services that can guarantee operational efficiency, such as cargo
consolidators that have a very important role in international trade.

Keywords: international trade, import and export, cargo consolidation,

transportation, and logistics services.
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Introduccién
Antecedentes

Las consolidadoras son empresas con representaciones asociadas a una red
internacional, dedicadas al manejo y coordinacién logistica de carga por distintos
modos y medios en los distintos paises que operan, cumpliendo con la legislacion
de cada uno de ellos. En nuestro pais las consolidadoras son reguladas por la
aduana del Ecuador (Actualmente SENAE). La empresa consolidadora Asia
Shipping Ecuador se desenvuelve en el sector de los negocios internacionales,
lleva 18 afos en el mercado ecuatoriano desarrollando soluciones logisticas
integradas adecuadas para las empresas que quieren expandir sus negocios

internacionalmente llevandolas a la accion de la importacion o exportacion.

Actualmente, Asia Shipping Group tiene mas de 1.000 empleados con 38 oficinas
internacionalmente y una red completa de representantes en los cinco
continentes; con 27 afios en el mercado. Asia Shipping se ha expandido
globalmente en 11 paises incluyendo Ecuador (Guayaquil), Asia Shipping
Ecuador fue fundada en el 2005 desarrollando soluciones logisticas integradas
adecuadas para las empresas mas diversas. Asia Shipping nacié en América
latina (Brasil), es en América latina donde se concentran la mayoria de sus
esfuerzos e inversiones. Con inversiones constantes en tecnologia y

capacitacion.

La pandemia Covid-19 ha propiciado profundos cambios sociales y econémicos.
Las empresas se han visto obligadas a pivotar sus modelos operativos y de
negocios para asegurar su continuidad, lo que ha generado ciertas secuelas que
se manifiestan en los procesos operativos actuales. En el liboro de ALFARO
GIMENEZ (EMPRESA Y ADMINISTRACION, 2018), indica que Todas las
empresas deben realizar una correcta gestion de sus recursos para de esta forma
desenvolverse en sus operaciones de la manera Optima posible. Gestionar la
informacion para tomar mejores decisiones en un entorno de constante cambio

se ha convertido en una funcion critica en las organizaciones.
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Es por este motivo, que se vuelve importante la elaboracion de un plan de mejora
gue le sea util a la empresa Asia Shipping para poder, en primer lugar, identificar
las falencias en la gestidn operativa, contar con un plan que guie hacia el correcto
desenvolvimiento de dichos procesos operativos que le permitira finalmente una

mejor relacidn con sus clientes.

Por tal razon, el presente trabajo cumple la funciébn de analizar los procesos
operativos internos de la empresa antes mencionada, para identificar las falencias
gue afectan al correcto desenvolvimiento de la gestidbn operativa que ha
ocasionado una disminucion de la calidad del servicio internacional. Aquello es
importante, por la razén que, gracias a la informacion obtenida del andlisis se
consigue plantear una propuesta con el objetivo de mejorar y optimizar las
funciones operativas que cumple la empresa Asia Shipping y pueda hacer frente
ante los diversos obstaculos a los que se enfrenta En el sector en el que se

desenvuelve.

Planteamiento del problema

En este apartado se expresa en manera ordenada y légica la problemética de la

investigacion, para posteriormente plantear una solucién (Estrada Lara, 2011).

El planteamiento del problema es el punto de partida en donde se determina la
situacion por atender y resolver, para esto se necesita una investigacion previa y

asi proponer una solucion al problema, (Barbosa, 2020).

La empresa Asia Shipping Ecuador, la cual tiene su oficina situada en Guayaquil
en el edificio “The Point’, en Puerto Santa Ana; provincia del Guayas, se
encuentra ante la situacion en la cual necesita de manera urgente la optimizacion
de sus procesos internos operativos que limitan el correcto desenvolvimiento de

Su gestion operativa.
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Es por ello que tiene relevancia la planificacion, para asegurar que cada etapa de
los procesos operativos se ejecuten eficazmente, ademas, la gestion operativa
tiene la finalidad de respaldar que los recursos disponibles en la empresa se
empleen debidamente, como menciona el libro de (Martinez S. , 2014). De
momento, se conoce que la empresa presenta falencias en la gestion de su
departamento operativo. Las consecuencias post pandemia, la falta de motivacion
y la deficiencia para trabajar en equipo causa una merma en la calidad del servicio

gue se ofrece.

De igual manera se presenta como una contrariedad el existir procesos
operativos establecidos en la empresa que no se cumplen a cabalidad. Por tal
motivo se propone como solucién ante el problema presentado, laimplementacion
de un plan de mejora que identifique las diversas tareas que realiza el area
operativa de manera errénea y causan finalmente que la empresa no se maneje
como es debida en sus funciones internas operativas, con el objetivo de que la
gestion operativa llegue a niveles 6ptimos y haga mas competitiva a la empresa,
a las expectativas tanto del departamento operativo, como el del cliente. Debido
a esto, la empresa cuenta con la problematica de: ¢De qué manera se pueden

optimizar los procesos operativos de la empresa Asia Shipping Ecuador?
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Justificacion

La justificacidn es la seccién en donde se respalda y demuestra el porqué de la

investigacion y como se lo realiza (Bernal, 2010).

El sistema operativo de la compafiia respalda todo el arquetipo de negocio, las
compafiias que desatienden los procedimientos en este relevante punto no
utilizan su verdadero potencial y, por tanto, generan resultados perjudiciales para

la empresa.

Sin un sistema operativo resistente, la organizacion disipa competitividad y se
complica el diferenciarse entre sus competidores, ademas, no puede utilizar
oOptimamente los recursos, cuando la estructura operativa es débil o limitada, cada
una de las areas de la organizacion experimentan considerables consecuencias,

ya que todos los procesos se encuentran vinculados.

Es por esto, que, para optimizar la calidad del servicio, optimizar los procesos,
acrecentar la utilidad y los beneficios, y mantener a los clientes satisfechos, es
esencial dedicarse a la gestion adecuada del sector operativo. Los
procedimientos deben ser sencillos y claros para que el operario pueda demostrar
seguridad y dominio en lo que hace. El objetivo de esto es que al ser los procesos
tan sencillos y claros puedan repetirse por parte del operario hasta volverse un

habito y que el operario no lo vea como “pasos de procesos complejos a seguir”.

Es, por lo tanto, que un plan de optimizacion para la empresa ayudaria a mejorar

estas funciones de la siguiente manera:
« Garantizar el cumplimiento de los plazos de entrega de cada etapa.

« |dentificar los cuellos de botella.

Distribuir los recursos de la mejor manera posible.
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Objetivos

Formular y definir los objetivos de una investigacion puede parecer a simple vista
una tarea muy facil, pero cuando la investigacion llega a esa etapa puede ser todo
un desafio. Es muy importante que el investigador pueda plantear los objetivos con

mucha claridad, (Hurtado de Barrera).

Objetivo General

Analizar los procesos que inciden errbneamente en la gestion operativa de la
empresa ASIA SHIPPING para la implementacién de un plan de mejora y

optimizacién en sus procesos.

Objetivos Especificos

« Fundamentar la informacién existente acerca de las empresas agentes de carga
internacional y la gestion operativa efectiva.

« Diagnosticar los procesos operativos internos que afectan al departamento de
la empresa ASIA SHIPPING ECUADOR.

» Proponer un plan de mejora y optimizacion a la gestion operativa de la
empresa ASIA SHIPPING.

15



Alcance

En el alcance se define el método que se empleara para obtener los resultados
establecidos, (Mora, 2021).

Este trabajo se considera de caracter “Descriptivo” puesto que, precisamente se
busca describir los sucesos y eventos que se presentan en la empresa en
mencion. “El objetivo de la investigacidn descriptiva consiste en llegar a conocer
las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion
exacta de las actividades, objetos, procesos y personas”, (Ruiz, 2009). Y con el
método “Explicativo” se logra encontrar la raiz del problema en los procesos
internos de la empresa ASIA SHIPPING que merman el desempefio de la gestidn
operativa. “La investigacion explicativa se encarga de buscar el porqué de los

hechos mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto”. (Arias, 2019,

pag. 26).
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CAPITULO N° |
MARCO TEORICO
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CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1Comercio Exterior

La actividad comercial ha estado asociada a la actividad humana durante siglos,
debido a la satisfaccion de necesidades financieras. El desarrollo de la actividad
comerciala lo largo de la historia plantea  puntos que  son

importantes para comprender las configuraciones comerciales actuales.

El comercio exterior, 0 comercio internacional, se refiere al intercambio de bienes y
servicios mediante la compra y venta entre diferentes paises en una economia
abierta, en la misma moneda o entre diferentes monedas que se ajustan al cambio,

siendo la oportunidad para:

e Vender en mercados donde, por alguna ventaja comparativa, se prefieran y
demanden.

