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INTRODUCCION

El Puerto Maritimo de Guayaquil se ubica en el ranking de los 100 mejores
puertos del mundo, ubicandolo en el puesto 86 por movimiento de
contenedores; y con respecto al movimiento de carga, la terminal portuaria

estad novena a nivel de Sudamérica.

Desde su creacidbn en 1958 ha pasado por procesos de desarrollo de
modernizacion, y tecnologicos que lo han llevado a estas ubicaciones
mundial y regional. (AGENCIA PUBLICA DE NOTICIAS DEL ECUADOR Y
SURAMERICA ANDES)

Como resultado de dicho proceso de modernizacion, el Puerto de Guayaquil
ha alcanzado altos niveles operacionales y administrativos en lo que
respecta a la tecnologia, lo cual ha permitido ofrecer servicios portuarios
optimos en beneficio de los usuarios; mayor eficiencia operacional, lo cual
implica un menor tiempo de estadia de las naves en los muelles, lo que
permite mayor ingreso de buques y a su vez incrementa el movimiento de
contenedores; gracias a esto el Puerto ha podido alcanzar mayores indices
en lo que respecta a la movilizacion del comercio exterior. (AUTORIDAD
PORTUARIA DE GUAYAQUIL)

Una parte importante de éste crecimiento se debe a la participacion de las
Agencias de Carga Forwarder o también llamadas Consolidadoras de Carga,
qguienes son debidamente autorizados por la SENAE - Servicio Nacional de
Aduana del Ecuador (segun el Art. 2 literal u) del Reglamento al Cdédigo

Organico de la Produccién, Comercio e Inversiones). (SENAE)

Ente que les otorga el cddigo para actuar como Operadores Logisticos
Autorizados para el desarrollo de sus funciones, tales como: coordinar y

organizar embarques; consolidar y/o desconsolidar mercancias; actuar como



Operadores de transporte multimodal sujetandose a las leyes de la materia; y
emitir documentos propios de su actividad, ademéas de prestar servicios de
logistica completo, lo que le permite al cliente tener centralizada toda la

operacion de su carga.

En Octubre 27 de 1992, mediante Acuerdo Ministerial 005110 fue creada La
Asociacion Ecuatoriana de Agencias de Carga y Logistica Internacional,
(ASEACI), como el organismo que representa los legitimos intereses de las
agencias de carga, consolidadoras y desconsolidadoras en Ecuador; ademas
de constituirse en el promotor del desarrollo y profesionalizacion del sector

del transporte de carga y logistica internacional.

ASEACI, es miembro de ALACAT que es la Federacion de Asociaciones
Nacionales de Agentes de Carga de América Latina y el Caribe. (Asociacion

Ecuatoriana de Agencias de Carga Internacional)

Desde sus inicios ha liderado las politicas del agenciamiento e
intermediacion de carga y logistica en el Ecuador, con la meta de fomentar

estratégicamente la actividad frente al comercio nacional e internacional.

En la actualidad se ha expandido el crecimiento de este tipo de empresas
debido a la falta de servicio personalizado que no suelen ofrecer las Lineas
Navieras, originando el descontento de los clientes por no contar con
informacion actualizada acerca de sus embarques, falta de estatus en sus
coordinaciones y desconocimiento de la prevision de llegada de sus cargas,
lo que ha conllevado a que muchos clientes busquen a las Consolidadoras
de Carga como un aliado estratégico para viabilizar la logistica de sus
importaciones; debido a que estas empresas les brindan dia a dia un tracking
actualizado de su carga; sumado a esto, el desconocimiento de los clientes
en cuanto a procesos logisticos, permisos de importacion, modalidades de

transporte, entre otros.



Por ende, es importante revisar los roles que cada una de estas partes
desempefia dentro del proceso logistico de comercio exterior en el puerto de
Guayaquil, y sobretodo explicar cual es la incidencia de una Consolidadora
de Carga.

El alcance de las Consolidadoras debe proporcionar un servicio de primera
categoria, sin descuidar ninguno de los aspectos que conllevan a su
desarrollo, ya que muchas de éstas compaiiias debido a su crecimiento han
descuidado el servicio que prestan; mientras que, compafias pequefias se
mantienen en el mercado, pero sin aumentar su cartera debido a la falta de

estrategias y alianzas que no les permiten tener un desarrollo sostenido.