¢ \ender excedentes que el mercado nacional no puede comprar o sobra.

El objetivo principal del comercio internacional es utilizar la eficiencia de la
especializacion y la experiencia para ofrecer mejores productos o servicios en
términos de calidad y servicio, logrando asi la ventaja competitiva de una empresa

sobre los productos o servicios de otros competidores.

En muchos casos, el éxito de los acuerdos de comercio exterior depende de la
capacidad delas empresas para proporcionar financiacion a compradores

extranjeros.

Por definicion, el comercio exterior o internacional es el comercio que

se realiza fuera de las fronteras nacionales y tiene las siguientes caracteristicas:

18



Su economia es abierta y existen acuerdos entre paises que permiten el

comercio mutuo y el intercambio de diversos bienes y servicios.

El intercambio o la importacion y exportacion de estos bienes genera

flujos de efectivo.

Si las monedas negociadas entre paises tienen valores diferentes, el valor

de esa moneda se reflejara al calcular los tipos de cambio.

La Aduana es responsable del control
de la importacion y exportacion de mercancias en la frontera, asi como

de los impuestos y tasas recaudados de conformidad con la ley.

Ademas, la autoridad publica es responsable de comprobar el cumplimiento

de las normas.

Para facilitar el intercambio transfronterizo de bienes y servicios entre diferentes

paises, firman acuerdos que ayudan a acelerar el proceso de intercambio.

Todas estas funciones tienen como finalidad promover la produccién del pais y

ampliar su oferta de mercado. Su importancia radica en su capacidad para crear

oportunidades econdémicas, mejorar la prosperidad nacionaly promover la

cooperacion internacional.

En un mundo cada vez mas interconectado, el comercio exterior se considera un

pilar clave del desarrollo sostenible y la prosperidad global.
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El comercio internacional, también conocido como comercio exterior, es el
movimiento transfronterizo de bienes, la prestacion de servicios y, mas en general,
el movimiento transfronterizo de capitales. Ayuda a equilibrar la escasez y la
abundancia, promueve la unificacion internacional del trabajo, permite la difusién
de experiencias y estilos de vida economicos, tecnoldgicos y culturales, apoya las
relaciones interpersonales entre las naciones y aumenta la interdependencia entre

ellas.
Hay dos formas de hacer comercio exterior:

1) Exportar
2) Importar

Las 2 formas de llevar a cabo el comercio exterior se revisaran en el presente

trabajo.

Las importaciones y exportaciones ejercen un papel clave en la economia de
cualquier pais. En épocas como la que el mundo vive actualmente, con
consecuencias post pandemia, es importante reactivar en un 100% y fomentar el

comercio, (Viveros, 2020).

Todos los inversionistas que han decidido adentrarse en el mundo de las
importaciones o exportaciones debe tener conocimiento de los procesos operativos,
administrativos y financieros para poder cumplir con el objetivo y ser un aporte
considerable y formal para el comercio exterior, en el que se todos obtengan y

brinden un servicio de calidad.
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1.1.1 Exportaciones

“Es una actividad comercial que consiste en la venta o envio de productos fuera
del territorio nacional” (SENAE, Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, 2023).
Como exportacion denominamos la accion y efecto de enviar, con fines
comerciales, bienes y servicios desde un pais hacia otro. Las
exportaciones desempefian un papel de liderazgoen la economia de un
pais porque demuestran la capacidad de producir bienes utiles o de alta calidad
para otros paises. Las balanzas comerciales suelen ser una medida tangible de

compray venta. (Nelson)
Los objetivos de las exportaciones a nivel macroeconémico son:

e Obtener moneda extranjera (reservas)/método de pago parala compra

de bienes importados.

e Crear oportunidades de empleo fortaleciendo, desarrollando o manteniendo

estas actividades.

e Incrementar los ingresos unitarios de exportacion.

e Generar mas ingresos fiscales, aunque en menor medida

1.1.2 Importaciones

Segun menciona el (SENAE, Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, 2021) la
importacion “Es la accion de ingresar mercancias extranjeras al pais cumpliendo
con las formalidades y obligaciones aduaneras, dependiendo del REGIMEN DE
IMPORTACION al que se haya sido declarado”.
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Las importaciones contribuyen al crecimiento econdmico y la prosperidad de los
paises de muchas maneras, algunas de las cuales han adquirido particular
importancia en los ultimos afios. En primer lugar, por el lado del consumo, las
importaciones permiten la produccion de productos mas baratos o eficientes. Esto
mejora el bienestar del consumidor. Ensegundo lugar,con la ayuda
de las importaciones, las empresas pueden adquirir equipos y tecnologia y asi

aumentar la capacidad de produccion y la productividad.

En los ultimos afios, las importaciones han adquirido cada vez mas importancia
debido al desarrollo de cadenas de valor globales. Estas cadenas implican la
fragmentacibn de los procesos productivos entre diferentes  ubicaciones
geograficas para aprovechar la ventaja competitiva de cada ubicacion. De esta

manera, la eficiencia de la produccion es mayor.

En los ultimos afios, varios factores han contribuido a la expansion de las cadenas

de valor globales.

Los avances en el transporte y las tecnologias de la informacién han facilitado
el movimiento de mercancias entre paises, asi como la comunicacion e interaccion

entre los diferentes centros de produccién dentro de las empresas.

Por otro lado, los acuerdos comerciales permiten que los bienes circulen entre
paises con aranceles convenientes para ellos y minimicen los obstaculos que
impidan o dificulte la importacion. Las Operadores logisticos del comercio exterior

son factor clave para importar y exportar desde cualquier pa

1.1.3 Operadores logisticos del comercio exterior
El éxito o el fracaso de un negocio, especialmente la satisfaccion del cliente

depende de los resultados del trabajo en equipo del operador logistico (MIRA,
2006).
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El papel que hace un operador logistico en el comercio exterior es muy importante
y de mucha responsabilidad, ya que de los procesos logisticos dependeran los
resultados que se obtengan, la finalidad es que se logre optimizar los tiempos de
los procesos y dar una garantia para que el servicio que se esté ofreciendo se lleve
a cabo sin retrasos. De esta manera se puede dar un servicio de calidad. El

operador logistico es una pieza clave para la cadena de suministro (MIRA, 2006).

1.1.4 ¢Qué es un operador logistico?

Los operadores logisticos son empresas que organizan, disefian, gestionan y
controlan procesos por cuenta de sus clientes en una o mas etapas de la cadena
de suministro, comola entrega, el transporte, elalmacenamiento, el

procesamiento y el embalaje o distribucion de mercancias (MIRA, 2006).

1.1.5 Funciones del operador logistico

Las operaciones logisticas son muy complejas y diversas, y los operadores
logisticos necesitan disefiar una serie de operaciones segun las necesidades del

cliente.

Generalmente, las funciones de los operadores logisticos son:

e Preparar y procesar pedidos y envios.

e Procesar mercancias, determinar los medios materiales mas adecuados y
los procedimientos para el movimiento de productos en el almacény en el
punto de venta.

e Embalaje y empaquetado, determinar qué sistema y tipo de proteccién se

utilizara para el producto.

e Transporte y distribucion de mercancias, decidiendo el medio de transporte

a utilizar y elaborando planes de rutas.
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e Para el almacenamiento elegir el lugar mas adecuado del almacén segun el

tipo, cantidad y volumen del producto.

e Controlde inventarios, que determinala cantidad de mercancias
a entregar al cliente, asi como toda la informacion sobre dichas mercancias

(referencias, fecha de caducidad, etc.).

Dado que la principal caracteristica de un operador logistico es adaptarse a las
necesidades de los clientes, las empresas que se dedican a esta actividad pueden

prestar otro tipo de servicios logisticos mas precisos.

Por ejemplo, procesamiento de documentos basados en productos, despacho de
aduanas, reposicion de productos en lineales, etiquetado, embalaje o embalaje
especifico, etc. Las consolidadoras de carga ofrecen también estos servicios
integrales del comercio exterior como los ofrece la empresa en mencion en el

presente trabajo “Asia Shipping Ecuador”.

La logistica desempefia un papel fundamental en la cadena de suministro, sin poder
obviar que nos encontramos en un mundo globalizado y que esta interconectado,
es por esto que los operadores logisticos tienen una funcién clave en que los
productos lleguen a sus destinos, teniendo en cuenta que absolutamente todos los

paises dependen de las importaciones y exportaciones.

El operador logistico tiene varias funciones, pero en la presente investigacion se
realiza un enfoque en una de las funciones principales que es el transporte que
ofrece el operador logistico. Este tipo de empresas ofrecen el servicio de coordinar
porque medio de transporte los importadores y exportadores quieren trasladar sus

mercancias.

El medio de transporte que el cliente va a adquirir para trasladar su mercancia

depende del destino y la distancia entre el importador y exportador, aqui es donde
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se involucra el operador logistico para coordinar el traslado y toda la gestion
operativa. El operador logistico tiene la responsabilidad de dar todo el servicio
desde que sale la mercancia hasta que llega a su destino, ya que es el responsable
legal de la carga. El servicio lo escoge el cliente a su conveniencia, si solo desea
transporte, 0 en otros casos el servicio completo con los servicios integrales
incluidos, asegurando la carga, despacho aduanero, etc. Las consolidadoras de
carga son comunmente quienes brindan todos los servicios logisticos a los
importadores y exportadores, no solo para grandes empresas, sino también para

pequefias empresas que sus cargas no logran abarcar todo un contenedor.

La funcién de un operador logistico es optimizar el negocio internacional de
cualquiera empresa vinculada al comercio exterior, sea importador o exportador.
Un operador logistico da soluciones de los servicios integrales que se llevan a cabo
en el comercio exterior, pero muchos de ellos sus fortalezas se enfocan en el medio

de transporte que ofrecen a las empresas importadoras y exportadoras, (Pierre).

Hoy en dia los operadores logisticos cuentan con sistemas informéaticos modernos
gue permiten agregar esa propuesta de valor a los procesos, estos sistemas son
de tecnologia de punta y estan valorados en miles y algunos millones, (Ander
Errasti, 2011).
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1.1.6 Consolidadoras de carga

Las consolidadoras de carga son operadores logisticos del comercio exterior
diferentes al resto de operadores que desempefian actividades similares, ya que
las consolidadoras brindan un servicio completo de logistica y transporte para los
exportadores e importadores, incluyendo los servicios integrales del comercio
exterior y su servicio que los diferencia de las deméas empresas de logistica y
transporte es que como lo menciona su nombre “Consolida”; es decir congrega la
carga de diferentes consignatarios. Se agrupan las cargas bajo el nombre de la
consolidadora quien transportara la carga bajo su responsabilidad. (SARMIENTO,
2019).

Los consolidadores de carga agrupan todas las mercancias recibidas de diferentes
expedidores que estan interesados en compartir espacio en contenedores, ya sean

de 20 pies o0 40 pies.

Cada envio individual que se agrupara se denomina envio LCL o carga inferior a

un contenedor.

Para operar como consolidador de carga en el Ecuador se requiere de un tramite
previo y varios requisitos, segun menciona el (SENAE, Servicio Nacional de Aduana
del Ecuador, 2023), que es quien regula el comercio exterior en el pais. “Este
tramite esta orientado a obtener la autorizacién por parte del SENAE como
Consolidador / Desconsolidador de carga, asi como la aprobacién del registro de
OCE en el sistema informatico Ecuapass”. Dirigido a Persona Juridica - Privada,

Persona Juridica - Publica.

Por otra parte, en la desconsolidacion implica retirar de forma segura los bultos
del contenedor y separar la mercancia para su envio directo en camion o a el
almacén de la aduana para su posterior despacho (servicio de despacho

aduanero). Esto funciona tanto para contenedores que contienen carga general a
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granel o en pallets, como para unidades que contienen carga general suelta o

paletizada lo que dificulta el manejo de paquetes de gran tamafio.

En el caso del envio maritimo de productos perecederos, este procedimiento es
dificil de implementar porque los productos suelen tener
necesidades especiales de manipulacién. Por  ejemplo:  algunos  productos
requieren temperaturas mas bajas que otros. Esto puede requerir el transporte

en contenedores reefer o en contenedores estandar protegidos contra el calor.

En Ecuador actualmente existen en la base de datos de Senae 200 empresas
consolidadoras de carga autorizadas en esta lista se encuentra la empresa en

mencion del presente trabajo.

Hoy en dia se define a la logistica de transporte como una de las actividades de
mayor responsabilidad en el comercio exterior, para llegar a esta etapa previamente
se ejecutan otros procesos que se alinean y conectan para poder llegar al momento
del transporte, siendo la consolidadora de carga la responsable de poner la
mercancia en el medio de transporte que se vaya a usar en determinada

negociacion, (Luis Anibal Mora Garcia, 2023).

Las consolidadoras de cargas no solo trasladan mercancias en medio de transporte
fluvial, a pesar de que ese es su fuerte, también se realizan traslados aéreos, siendo
este tipo de transporte el que da fluidez economica inmediata a la empresa, ya que

los tiempos de transitos son mas cortos, (Diana Lindao Cedefio ).
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1.1.6.1Listado de empresas consolidadoras y desconsolidadoras de carga

autorizadas en Ecuador a la actual fecha.
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CAPITULO 2

MARCO METODOLOGICO

2.1Enfoque de lainvestigacion

El enfoque que se empled en el presente trabajo fue cualitativo. Se utilizaron
herramientas que permitieron recolectar informacion tedrica y numérica, que
permitieron realizar un analisis y obtener estadisticas de la empresa en
mencion.

Segun menciona (Sampieri, 2016) La investigacion se define como “un
conjunto de procesos sistematicos y empiricos que se aplica al estudio de un
fendmeno”. A través del enfoque cuantitativo de la investigacion se usaron
varias herramientas estadisticas que permitieron recopilar informacion
numerica que facilitaron crear la base de datos de las horas laborales que tiene
cada cargo del departamento operativo de la empresa Asia Shipping Ecuador.
Se realiz6 una auditoria con el fin de hacer el levantamiento de informacion

para medir el desempefio laboral de los cargos operativos.

En los métodos de investigacion cualitativa, el objetivo no siempre es, por
supuesto, una idea y un método de investigacion
completamente estructurados, sino una idea vy unavision que nos lleve

al punto de partida.

En esta investigacion analizaremos la problematica del departamento operativo
de la empresa Asia Shipping Ecuador, utilizaremos herramientas de
recoleccion de datos, como lo son encuestas y entrevistas que se realizaron a

los cargos operativos y a la gerencia de la empresa en mencion.
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2.2 Tipo de investigacion

Exploratorio. - Se emplea cuando el objetivo consiste en examinaruntema  poco
estudiado o novedoso, del que existen dudas y que no se ha abordado antes
(Sampieri, 2016).

La siguiente investigacion exploratoria se desarrolla con la finalidad de analizar la
problematica del departamento operativo de la consolidadora de carga Asia
Shipping Ecuador, problematica que viene generandose a partir de la pandemia
COVID 19 ya que se recopilara informaciéon fundamental para la implementacién
del plan de mejora y la deteccion de las oportunidades de mejora del departamento

en mencion.

Descriptivo:

El tipo de investigacidn descriptivo se encarga de puntualizar las caracteristicas de
la poblacion que esta estudiando, define la investigacion cientifica como registro,
analisis e interpretacion de la naturaleza actual y la composicion o procesos de los

fendmenos (Tamayo, 2012).

El enfoque de la investigacion descriptiva se hace sobre conclusiones dominantes
0 sobre cOmo una persona, grupo o cosa se conduce o funciona en el presente. Se
utiliza criterios sistematicos que permiten establecer la estructura o el
comportamiento de los fendmenos en estudio, proporcionando informacion

sistematica y comparable con la de otras fuentes” (Martinez M. , 2018).
Con la investigacion descriptiva podemos detallar los datos en donde se reflejara el

declive de los procesos y el desempefio laboral del departamento operativo de Asia

Shipping Ecuador.
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2.3 Periodo y lugar en donde se desarrolla la investigacion.

La investigacién presente se desarrolld en la ciudad de Guayaquil, en las oficinas
de la empresa Asia Shipping Ecuador ubicada en el edificio “The Point” Puerto

Santa Ana en el periodo de agosto del 2023 a octubre del 2023.

2.4 Universo y muestra de la investigacion

(Diaz C. , 2009) sefala que universo es el conjunto de elementos — personas,
objetos, sistemas, sucesos, entre otras- finitos e infinitos, a los pertenece la
poblacion y la muestra de estudio en estrecha relacion con las variables y el

fragmento problematico de la realidad, que es materia de investigacion.

En el caso del presente trabajo de investigacién el Universo se determina con la

empresa Asia Shipping Ecuador, que es una macroempresa de origen brasilera.

La muestra segun menciona (Diaz C. , 2009) es un subconjunto finito y factible de
la Poblacion, que debe cumplir caracteristicas ineludibles para lograr que las

conclusiones de la inferencia estadistica sean validas.

Para la realizacién de la muestra de la empresa Asia Shipping Ecuador, que cuenta
con 29 colaborades en la oficina de Guayaquil se escoge el método no
probabilistico por conveniencia, ya que por conveniencia del investigador dado que
la necesidad de la investigacion se encuentra unicamente en el Departamento
Operativo que esta integrado por 6 colaboradores a los cuales se ha realizado el
levantamiento de informacion, para la deteccién de oportunidades de mejora y

poder implementar la propuesta correspondiente.