ANTECEDENTES

Las Consolidadoras de Carga son personas juridicas que actian a nombre
de terceros, como coordinadores entre los generadores de carga y los
transportadores efectivos en todo el proceso logistico; lo que conlleva el
contacto con proveedores, solicitud de reservas con las navieras,
coordinacién del cargue y movilizacibn de la mercancia, asi también
procesos aduaneros, nacionalizacion y entrega de las mercancias en el
punto final que establezca el importador, dependiendo del alcance logistico
gue se le ofrezca. (INTERNACIONAL, 2009, p. 3)

En la ciudad de Guayaquil, la primera empresa que empezo este tipo de
operaciones fue INSA (International Shipping & Storage Co. Ltd), la misma
qgue fue fundada en Octubre de 1958; empezaron como Courier y poco a
poco fueron implementando nuevas modalidades de comercio internacional,
lo que la hace aun mas competitiva dentro de este mercado en la actualidad.
(International Shipping & Storage Co. Ltd.INSA)

Asi también existen muchas otras Agencias de Carga de mayor renombre y
gue son conocidas por sus multiples servicios que brindan; como son



KUEHNE NAGEL, GEMAR, PANALPINA, ROCALVI, CTK LOGISTIC S.A.,
DHL GLOBAL FORWARDING, PANATLANTIC, FARLETZA, entre otras.

Con este articulo se pretende, identificar la importancia del servicio que
ofrece una Consolidadora de Carga en las importaciones de mercaderia o en
las importaciones de menajes de casa.

Justificar su funcién dentro de éste campo; explicar la diferencia que existe
con las Navieras.

Identificar los factores que muchas veces no permiten que el servicio sea
completamente eficaz, y que generan malestar en el cliente final.

Las exigencias de los usuarios y la presencia de un mayor nimero de
competidores, obliga a que se emprenda diversas acciones para sobrevivir
en el mercado y mantener la rentabilidad y es ante dicha situacion que se
presentan diferentes escenarios que hacen que el proceso no fluya
adecuadamente, como son los siguientes:

» Deterioro en la relacion comercial con el cliente por falta de atencién
post venta, al contar simplemente con vendedores, mas no con
asesores.

» Falta de comunicacion entre las areas y actores involucrados.

» Personal no comprometido y sin empatia para los clientes.

» Ausencia de procedimientos que delimiten responsabilidades de cada
area.

* Incremento de competencia leal y desleal

* Recesion de la economia por politicas que interfieren en el Comercio
del pais.

» Gerentes y/o propietarios limitados a obtener ganancias y sin
preocupacion por el personal.

» Falta de tarifas competitivas.

» Escases de beneficios para los clientes.



Por lo tanto, tienen como antecedente y prioridad ofrecer un servicio
unificado entre los entes participantes como Agentes de carga, Navieras,

Aerolineas, Agentes de Aduana y transportistas internos.

Busca tener una relacion directa con el cliente, dejando a un lado los
intermediarios externos, con el fin de minimizar el mejoramiento en el

proceso logistico creando un solo punto de enfoque con el cliente.

Por lo antes mencionado se busca el mejoramiento en los procesos para
tener como resultado un servicio memorable y de primera categoria para el

cliente, fusionando todos los servicios y actores que son parte del proceso.

A continuacion, los agentes externos involucrados en la operacion:

Agentes de Carga en el exterior o Freight Forwarder ; los cuales
permitiran realizar las coordinaciones con proveedores en el caso de
importacion, y con los clientes en origen en caso de exportacion. Ademas,
pueden impulsar el intercambio comercial entre economias en etapas muy
diferentes de desarrollo, ya que pueden evitar barreras artificiales que
retrasan la entrega y aumentan el costo para el cliente final. (Mancanela,
2010, p. 65)

Aerolineas, aquellas organizaciones que se dedican al transporte de

pasajeros o carga y se pueden clasificar segun el servicio que proveen:

« Compaiiias mixtas: Pasajeros, carga y correo.
« Cargueras: Compafias de transporte exclusivo de carga. Algunas

compafias mixtas disponen de aviones cargueros.



Integradoras: Transporte de carga de forma especial de caracter
urgente con un servicio puerta a puerta que cubre la logistica de toda

la cadena.

Ademas tenemos:

Agentes de Aduana, socios estratégicos para ofrecer a los clientes
un servicio integral que incluya la nacionalizacion de sus cargas de
forma agil y eficaz. Es la persona natural o juridica cuya licencia
otorgada por el Gerente General del Servicio Nacional de Aduana del
Ecuador, lo faculta gestionar de manera habitual, el despacho de las
mercancias, debiendo para el efecto firmar la declaracion aduanera.
(ADUANA, 2011)

Transportistas internos,  socios estratégicos para ofrecer a los

clientes un servicio puerta a puerta.

Agentes internos involucrados en la operacion, personal

comprometido con cumplir las expectativas de los clientes.



JUSTIFICACION

Para el mejor funcionamiento de las areas que son de problema en el
crecimiento y desarrollo de las Agencias de Carga; se propone fortalecer el
Servicio al Cliente, teniendo mayor contacto con el mismo, manteniéndole
informado de toda la travesia y logistica de su embarque, asi como contar
con tarifas competitivas que permitan a la empresa aumentar su cartera de

clientes.

Para esto, es muy importante contar con el apoyo de los agentes en el
exterior con el objetivo de desarrollar una sinergia en beneficio de los

clientes, en base a los siguientes puntos:

* Coordinacion de las reservas
e Contar con informacion directa de los proveedores, acerca de fechas
para sus reservas, fechas de cargue, o roleos.

» Negociacion de tarifas y beneficios.

Estas soluciones deben generarse con competitividad y sostenibilidad, las
cuales se alcanzan a través de la prestacion de servicios con eficacia y
eficiencia, para lo cual se debe disponer de una plataforma integral de
desarrollo organizacional y calidad, la cual indica el grado de intensidad en
lograr la excelencia bajo el sentido de cumplir los requerimientos del cliente,
quien es finalmente el que determina la aceptabilidad del servicio. (Stuart,
2013)

Para esto, para que exista competitividad y sostenibilidad, es necesario el
desarrollo de directrices para el mejoramiento del servicio al cliente, como se

detalla a continuacion:



* Cumplir con las expectativas de los clientes produciendo soluciones a
la medida de sus necesidades.

* Incentivos en base al esfuerzo del personal

» Desarrollo continuo de estandares de calidad, nunca decirle al cliente
“ese no es mi trabajo” ya que esperan soluciones y no excusas.

« Tomar las decisiones y acciones inmediatas para resolver los
problemas y pedidos del cliente con empatia, para sentir como propio
el descontento o la queja de un cliente y contribuir a la solucion.

 Desarrollo del Enfoque Estratégico con el que la empresa
determine los aspectos inherente del proceso administrativo que se
involucran con asegurar la viabilidad organizacional y que los recursos
de la entidad se adecuen al entorno, de tal forma que se permita la
eficiente realizacion de sus objetivos corporativos, utilizando cursos de

accion con un riesgo aceptable.

Perspectiva Financiera: Satisfaccion de la
Compaiiia

Recurso Humano comprometido, con alta
experiencia y desempefo

Perspectiva del Cliente: Satisfaccién y

Especificaciones del servicio

Procesos sometidos a mejoramiento
continuo

Grafico No. 1 Justificacion de estrategias

Elaborado por: Andrea Quevedo Arbito



OBJETIVOS GENERALES

Identificar la importancia del servicio que ofrece una consolidadora de carga
en las importaciones, justificar la funcion que estas tienen dentro del campo
naviero, explicar la diferencia que existe con las Agencias Navieras y mejorar

el area de servicio al cliente.

Cada éarea es responsable de sus actividades y de los procedimiento que
debe realizar para el cumplimiento de sus labores, por tal razon se debe
tener todo el compromiso y concentracion necesaria para evitar problemas y

retrasos que perjudiquen la imagen de la empresa frente a los clientes.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

I . ldentificar la importancia del servicio que ofrece una
consolidadora de carga en las importaciones

El servicio que brinda una consolidadora de carga es muy importante, debido
a que hoy en dia no solo importa una persona juridica sino también una
persona natural, que en la mayoria de veces no conoce de la tramitologia
gue se debe realizar en el proceso de una importacion, ni del proceso

logistico, ni mucho menos del proceso aduanero.

Hoy en dia este tipo de empresa es muy cotizada, ya que su principal funcién

es dar al cliente final un servicio personalizado.



Dichas empresas son bastante buscadas por grandes compafias de
renombre, ya que por su alto volumen de carga, necesitan que un agente los
ayude y les haga el proceso completo de la desaduanizacion de su

mercaderia.