Segun (Sampieri, 2016) El muestreo por conveniencia es una técnica de muestreo
no probabilistico y no aleatorio utilizada para crear muestras de acuerdo con la

facilidad de acceso, la disponibilidad de las personas de formar parte de la muestra,
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en un intervalo de tiempo dado o cualquier otra especificacion practica de un

elemento particular.

En opinion de la autora el método no probabilistico por conveniencia es Util para

recopilar informacion sobre cuestiones criticas que deben abordarse casi de

inmediato, ya que permite durante la investigacion recopilar informacion sobre una

caracteristica en especifico.

2.5 Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DEFINICION INDICADORES TECNICAS E
INSTRUMENTOS
Se refiere al conjunto de
S SO | g 0| P
o Encuesta
involucrados en los incidentes o errores
procesos operativos ocurridos durante
P posterior a la negociacion los procesos  del
Iogig?c(ac)sgel de adquirir un servicio depar';_amento
departamento logistico de una El?_efa VO |
operativo consolidadora de carga, iciencia en 1a
P traslado de mercancias gestion
desde el pais de origen coordinacion de las
hasta el pais de destino, actividades
especificamente en el logisticas
contexto de la empresa
consolidadora de carga.
Percepcion de los
clientes y otros
Se refiere a la involucrados
organizaciéon que se acerca de la Formulario de
especializa en consolidar fiabilidad y calidad Entrevista
Empresa cargamentos de de los servicios
consolidadora | diferentes clientes en un ofrecidos.
de carga solo envio para optimizar Medidas

los costos y eficiencia del
proceso logistico de
importacion

implementadas
para mejorar la
eficiencia del
proceso logistico
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2.6 Métodos empleados

El método empleado en la presente investigacion de acuerdo a su enfoque es el

método empirico.

Como afirma (Fiallo, 2002) El conocimiento empirico es aquel tomado de la préctica,
analizado y sistematizado por via experimental mediante la observacion reiterada
y la experimentacion. En el presente trabajo fue necesario implementar en este

método herramientas como Los cuestionarios y La Observacion.

Desde el punto de vista de (los, 2003) El cuestionario es un instrumento utilizado
para recoger de manera organizada la informacioén que permitira dar cuenta de las

variables que son de interés en cierto estudio, investigacion, sondeo o encuesta.

La Observacion segun afirma (Diaz L. , 2011) Es una técnica que consiste en
observar atentamente el fenébmeno, hecho o caso, tomar informacién y registrarla
para su posterior andlisis. La observacion es un elemento fundamental de todo
proceso de investigacion; en ella se apoya el investigador para obtener el mayor

numero de datos.

Para el levantamiento de informacion y la deteccién de las oportunidades de mejora
en el departamento operativo de la empresa en mencién fue de gran soporte las 2
herramientas mencionadas anteriormente, para el analisis y la profundizacion de
las contrariedades actuales en los procesos operativos de la consolidadora de

carga Asia Shipping Ecuador (Guayaquil).
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CAPITULO N° 3
ANALISIS DE LOS RESULTADOS

3.1 Descripcion de la compaiiia

La empresa consolidadora Asia Shipping Ecuador se desenvuelve en el sector de
los negocios internacionales, lleva 18 afios en el mercado ecuatoriano
desarrollando soluciones logisticas integradas adecuadas para las empresas que
guieren expandir sus negocios internacionalmente llevandolas a la accion de la

importacion o exportacion.

Actualmente, Asia Shipping Group tiene mas de 1.000 empleados con 38 oficinas
internacionalmente y una red completa de representantes en los cinco
continentes; con 27 afios en el mercado. Asia Shipping se ha expandido
globalmente en 11 paises incluyendo Ecuador (Guayaquil y Quito), ASIA
SHIPPING ECUADOR fue fundada en el 2005 desarrollando soluciones logisticas
integradas adecuadas para las empresas mas diversas. Asia Shipping nacié en
América latina (Brasil), es en América latina donde se concentran la mayoria de
sus esfuerzos e inversiones. Con inversiones constantes en tecnologia y

capacitacion.

La pandemia COVID-19 ha propiciado profundos cambios sociales y econémicos.
Las empresas se han visto obligadas a pivotar sus modelos operativos y de
negocios para asegurar su continuidad, lo que ha generado ciertas secuelas que

se manifiestan en los procesos operativos actuales.

Es por este motivo, que se vuelve importante la elaboracion de esta investigacion
gue integrara un plan de mejora que le sea util a la empresa ASIA SHIPPING para
poder, en primer lugar, identificar las oportunidades de mejora en la gestion
operativa, contar con un plan que guie hacia el correcto desenvolvimiento de
dichos procesos operativos que le permitira finalmente una mejor relacion con sus

clientes y mejorar la calidad del servicio que se ofrece.
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3.2 Organigrama funcional de la empresa Asia Shipping Ecuador

Asistente de Gerente
Gerencia . General

‘ Gerente ‘

Gerente
Administrativoe/
Contable

Direccion de

Inteligencia de

Negocios
[ [
Contable Talento Humano A dﬁilfitsetrg?isvos C(‘]Arfleesr(;:iges Soporte Pricing (1) Asistentes de Servicio al
Tributario (1) (1) ) (10) Comercial (2) g Operaciones (8) Cliente (10)

Mensajerfa (1) l Mensajeria (1) l Sisl.DC:(I;g[ol]V\lise

Fuente: Asia Shipping Ecuador

Gerente de

Logistica Operaciones

Comercial

Elaborado por: La autora de la presente investigacion

3.2 Diagnostico de la empresa

Segun afirma (CEPAL, 2020) La irrupcién del COVID-19 se produjo en un contexto
de debilitamiento del comercio mundial que se arrastra desde la crisis financiera de
2008-2009. La rapida propagacion del COVID-19 y las medidas adoptadas por los
gobiernos han tenido graves consecuencias en las principales economias
mundiales. Se ha interrumpido gran parte de las actividades productivas, primero
en Asia y posteriormente en Europa, América del Norte y el resto del mundo, y ha

habido cierres generalizados de fronteras.

La empresa ASE se encuentra ante la situacion en la cual necesita de manera
urgente la optimizacidbn de sus procesos internos operativos que limitan el
correcto desenvolvimiento de su gestion operativa. Se conoce que la empresa
presenta falencias en la gestibn de su departamento operativo. Antes de la
llegada de la pandemia un colaborador del departamento operativo decidio

separarse de la empresa, posterior a esta situacion se encuentra la llegada de la
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pandemia, por lo que se complicé hacer el reclutamiento de una nueva persona
para suplir las funciones de quien ya no estaba, la empresa tomo la decision de
asignar estas funciones entre todo el departamento operativo incluida la gerencia
mientras se encontraban en teletrabajo, sin prever que al reintegrarse
presencialmente a las oficinas los procesos se debilitarian. Las consecuencias
post pandemia provocaron luego de adquirir un soporte informatico que tenia
como objetivo optimizar los procesos de la empresa que se afecte
considerablemente al comercio exterior y se paralicen las operaciones de
logistica y transporte. El sistema informatico (Cargo Wise) adquirido present6
muchas fallas, por lo que se tuvo que asignar y restar funciones a los
colaboradores del departamento operativo, generando que se desenfoquen de
sus verdaderas actividades asignadas a sus cargos y se pierda la objetividad del
departamento. Posterior a la reintegracion presencial a la oficina, luego de meses
laborar en la modalidad de teletrabajo, se presencia que el departamento
operativo ha caido en una zona de confort en la que no se da atencién inmediata
a las situaciones que se manifiestan, si no que se busca justificar o asignar esa
contrariedad a otro cargo, teniendo como consecuencia el perder la optimizacion
del tiempo, generando que disminuya la calidad del servicio que se ofrece al

cliente, como lo son retrasos en los cumplimientos de las fechas ofrecidas.

3.4 Levantamiento de informacion de los cargos operativos.

Al realizar el levantamiento de informacion de todos los cargos se detecta que el
departamento operativo esta siendo afectado por el desemperio laboral de ciertos

cargos del departamento comercial.

3.4.1 jefe de operaciones

Se pudo detectar que el jefe de operaciones desempeia actividades de
asistentes que ya no estan en la empresa, y en lugar de ejercer su cargo debe
dar apoyo a los otros cargos operativos, restandole tiempo en las actividades que

realmente debe desempefiar, Como son las de analisis, coordinacion y
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prevencion de errores.

3.4.2 Cargo de “Apertura de contenedores”

La persona asignada al cargo de apertura de contenedores da apoyo constante
cuando se encuentra en oficina (por no tener aperturas); al cargo de
Documentacion de origen, especificamente en la actividad de “Tracking”. Hay
organizacion y trabajo en equipo de parte de este cargo. Sin embargo, el tracking
es algo serio que deberia estar todo el tiempo al dia, no si la persona tiene tiempo

fuera de sus funciones.

3.4.3 Cargo de “Documentacion de Origen”

En este cargo se identifica que hay una sobre carga de trabajo, por el tema de
“Tracking”, recibe un gran volumen de correos en cortos lapsos de tiempo, pude
presenciar que recibe en un lapso de 3 horas 170 correos por revisar.

Se identific6 también que la persona que desempefia este cargo solicita
informacion que es responsabilidad de parte de “Customer” proveer, por lo que
muchas veces no obtiene respuesta (Quito y Gye), Cs no notifica todas las cargas
préximas a zarpar. Por lo que se sugiere que esta persona no realice funciones
de tracking y se revise el proceso de Customer Service, para que la informacién
sea informada a tiempo. A pesar de ser la persona muy proactiva y organizada
hay afectaciones directas de parte de “Customer” (Tanto Quito como Gye) que

muchas veces impiden la eficiencia y eficacia en sus actividades.

3.4.4 Cargo de “Transmisién al Ecuapass”

En transmision se detecta que Customer Service de Quito atrasa e impide un
control mas activo de los buques, al no proveer avisos de llegada con la
informacion completa (sin flete) lo que limita que se pueda transmitir en el tiempo

determinado.
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Se identifico que la persona de transmision solicita la informacion que no proveen
obteniendo una respuesta no favorable recién 2 dias después, en la que la
persona de Customer Quito menciona que no sabe nada al respecto de dicha
informacion porque no es la Unica Customer asignada a ese embarque (lo cual
no se notificod a transmisién) La persona de transmision realiza su transmision en
base a la informacién cargada en Cargo Wise, por lo que se detecté que Customer
no actualiza dicha informacion (haciendo referencia a carga fletada, el nombre del
Customer asignado y consignatario actualizado en caso de haber fluctuado dicha

informacion).

3.4.5 Coordinador Operativo

Este cargo no se encuentra bien definido, la persona realiza un poco de cada
cargo del departamento operativo, se detectd que el tema de Tracking resta

mucho tiempo en sus actividades aproximadamente 4 horas diarias.

3.4.6 Cargo de Ventanilla

En el cargo de Ventanilla se detect6 que la persona que desempefia este puesto
es muy organizada y proactiva, en su momento tuvo complicaciones de
comunicacién con Quito, en la cual tenia que hacer muchas veces presion para
obtener la informacién requerida, pero ella menciona que notifico a la Gerencia
quién dio solucion inmediata al tema. Y actualmente la comunicacion de Quito
con Ventanilla mejor6. La persona que desempefia este puesto tiene alta

capacidad resolutiva, sin esperar a que se den situaciones que afecten su cargo.

3.5 Oportunidades de mejora detectadas

Teniendo en cuenta a (Baides) las oportunidades de mejora son un Conjunto de
acciones tomadas para describir lo que puede ser aprovechable, cual es la

oportunidad que genera un beneficio y para quién.

42



OPORTUNIDADES DE MEJORA
RELEVANTES DETECTADAS

0

Comunicacién Trabajo en
Equipo
Falta de comunicacién Trabajo en equipo escaso,
entre el departamento se transmiten las
Operativo y Comercial. responsabilidades entre
cargos.

o

Fuente: Resultados de la Investigacion

Autor: Autora del presente trabajo

o

Proactividad

Sin proactividad todo
cuesta el doble, se ha
generado una zona de
confort por falta de
proactividad.

—
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3.6 DIAGRAMA DE ISHIKAWA EN BASE A LOS RESULTADOS OBTENIDOS

Diagrama de Icshikawa

Del Departamento Operativo de Asia Shipping Ecuador

| Tecnologia Personal
Retrasos en los

Sistema operative lentg -------- Falta de --------% procesos
] Capacitacion operativas
Customer Services no postean --------% Motivacion
a tiempo
Mo se verifica la . Zona de confort -------%
informacion antes de Falta de trabajo en
cargarla squipo
Proactividad
Ausencia de Gerencia - Falta de dominio y
_ manejo de recursos
Profundizar procesos + Falta de conocimiento
_ o de las herramientas
Falta de toma de decisiones . Mo se aprovechan

los recursos

*

| ( 0y 1
1 Gerencia i
] Recursos |

Causa | Efecto

FUENTE: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
AUTOR: ELABORADO POR LAAUTORA DE LA INVESTIGACION

El diagrama de Ishikawa es una herramienta en forma de espina de pez que se utiliza
para el analisis de una empresa, de un problema en especifico, para asi llegar a la raiz

del problema, (Souza, 2021).

El diagrama de espina de pescado ha sido muy util en la presente investigacion, ya que
ha permitido esta herramienta a que se profundice el problema mas relevante del
departamento operativo de la empresa en mencién, como lo es el retraso de los procesos
operativos por distintas causas. Entre las causas que se detectaron se encuentran

oportunidades de mejoras en los cargos operativos y hasta en la Gerencia. Este analisis
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ha sido de soporte para el andlisis y desarrollo del plan de mejora para optimizar los

tiempos de los procesos del departamento operativo.

Revision de cargos del Dpto. Operativo

OBJETIVO: DETECTAR CUELLOS DE BOTELLA Y OPORTUNIDADES DE MEJORA QUE PROVOCAN UNA
INTERRUPCION EN EL FLUJO DE TRABAJO Y DEMORAS EN LOS PROCESOS

Eddy Trivifio Jefe de Operaciones
Juan Carlos Asistente Operativo (Puertos)
Elenceiorg2ce Analista Operative (Documentacién de Origen)
ElEciFtE Transmisiones
Jonathan Alvarado Coordinador Operativo
Luisa Arias Analista Operativo (Ventanilla)

y Cargos en orden en que fueron revisados

ey 11
JON |
FUENTE: INVESTIGACION PRESENTE

AUTOR: ELABORADO POR LAAUTORA DE LA INVESTIGACION

3.7 Resumen del diagnéstico realizado

El tema de tracking esta restando un margen grande de tiempo de la jornada laboral
de cada colaborador del departamento operativo, lo cual tiene como consecuencia,

retraso de actividades y acumulacion de trabajo.

Hay sobrecarga de correos en todos los cargos operativos, especialmente el
margen mas grande es identificado en el cargo del jefe de operaciones,
Documentacion de origen y transmision (correos que no corresponden todos a esos
cargos).
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La falta de comunicacién y actualizacion de informacion de parte de Customer es
muy pobre, se espera a que el cliente solicite, para el departamento operativo bajo
sus medios y recursos identificar y averiguar y muchas veces hasta presionar para
que se provea la informacion que ha fluctuado o no ha sido cargada y no han
notificado, teniendo en cuenta de que el departamento operativo no es quien tiene

comunicacion directa y en tiempo real con el cliente.

Sino se toma accién para mejorar estas contrariedades detectadas y no se gestiona
el tiempo de forma adecuada, se seguiran afrontando consecuencias negativas
como fechas limite incumplidas, un flujo de trabajo ineficiente, resultados
deficientes, multas y mayores niveles de estrés que redundardn en una mala

calidad de desempefio laboral.

La existencia de los errores en el departamento operativo de la empresa en
mencion genera una insatisfaccion en las entregas de las mercancias a los clientes,
insatisfaccion ocasionada por los retrasos en las fechas ofrecidas al cliente externo,
la falta de comunicacion en tiempo real entre departamentos da como resultado
falta de eficiencia y optimizacion de los tiempos, ocasionando que las situaciones
gue se dan en cada una de las cargas no se logren atender a tiempo. Para evitar
estas situaciones la empresa debe medir los riesgos para prever situaciones a

futuro que generen, inconformidades en los clientes externos.

El cliente interno debe sentirse empoderado en su cargo, tener dominio de sus
funciones, conocimiento y claridad del paso a paso en las actividades que
desempefa un cargo operativo en una consolidadora de carga. Es importante que
el cliente interno se sienta y encuentre comprometido con la empresa, Unicamente
de esta manera los colaboradores pueden ser aportes valiosos y fundamentales

para cada departamento.
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3.8 Anélisis FODA

Segun afirma (CHIAVENATO, 2005) “El Analisis FODA es un instrumento de

planificacion estratégica, por lo general se usa como parte de hacer una exploracion

del entorno que ayudan a identificar los factores externos que deben ser previsto,

y los factores internos “fortalezas y debilidades” es decir, que necesitan ser

planificadas en la determinacion de que una empresa debe ir en el futuro”.