II.  Diferencia entre Consolidadora de Cargay Agencia N  aviera

Agencia Naviera:

Es la empresa que representa a lineas navieras, las agencias navieras
pueden representar a una 0 mas lineas navieras dependiendo de las rutas o
cobertura a nivel mundial.

Las agencias navieras como tal, ofrecen el o los servicios que las lineas
navieras que representan pueden ofrecer, por ejemplo si una linea naviera
solo tiene servicio desde y hacia Lejano oriente, la agencia naviera que la

representa, solo podra ofrecer ese servicio.

Consolidadora de Carga

Las Consolidadoras de carga o Freight forwarders, son empresas
independientes, existen los Freight Forwarders que tienen oficinas en
diferentes partes del mundo, lo que significa que tienen su propio network, o
en su defecto un Freight Forwarder o agencia de carga que tiene oficina en
un solo pais, puede asociarse a un network mundial para tener cobertura o
representacion mundial también, y de esa forma poder ofrecer un servicio a

todas partes del mundo para carga en contenedores o cargas consolidadas.

10



lll.  Justificar la funcién que Las Consolidadoras d e Carga tienen
dentro del Campo Naviero

Las Consolidadoras de Carga o también llamadas Agentes de Carga, son
aguellas que trabajan como intermediarios, empresas que brindan servicio
personalizado al cliente.

Son quienes pueden estar como representante del importador o junto al
importador en caso de abrir un contenedor, es decir, se correo menos riesgos
de que se llegue a extraviar algun tipo de mercaderia.

Son quienes estan en una desconsolidacion de carga sea de clientes varios
0 de menajes de casa.

Lo cual una naviera no lo puede hacer.

Son quienes pueden brindar mayor facilidad al cliente por contar con crédito

€en una naviera.

Dentro del proceso de importaciones en una consolidadora de carga entran
las siguientes departamentos: Comercial, Customer Service, Operaciones,

Financiero.

Departamento Comercial:

Esta dado en linea con el mercado que quiera conquistar, y dependiendo de
eso y del volumen de carga que maneje, puede tener también el volumen de
ejecutivos de venta para cumplir con sus metas, que pueden ser volumen en

contenedores y volumen en carga consolidada.
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Departamento Customer Service:

Las funciones de este departamento es contactar al importador, solicitar
datos completos del proveedor (Direccion en origen, persona de contacto,
email, etc.); luego contactar a su agente filial dependiendo del puerto de
cargue , este agente se encargara de realizar la coordinacion de embarque;
es decir contactara al proveedor quien notificara la fecha exacta en la cual la
carga estara lista para el cargue, una vez obtenga esta informacién el
agente en origen o también puede ser el agente del puerto de destino,
solicitaran la reserva (espacio de la moto nave o vuelo) en la naviera o
aerolinea considerando la fecha que estard lista la carga , una vez obtenido
el itinerario de la carga se considerara la nave o vuelo disponible mas
conveniente .

Dependiendo de la negociacién del embarque sera la responsabilidad de la
empresa transportista (es decir de acuerdo al incoterms)

Una vez iniciado el contacto con el proveedor o cliente se debe solicitar la
fecha estimada del arribo, indicarle los plazos a cumplir y dar seguimiento
total a la logistica que ellos realicen, ya finalizado el cargue e ingreso de la
carga al recinto desde el cual sera movilizada a su destino final, se debe
llevar el control del tiempo de transito y siempre mantener informando al
cliente.

Entre los procesos que se realicen internamente en la empresa es de vital
importancia el orden y la comunicacion.

Seria bueno que las Consolidadoras de carga implementen un sistema que
los ayude a hacer mas agil su proceso, para que de esta manera el cliente
guede satisfecho por el servicio brindado y regrese por mas carga. (Cevallos,
Funciones del departamento Customer Services en CTK LOGISTIC S.A,,
2015).
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Departamento de Operaciones:
Las funciones de este departamento es emitir la documentacién que se usara
en el proceso de la nacionalizacion de una carga.
Una vez que el R.O. es entregado a documentacion, se deben revisar
cautelosamente para ser un filtro y observar que todo esté en orden para
proceder con la elaboracion del documento final, en el sistema que tenga la
consolidadora; se detalla cada parte del conocimiento de embarque (BL)
cémo son: SHIPPER, CNEE, NOTIFY, AGENTE, DETALLE DE LA CARGA,
CONDICION DE LA CARGA, FLETE, FECHA DE EMBARQUE con la
informacion receptada desde origen y confirmada por el importador.
Se envia una copia no negociable al importador para que revise el
documento en caso de tener informacion que solicite algun tipo de cambio.
La informacion del HBL (emitido por la consolidadora) debe tener la misma
informacion del MBL (emitido por la linea naviera).
En este proceso también se hace uso del sistema integrado de la aduana
ECUAPASS; aqui la consolidadora puede revisar el MRN o manifiesto de la
carga, puede visualizar cuando tiene estimado arribar alguna carga en
general, y obtener los secuenciales del MBL.
Una vez receptado el OK del cliente, se procede a generar el aviso de
llegada, el cual estd compuesto por:

* Nombre del importador

* Nombre de la moto nave en la que llegara la carga

* Numero del conocimiento de embarque.

* Nombre de la linea naviera con la cual se ha hecho el embarque.

* Puerto de embarque

» ETAdelacarga

 MRN

¢ SECM - SECH

* Terminal portuario

13



» Condicién de la carga

* Emision del BL.

» Dias libres

» Valores a cobrar por costos locales

» Valores a cobrar por fletes.
El siguiente paso es ingresar la informacion en el ECUAPASS.

llustracion 1.- Pagina principal para ingresar al sistema integrado de la

Aduana

OCE 09905020 Buzon Bectroncn SENAE WUE  Guia deluso

g i
o ’
T
ramites Operativos ervicios Informativos Soporte al Cliente E i
e | Trdmobad Osaritivei  1.0.1 Dacurhantod Elacktdnicsi » Mandhasts Minima - MIW Hi menu
irgulaide
J
Manifiesta Maritinio - MM
o Ti6 de OCE (a40%020 Q‘
Han}[hstotjccarga Documento de Transparta
fiatos Generales del Manifiesto de Cara
* Dt GUATAQUIL « NARITING =] "B N woyns @ B8 U
efigo e anifeste | MARITINO (IMPORTACION v iR CECI1SHARLOSE

| Guardar tem}ﬂ (7 Frviar certificado

Fuente: Ecuapass

https://ecuapass.aduana.gob.ec/
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Para poder ingresar en el sistema de la Aduana, la persona encargada debe
tener un usuario y clave, una vez que se ha ingresado empieza a llenar los

campos con la informacion del conocimiento de embarque.

llustracion 2.- Pagina para el Ingreso del Documen to de Transporte en

el sistema integrado

Manifiesto de Carga - Documento de Transporte

Datos Generales del Documento de Transporte

Tipo de

No. de Doc. de Clasificacidn Cantidad de

No Niimera de entrega HSN Transporte (H-B/L) Dr]lrunwnln de dela Carga Pesa (Kg) Bultos Tipo de Envio
ransporte
1 0001 VNGYE1501039 HOUSE BILL OF NINGUNA 194,240 3,200 TRANSMISION INICIAL
--Seleccion-- v | --Seleccion-- v | = Agente Operador de la Carga  --Seleccion-- v
--Seleccion-- v | *Tipo de Documento de --Seleccion-- v
--Seleccion-- v | * Peso (Kg 0.00
0
--Seleccion-- v ] * ‘i C. de Identidad de Q
--Seleccion-- v | *Tipo ;f: de Identidad del  "_geleccién-- v
Q
--Seleccion-- v | |--Seleccion-- v | Puerto de Destino Fina --Seleccion-- v | --Seleccion-- v
--Seleccion-- v | Régimen --Seleccion-- v
--Seleccion-- v ad 0
--Seleccion-- v an
--Seleccion-- v | * Moneda del Flete --Seleccion-- v
0.000
--Seleccion-- v | Monto del Seguro S 0.000
--Seleccion-- v | Moneda de Otros Gastos --Seleccion-- v
0.000
4
--Seleccion-- v | | --Seleccion-- v | Fecha de Transbordo it

Fuente: Ecuapass

https://ecuapass.aduana.gob.ec/
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En esta parte del sistema, se ingresa la informacion correspondiente del
Shipper, Cnee, Notify, Terminal, Cddigo de Naviera, secuencial del bl,

namero del bl, flete, tipo de moneda, cédigo del consolidador de carga.

llustracion 3.- P4&gina para el Ingreso de Detalle del Documento de
Transporte en el Sistema Integrado.