ANALISIS FODA
DE ASIA SHIPPING ECUADOR

El analisis FODA de la presente investigacion representa el
estudio de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades
Amenazas de la empresa en mencion

FORTALEZAS OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS

» Tarifas competitivas por + Nuevaslineasy + Ganos kborales « Cadavez hay mas
altos voliimenes de carga Ummnid;‘deéde negocios incompetentes. consolidadoras.
mundial. anpames ca turopa. + Sistema Informatico con + Las competencias bajan las
- Certificacion IATA, ISO- ° G T fallas frecuentes tarifas aunque se vayana
9001-2014 |y BASC. mercado interno da Ecuador o T srcida,
Ofici y . e en el comercio exterior. * Debﬂ optimizacion del pe id
= Oficinas en Asia, America y + Ubicacién estratégica en tiempo en los procesos. . %.le otrcrbs compet| ores
Eur‘op:_;\_ . América Latina y Asia. + Recursos humanos no inrormales 4 sin
« Servicios integrales realizar el proceso de regulaciones se
completos. reclutamiento introduzcan en el mercado.
« Asia Shipping brinda el correctamente. « Atrasos de pagos de los
servicio de asegurar tu clientes en los creditos
carga ofrecidos.

FUENTE: RESULTADOS DE LA PRESENTE INVESTIGACION.
AUTOR: LA AUTORA DE LA PRESENTE INVESTIGACION.
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS
PREGUNTA 1

:Ha recibido capacitacion especificamente del cargo que desempena desde que O copiar
ingreso a la empresa hasta la actualidad?

6 respuestas

®si
® No

En la primera pregunta se pudo extraer informacion de todo el departamento
operativo en el que el 83,3 % manifestd que han recibido capacitacion constante,

mientras que la diferencia responde que “NO”.

PREGUNTA 2

¢La relacion con los demas departamentos es eficiente, congruente y satisfactoria? Justifique su
respuesta

6 respuestas

Si, si es eficiente. Siempre hay comunicacién entre todos los dpts
SI, PERO SIEMPRE HAY OPCION A MEJORAR

En parte .. la comunicacién no es tan efectiva.. se distorsiona el mensaje o se asume que la otra persona lo
ha entendido y/o el mensaje nunca llega ... eso més sucede con el tema de correos...

Con el departamento de mas se interactuar es Comercial si tengo buena relacién con ellos.

Con los departamentos que se encuentran en la misma oficina que yo, si. Pero con los departamentos
externos, se dificulta.

No del todo, en ocasiones la eficiencia, congruencia y satisfactoria comunicacién es en un solo sentido y no
se obtiene una reciprocidad de parte de otro departamento sin que tenga que intervenir las jefaturas.

En la pregunta 2 se identifica que la relacion de los procesos con los demas
departamentos no esta clara y esto es una traba para ofrecer un buen servicio, ya
que aqui se determina una de las causas de los retrasos en los tiemos de los

procesos operativos.

48



PREGUNTA 3

¢Quién gestiona los reclamos y solicita las justificaciones formales a las navieras para sustento a
los clientes y aseguradoras en caso de retrasos, diferencias de carga o dafios?

6 respuestas
Jefe del departamento
EL DUENO DE PROCESO, CON SOPORTE DE JEFATURA CUANDO NO SE TIENE RESPUESTA
En cargas que estan por arribar yo las hago

Las cartas justificativas son solicitadas por las personas que realizan el tracking los embarques préximos
arribar los revisa transmisiones y los anteriores lo hace asistente operativo 5.

En caso de presentar alguna novedad minima de la carga, quien notifica a la naviera soy yo.

La responsabilidad de estos reclamos se encuentra repartida en el departamento de operaciones, para
retrasos estan las personas que realizan tracking para las demés estamos tanto la persona de ventanilla
como yo. En el caso de que sea un asunto realmente grave se encarga el jefe de operaciones.

En la pregunta 3, se dan respuestas muy utiles, ya que se identifica
inmediatamente que hay una duplicidad de funciones. Varios cargos realizan
dicha actividad, lo cual no es favorable para la optimizacién del tiempo.
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PREGUNTA 4

¢Asegura el seguimiento o tracking de todas las cargas y comunica las novedades? I_D Copiar

5 respuestas

®si
@ No

Gracias a la pregunta 4 se confirma lo ya verificado en la auditoria, que todos los
cargos realizan tracking de las cargas, lo cual resta tiempo de sus funciones.

PREGUNTA 5

i Se esta logrando minimizar y gestionar los casos de Demoraje? I_D Copiar

6 respuestas

®si
@ No

En la pregunta 5 se detecta que hay un fallo en el area comercial, ya que se esta
ofreciendo en el momento de la negociacion dias libres menos de lo que requiere
el cliente.
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PREGUNTA 6

¢Mejora sus procesos de trabajo para optimizar el rendimiento, reducir la variabilidad y los
servicios? ;Cémo los mejora?

6 respuestas

Llegando temprano y cumpliendo los procesos de la empresa

EN REUNIONES SEMANALES SE TRATAN LAS SITUACIONES PRESENTADAS Y SE RETROALIMENTA A LAS
JEFATURAS

Con un correcto orden y respetando las funciones que le competen a cada uno ...

Por favor no copiarnos en correos que operaciones en ocasiones no tiene nada que hacer. Aumenta el
volumen de la revision de correos ya q se los realiza contra el sistema CW1.

Si, realizando cuadros organizacionales

Si, sin tomar atajos al procedimiento establecido por la empresa pero intento optimizar mi tiempo y
programarme correctamente en mis tareas diarias, en los casos que se cuente con informacién de manera
intento comunicarla e informar que es de forma anticipada para que tanto los demas departamentos y
clientes estén alertas a posibles cambios.

Llevo un control de lo que es trabajado por mi para asi poder darle una revision adicional en el caso de que
se necesite.

En la pregunta 6 se puede analizar que se requiere de caracter urgente capacitacion
para dejar en claro de que manera se optimiza el rendimiento de los procesos y de

esta manera todo el departamento y la empresa alinearse.
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PREGUNTA 7

¢Qué cuellos de botella ha podido observar o identificar en las actividades que desempefian los
cargos operativos de la empresa?

6 respuestas
Cuando el Ecuapass o el Cargowise se ponen intermitentes

EL TRACKING SE DISTRIBUYE Y CAUSA MALESTAR INTERRUPCION EN OTRAS TAREAS SEMANA A
SEMANA, FALTA DE COOPERACION DE PERSONAL MAS ANTIGUO, FALTA DE COMPROMISO Y TOMA DE
CONCIENCIA

La cantidad de correos... que en ocasiones no tienen que ver con uno ... las diversas distracciones

Atraso en entrega de informacion de los demas departamento o documentacion final incompleta,
liberaciones por confirmar que deben revisarla directamente con el agente en origen.

La falta de comunicacion, informacion y actualizacion en el sistema.

En los cargos operativos encontramos muchos cuellos de botella que no permiten que los procesos fluyan,
la falta de informacion de fletes o documentos, la falta de revision en la informacion de los clientes como
correos o direcciones, la falta de nimeros de embarque que imposibilitan detectar los embarques a tiempo
o incluso mezclar clientes que pertenecen al mismo grupo ocasiona retrasos que obligan a tener que
buscar de una u otra forma informacién adicional para poder atender al cliente final o enviar la informacion
misma que solicita el cliente interno.

De todas las preguntas realizadas en la encuesta la pregunta 7 para la autora era

la mas esperada por conocer sus respuestas, ya que en esta pregunta se

corrobora todos los cuellos de botella ya detectados en la auditoria.
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PREGUNTA 8

¢Hay alguna actividad de las que lleva a cabo que le toma mas tiempo semanalmente y
diariamente? ; Cuales?

6 respuestas
Hacer los Trackings de las cargas

DAR SOPORTE Y ENTRENAMIENTO AL PERSONAL PARA TURNOS DE FIN DE SEMANA

Las transmisiones de fin de semana ... las cuales hay que darle seguimiento o en ocasiones las navieras no
transmiten a tiempo y se trabaja bajo el tiempo

Revision de tracking y de transbordos e identificacion de tiempos de transito acordados.
Si, el registro e ingreso de actas de entrega en el sistema.

1.- Tracking es lo que mas tiempo me lleva semanal y diariamente ya que tengo otras responsabilidades y
surgen urgentes e imprevistos que no me permiten seguir con la tarea de realizarlo.

2.- Revision de demorajes y devoluciones de valores y garantias, no es una tarea que se realice a diario pero
cuando surgen son casos que exigen su seguimiento como tal y se debe estar completamente atento a ello.

Gracias a la pregunta 8 se profundiza todos los factores que influyen en la
duplicidad de funciones y actividades extras que no se encuentran dentro de los

descriptivos de cargos.
PREGUNTA 9

¢Recibe un gran volumen de correos al dia? ;Cual es el volumen? Y ;Cuantos contesta?
6 respuestas

Mas o menos 20 correos diarios

300 RECIBIDOS, CONTESTADOS LOS QUE ESTAN DIRIGIDOS A MI

Respondo usualmente todos .. pero a causa de mis otras funciones a veces no alcanzo a leerlos todos ....120
se contestar

100 al principio del dia y 100 durante todo el dia ademas de atender los darles respuesta.

Si, es por la acumulacion de correos mientras se atiende la ventanilla. Todos los corros deben de quedar
contestados al final del dia laboral.

Si no estoy cubriendo puestos recibo en un periodo de medio dia laboral un total de 200 correos, estos son
leidos, contestados o redirigidos a cada hora siendo un promedio de 33 correos por hora, no todos son
contestados ya que o simplemente me encuentro en copia o son informativos pero si son analizados para
recibir el tratamiento adecuado. En el periodo de cubrir puestos este volumen se duplica o triplica
dependiendo de a quien toque cubrir.

Otra de las oportunidades de mejora detectadas es la aglomeracion de correos en

todos los cargos.
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PREGUNTA 10

Considera Ud. que es una persona organizada. Califique del 1 al 5, siendo 1 el menos |_[:| Copiar
optimo y 5 el mas éptimo.
11 respuestas

1 |0 (0 %)

2 |-0(0%)

3 1(9.1 %)

4 2(18.2 %)

5 8 (72.7 %)

Es importante que el personal se autoevalle a través de estas preguntas, se
valora la sinceridad y transparencia de las respuestas del personal, esto
demuestra que son cargos dispuestos a implementar mejoras y cambios

favorables para la empresa.

El analisis de datos que da una encuesta es una herramienta util para la profundizacion
de puntos y temas a tratar y mejorar por lo que se requiere previo al desarrollo de la

propuesta, (Rada, 2018).
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PREGUNTA 11

:Qué es servicio para Ud.?

11 respuestas

Es satisfacer las necesidades del cliente incluyendo actividades y comunicacién efectiva.
atencién y prioridad al cliente
Para mi es dar, prestar apoyo y asistencia que esta orientado a satisfacer las necesidades del cliente.

Brindar lo ofrecido en el tiempo y las condiciones ofrecidas, asesorando al cliente en lo que necesite y
brindando todas las opciones posibles para que pueda sentir lo importante que es el.que nos haya elegido
como proveedor.

Es brindar al cliente informacién de calidad y si llega a existir un problema darle la solucién o pueden
existir opciones en las cuales el vea nuestro interés por su embarque

Asesorar e informar todo lo concerniente al proceso de embarque, a los clientes internos y externos.
pricing

Servicio son las actividades y beneficios que se ofrecen a un tercero para poder completar un proceso o

Conocer la La definicion de “Servicio” del personal es importante para poder
analizar y profundizar el porqué del desempefio laboral de cada uno de los cargos
de la empresa en general, es importante que el personal de una empresa que

vende un servicio tenga claro la responsabilidad que abarca este.
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Analisis de las encuestas

La autora del presente trabajo en base a las encuestas realizadas ha podido
determinar que el 83, 3% del personal del departamento operativo de la empresa
en mencion esta de acuerdo en que la empresa ha otorgado capacitaciones
especificamente del cargo que desempefia cada uno, mientras que el restante
del 16.7 % dice que no. El método de encuesta que la autora empled es un
método de preguntas abiertas para asi poder conocer la postura de cada cargo y
poder implementar una propuesta mas acertada para la necesidad de la empresa.
Los colaboradores ante la pregunta de como llevan la relacién con los demas
departamentos, responden el 90% que es buena y satisfactoria mientras que el
10% responde que no ya que no hay reciprocidad entre departamentos. Es muy
interesante la respuesta que se obtuvo de la pregunta en que se profundiza sobre
guién gestiona los reclamos del departamento, ya que responden de manera
diferenciada que resuelve de manera repartida entre todo el departamento. Es
importante el obtener informacién precisa de esta encuesta ya que ha permitido
a la autora analizar que no todos los colaboradores tienen clara las funciones ya
responsabilidades que debe ejercer cada cargo. Gracias a la prueba contundente
como lo es el resultado de la encuesta se puede determinar que absolutamente
todos los cargos reciben un gran volumen de correos diariamente y que el tema
de tracking perjudica a varios cargos, ya que se ha repartido esta tarea en lugar
de que una persona realice esta actividad.

Los resultados de esta encuesta a permitido determinar y definir cuales son los
cuellos de botella que alertan la productividad y optimizacion del departamento
operativo, entre ellos la falta de comunicacion, el dominio y conocimiento de sus

funciones.
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CAPITULO N° 4

PROPUESTA
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CAPITULO N° 4
PROPUESTA

4.1 PROPUESTA DE MEJORA

Desde el punto de vista de (Liker) la “Resolucion de problemas (mejora continua y
aprendizaje): Consiste en el aprendizaje continuo de la organizacion; en ver y
examinarse a uno mismo; y en decidir lentamente por consenso e implementar

rapidamente”.

Como propuesta de mejora para la empresa en mencion se deben implementar
cambios en la designacién e funciones de los cargos del departamento operativo,
referente al tema de Tracking una persona deberia dedicarse solo a dicha actividad
ya que, al restar tantas horas de la jornada laboral de los cargos operativos, hace
ineficiente el resto de las actividades. La persona que se dedique a la actividad de
tracking debe asignarse al departamento comercial ya que debe tener constante
comunicacién con el cliente y actualizar progresivamente la data para permitir al
departamento operativo con esta informacion ejecutar de manera mas eficaz todas
las actividades y evitar situaciones agravantes como multas. La persona que se
encuentra desempefiando un poco de cada cargo podria dedicarse a dicha
actividad, ya que el realiza actividades de todos los cargos precisamente porque el
tema de tracking a los otros cargos operativos resta tiempo en sus actividades, no

hay logica, congruencia y definicion en el cargo en mencion.

En la reunién del Dpto. Operativo del martes 5 de septiembre, pude evidenciar de
gue no todos los cargos operativos exponen sus inconformidades por recelo a
exponer a sus comparieros, lo cual es totalmente incorrecto, ya que en una empresa
no debe prevalecer el vinculo fraternal, y no se debe confundir el compaferismo
con amistad, esto ocasiona que los colaboradores tengan poco compromiso con la
empresa. No me aparto de que la empatia debe ser una cualidad de todos, pero sin

poner en riesgo su desempefio laboral. Es necesario que expongan todas sus
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inconformidades, para que Asia Shipping Ecuador tenga como “Habito” y no como

un “Proyecto” el implementar la mejora continua.

El cargo de jefe de operaciones debe empoderarse en su labor, y no debe tener
funciones de asistentes que ya no estan en la empresa, debe implementar
estrategias que mejore el rendimiento del departamento, ya que en lo que evidencie

el da apoyo a los cargos mas como una coordinacion, que como una jefatura.

De acuerdo con (Manene Cerrageria, 2022) “La aplicaciéon de una direccion
sistémica consiste en un enfoque holistico donde se considera a una empresa
como un sistema interrelacionado de partes, donde cada elemento influye en el

funcionamiento global.”

En Asia Shipping Ecuador se debe integrar el “Enfoque Sistémico Empresarial” para
que se implementen diferentes aspectos y asi determinar la clasificacion de cada
elemento de la organizacion, de esta manera promueve una interaccion integral
entre el contexto en el que se desarrolla y la forma en que se conceptualizan los

elementos del sistema.

Se debe difundir electronicamente como un recordatorio a las navieras, agentes y
clientes; los contactos de cada cargo operativo con sSus respectivos correos,
namero de contacto y extension, para asi evitar la aglomeracion de e — mails en la
bandeja de entrada del Departamento Operativo, ya que esto genera pérdida de
tiempo en (revisién de correos que no corresponden). Es importante mencionar en
esa notificaciébn de que si envian su requerimiento a un area que no corresponde
probablemente no obtengan una rapida respuesta. De esta manera habra mas

organizacion en los requerimientos.

Tanto Guayaquil como Quito tienen aspectos a mejorar como, por Ejemplo: La
comunicacion. La distancia geografica no debe ser justificacion en el tiempo de

respuesta de requerimientos de informacion, ya que esto retrasa los procesos. Es
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por esto que deben fortalecer la comunicacion y el vinculo laboral de manera en
que genere una considerada optimizacién del tiempo. Hay que considerar que el
tiempo de demora, lo Unico que ocasiona es un pésimo servicio al cliente. La
relacion laboral de las 2 oficinas debe ser de calidad, para mantener una 6ptima
Cultura Organizacional y asi poder brindar un servicio de calidad. Los clientes
cuando tienen una mala experiencia en un servicio no recuerdan cargos, recuerdan
la mala experiencia con LA EMPRESA, por lo que se debe cuidar la reputacion de
esta.