Manifiesto da Carga - Documento de Transporte | Detalle del Documento de Transporte

Datos de Detalle del Documento de Transporte

Cantidad de

No  Secuencia Tipo de Carga Pesa (Kg) Bultos Embalaje Tipo de Envio
1 CARGA CONTENERIZAD: 18,424.00 320 TRANSMISION INICIAL
Documento de Transporte
*No, de Secuencia (H-B/ *No. de Doc, de
L) Transporte (H-B/L)
Detalle del Documento de Transporte
* Secuencia +Tipo de Carga CARGA CONTENERIZADA v
* Paso (Kg) 0.00 * Cantidad de Bultos 0
* No, de Unidad de Carga Embalaje --Seleccidn-- -
Marcas y Nimeros
Sustancia Peligrosa IMO 1 --Seleccidn-- =
Sustancia Peligrosa IMO 2 --Seleccidn-- =
Sustancia Peligrosa IMO 3 --Seleccidn-- -
Datos Generales de Contenedores
*Tipo y Tamano de |a Unidad de [_g, e * Condicion de la Unidad de = e
b Seleccidn b4 e Seleccidn -
. Calificador de la Unidad de ) F—
Tara . 0.00 i Seleccidn v
zzgor de [a Unidad de --Seleccidn-- ¥ | Estado de la Unidad de Carga | --Seleccidn-- v

cinte o Sello 1 Precinto o Sello 2

Precinto o Sello 3 Precinto o Sello 4

Agregar Modificar | Eliminar

Fuente: Ecuapass

https://ecuapass.aduana.gob.ec/
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Al culminar con este proceso se debera firmar electronicamente, y quedara
como constancia los datos de la persona que genero dicha informacién en el
sistema; en caso de existir algun error de digitacion la empresa sabra quién

fue la persona que cometio dicha negligencia.
Tramite de pagos

. Solicitar a quien corresponda el cheque para enviar a realizar los
pagos a las navieras, consolidadoras (en caso de trabajar una carga

coload), transportistas, agentes de aduana y/o aerolineas.

. Una vez realizado el pago, se debe receptar los documentos por parte
del delegado de mensajeria, revisar que todo esté en orden en cuanto a

facturas canceladas, retenciones y documentacion recibida.
. Enviar copia del MBL sin al cliente final y/o agentes de aduana.

. En el caso de que se tramite carta de salida, indicar al cliente para su

retiro o de ser electronica confirmar que la haya recibido.

Entregar a quien corresponda copia de retenciones, egresos y facturas
canceladas. Una vez que el departamento de operaciones ha culminado con
lo que concierne a este proceso, se entrega una copia de los bls y del aviso
de llegada al departamento financiero, y se envia el aviso de llegada al
cliente.

Lo més indicado es que el aviso de llegada sea enviado al cliente con

Horas de anticipacion, ya que asi de manera indirecta se estaria
compitiendo con otras Consolidadoras de carga, por lo que muchas veces
suelen enviar esto el mismo dia que la carga llega o cuando la misma ya ha

llegado.
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Departamento Financiero:

Cuando recepta los bls y aviso de llegada procede a emitir la factura
correspondiente por costos locales al cliente con los valores pactados.

Se debe procurar enviar el aviso de llegada y las facturas unas 48 horas
antes del arribo de la nave.

Para evitar la pérdida del cliente por algun inconveniente causado, se puede
ofrecer en un proximo embarque una tarifa especial o la exoneracion de

algun rubro, el cual no afecte el marguen de ganancia de la empresa.

Recepcién de pagos

. Receptar el pago con las retenciones respectivas

. Sacar copia de los cheques

. Enviar cheques a depositar

. Entregar a quien corresponda el detalle de los valores recibidos y de

los pagos que deben realizarse a terceros.

DESARROLLO

Para establecer una descripcion de objetivos, y con el fin primordial de
enfocarnos en la incidencia del servicio de consolidadoras de carga, se
definen los siguientes puntos.

» Debe existir responsabilidad de medir semanalmente el desempefio
de los agentes de carga y avance en los listados de los procesos
logisticos.

» Identificar el avance en sus labores y conocer la respuesta de los
usuarios ante el servicio ofrecido.

* Contar con tarifas actualizadas para dar respuesta rapida a las
cotizaciones de los usuarios.