TOMAR COMO IMPLEMENTAR
MODELO EL ESTRATEGIAS DE
EXCELENTE NEGOCIACION,

DESEMPENO
LABORAL DE UN
ASESORYDEUNCS
PARA ASi

ACRECENTACION DE
CARTERA Y
REACTIVACION DE
CLIENTES,
IMPLEMENTAR EN DIFERENTES A LAS

QUIENES TENGAN QUE SE ESTAN
CARENCIAS EJECUTANDO.

CONFIGURAR LA
BANDEJA DE
ENTRADA DE
QUIENES NO FUNCIONES DECWA
CLASIFICAN Y UIO Y EN
PRIORIZAN LA (PERSUASION Y

INFORMACION CAPACIDAD DE
CIERRE) DEL
CLIENTE A TODOS
LOS ASESORES UIO
Y GYE

CAPACITAR EN EL
USO CORRECTO DE
TODAS LAS

MEDIR
CONSTANTEMENTE
EL DESEMPERNO
LABORAL DEL
DEPARTAMENTO
COMERCIAL.

FUENTE: RESULTADOS DE LA PRESENTE INVESTIGACION
AUTOR: LA AUTORA DE LA INVESTIGACION
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DIAGRAMA DE FLUJO DE LOS PROCESOS DURANTE LA AUDITORIA Y
CUANDO YA SE IMPLEMENTO LA PROPUESTA

AGOSTO 2023 NOVIEMBRE 2023

Funciones de todos los Cargo Wise
cargos Y Tracking H i

Transmisidn al Tracking de las
Ecuapass cargas en transito
Entrega de Bl y Mbl Transmisidn al
en ventanilla i Ecuapass

Apertura de Entrega de Bl v Mbl

contenedores y en ventanilla
Tracking H

Apertura de
contenedores

ELABORACION PROPIA

Las fases de los procesos se encuentran en orden, en la primera parte se puede
verificar que hay 5 procesos que se realizaban en ese orden, como se puede
visualizar la actividad de tracking era una actividad que restaba tiempo de las
funciones de 3 de los cargos, por lo que parte de la propuesta fue que se integre
una persona a la empresa para que realice solo dicha funcion. Como una de las
oportunidades de mejora detectadas eran los retrasos por parte de fallo del sistema
informatico interno llamado “Cargo Wise” se procedié a proponer que la persona
gue desempefaba el cargo de coordinador operativo que en lugar de coordinar,
realizaba actividades de todos los cargos, en su lugar y por sus conocimientos y
experiencias desemperfie el cargo de Soporte de Sistemas, por lo que a sus
procesos se agrego 1 mas, para noviembre del 2023 ya se habrian realizado los

cambios sugeridos en la propuesta a la Gerencia
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Estrategias

Optimizar el tiempo de los procesos operativos.

Acciones Reasignar funciones y actividades a los cargos laborales
operativos.

Procesos Realizar un analisis exhaustivo de los procesos e identificar en
cuales hay mas oportunidades de mejora.

Recursos privados

Plazos La propuesta debe implementarse maximo hasta octubre del

2023

Responsables

Gerente operativo — Gerente General

Estrategias

Fortalecer y mejorar el servicio al cliente externo.

Acciones

Investigar y desarrollar una auditoria a los cargos de Customer
Service, ya que parte de las funciones estan vinculadas en

comunicacion directa con el Dpto. operativo.

Procesos

Realizar un andlisis exhaustivo de los procesos de Customer
Service y como los errores afectan directamente al
departamento operativo, especificamente al cargo de

transmision.

Recursos

Privados

Plazos

La propuesta debe implementarse maximo hasta octubre del
2023

Responsables

Gerente operativo — Gerente General

FUENTE: RESULTADOS DE LA PRESENTE INVESTIGACION
AUTOR: LA AUTORA DE LA INVESTIGACION
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CONCLUSIONES

Luego de realizar el respectivo andlisis de los procesos operativos de la empresa
Asia Shipping Ecuador (Guayaquil) proyecto realizado de agosto del 2023 a octubre
de este se establecen propuestas para mejorar los procesos operativos y la autora

llega a las siguientes conclusiones:

Si no se corrige de inmediato todas estas deficiencias detectadas, seguirdn
ocasionando la disminucion de las ventas, ya que la falta de proactividad, la falta
de compromiso con la empresa y la falta de optimizacion del tiempo al final del dia
en donde repercute es en las ventas, afectando directamente la rentabilidad de la
empresa. Promover que la empresa no se debe enfocar en el problema, si no en la
solucién. Y que todo punto a tratar es Unicamente para mejorar como empresa y
como profesionales. Es importante recordar la importancia del trabajo en equipo y
la correcta comunicaciéon. Concientizar al equipo de la necesidad de informar sobre
lo que otro comparfiero no esté entregando a tiempo y esté atrasando su trabajo,
esto en busqueda de la calidad de servicio al cliente interno y externo.

Todos los cargos en todas las empresas tienen a diario oportunidades de mejora,
lo importante es poder detectarlas y la mejora continua establecerla como un habito
y mas no como un proyecto. El objetivo del departamento operativo es llevar los
procesos operativos optimizando los tiempos para que no hayan retrasos y poder
brindar un servicio de calidad, el departamento operativo es la columna vertebral
de un operador logistico y puede afectar la rentabilidad de la empresa, es por esto
que se deben medir los riesgos y prever situaciones que generen resultados
negativos. Los colaboradores deben ser un aporte valioso para la empresay que la
empresa note que ha hecho una excelente inversion en colaboradores que suman
a la compafia, que existe compromiso con la compafia. EI desempefio de un

colaborador habla del profesionalismo que tiene en cada una de sus actividades,
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un colaborador representa a una compainiia, es por esto que se debe ejecutar las

funciones laborales con mucha responsabilidad y profesionalismo.

RECOMENDACIONES

Las recomendaciones son acciones que se sugieren empleen en la empresa, en
base a los resultados obtenidos, Las recomendaciones seran siempre acciones

favorables para la mejora de una problematica en especifico, (Molina Vindas, 2021).

Los cargos de todos los departamentos deben ser empoderados en sus labores.
De esta forma tendremos colaboradores competentes, que sacaran a flote a la
empresa, aunque llegue a un punto de quiebre podran tomar buenas decisiones y

levantar un departamento.

La motivacién del personal es importante, asi como la de la Gerencia para poder
obtener resultados diferentes, considerables y competitivos. Uno de los grandes
lapsus que comete la gerencia algunas veces, es querer hacer todo por si mismo,
lo cual afectard la eficiencia de su trabajo al momento de alcanzar los objetivos. Si
se sabe delegar a personas que estén aptas, se pueden multiplicar los objetivos

de forma facil y con menos esfuerzo.

La gerencia debe abrirse a los cambios, ya que las empresas y los negocios estan
transformandose constantemente. El cambio es inevitable y si no se estan dando
los resultados esperados, entonces hay que buscar vias diferentes para obtener

resultados diferentes.

Otro punto importante es que, al reclutar a un colaborador, se debe analizar todas
las variables y considerar si su perfil realmente se ajusta a la necesidad de la
empresa, en referencia tanto al equipo, como a los gerentes. Es por esto que se
debe medir y analizar la actitud y el comportamiento del postulante ante la

propuesta.

64



La empresa en mencion debe retomar continuamente realizar auditorias internas
gue permitan a la gerencia medir el desempefio laboral de los colaboradores, todo
lo que se mide se puede mejorar, con métricas e indicadores se puede medir el
desempeiio laboral y detectar oportunidades de mejora que se atenderan
debidamente en el tiempo adecuado. Las empresas deben ser conscientes de que
todas las compaifiias tienen oportunidades de mejora, lo importante es poder
detectarlas y corregirlas, solo asi las compafias se diferencian en competitividad
de otras. La innovacion, la transformacion y el reinventarse es parte de la actualidad
en las empresas, empresa que no se adapte a los cambios, a diferenciarse, a
mejorar y a reinventarse se queda en el tiempo y sera minimizada por las fortalezas

de otras empresas.
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ANEXOS

Los anexos son datos que complementan la investigacion y se colocan siempre al
final del trabajo, (Godoy, 2012).

Las fotografias de una investigacion ayudan a observar y analizar la realidad
durante la busqueda de la informacion y es la evidencia de lo que fue el proceso,

(Lucio, 2021).

Fotografias tomadas con autorizacion de la gerente general de la empresa, para

evidenciar la investigacion realizada en la empresa en mencién

A su izquierda la Gerente General de la empres y a su derecha la autora de la

investigacion.
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A su izquierda el Gerente de Operaciones y a su derecha la autora de la

investigacion.

A su izquierda el cargo de “Puertos” y a su derecha la autora de la investigacion.
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A su izquierda el cargo de “Documentacion de origen” y a su derecha la autora de

la investigacion.

A su izquierda el cargo de “Coordinador Operativo” y a su derecha la autora de la

investigacion.
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A su izquierda el cargo de “Ventanilla” y a su derecha la autora de la

investigacion.
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