» Elaboracion del plan efectivo del servicio de los agentes de carga.
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La incidencia del servicio de agentes de carga en el proceso
logistico de comercio exterior en la terminal de contenedores de
carga del Puerto de Guayaquil, como ya se ha mencionado, es la
gue maneja mas volumen de contenedores en el Ecuador,
partiendo de esta observacion, y en aplicacion de la comparacion
con los puertos a nivel mundial, tenemos que los terminales
pueden estar dentro o fuera del puerto, dependiendo de las
caracteristicas y el volumen de carga manejada en su
infraestructura y equipo, tal como se describe en el capitulo
anterior. Los diferentes tipos de sistema de manejo de
contenedores, los elementos terminales y buques mercantes, Hoy
en dia, se dice que el uso de contenedores se ha elevado a la

parte superior de la unificacion de carga.
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A continuacion podemos observar en la siguiente tabla estadistica el nUmero

de contenedores movilizados por agencias.

Tabla No. 1, Agencias y contenedores de carga

Fuente: Estadisticas de Autoridad Portuaria de Guay  aquil
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ECUAPASS

Ecuapass es el sistema con el cual el Servicio Nacional de Aduana facilita los
procesos de comercio exterior, refuerza y asegura el control aduanero de
nuestro pais ahorrando tiempo en los trdmites de importacion y exportacion,
este entrd en vigencia desde octubre del 2012.

Sirve para que los procesos aduaneros sean mas faciles y seguros, ya que
con la firma electrénica se pueden realizar los tramites desde cualquier lugar
por medio de un dispositivo que permite operar de manera segura.

Lo utilizan las Instituciones Publicas y Operadores que intervienen en el
comercio exterior del Ecuador, en virtud de las normas contenidas en el
Cddigo Orgéanico de la Produccién, Comercio e Inversion (COPCI) y sus
reglamentos (SENAE, ECUAPASS)

Gracias a este sistema, los aforos fisicos hoy en dia demoran mucho menos
al momento de su realizacion, a continuacion grafico de la evolucion

trimestral del canal de aforo. (SENAE)

llustracion 4.- Evolucion Trimestral del Canal de A foro Fisico

Evolucion Trimestral del Canal de Aforo
Fisico 2007 — 2014

65% | 3 Getbre 7008:
70% S6% 1era. Resolucién de Dici bre 2010:
Aforo Automdtico Publicacion Enero 2011:
60% 24-2008-R2 corPCi Resolcidn de Aforo
Automético DGN-
0044

50%

Octubre 2007: _ECUAPASS
Publicacion .

40% ReformalLey de
Aduanas

Diciembre 2 3
Resolucién de
Aforo Automatico
16-2009-R1

30%

20%

17%
Febrero 2019 )
o

Resolcidén de Aforo
Automanico SENAE-
DGN-2013-0060-RE

10%

| ——

0%

Abr-Jun - - -

Jul-Sep

Ot-DiC + = = = = = = =
Ene-Mar

Jul-Sep
Oa-Dic

Oct-Dic
Jul-Sep

Ene-Mar
Abr-Jun
Ene-Mar
Abr-Jun
Jul-Sep
Oat- Dic
Ene-Mar
Oa-Dic
Ene-Mar
Ene-Mar
Oat-Dic
Ene-Mar
Oct- Dic
Ene-Mar
Abr-Jun

Abr-Jun

2010 2011 2012 2013 2014
-9~% Aforo Fisico Intrusivo

2007 2008 2009

ADUANA DEL
ECUADOR

SENAE

Fuente: www.aduana.gob.ec
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MANUAL DE SERVICIOS

Por lo antes expuesto es importante Desarrollar un Manual de Servicios es
fundamental con el propdésito de conocer con exactitud los servicios que se
pueden ofrecerse a los clientes, es un instrumento que nos facilita la
descripcion clara de los servicios que presta la empresa, los requisitos para
otorgarlos, los procedimientos a seguir y la especificacion de las

caracteristicas y estandares de calidad requeridos.

El manual de servicios

NOMBRE DEL SERVICIO: CONSOLIDACION DE CARGA / FCL — LCL

AREA RESPONSABLE DEL Operaciones

SERVICIO:
DESCRIPCION DEL La consolidacion de carga consiste en integrarodos
SERVICIO: mas embarques/cargas de diferentes exportadores

con destino a distintos consignatarios, con el

propésito de reducir los costos de transportersde 't

de un proceso que es parte de la cadena de

suministro y se enfoca en agilizar y optimizar la

distribuciéon de mercancias. Su importancia radicta e

gue al reunir en una unidad de transporte las sarga

de diferentes proveedores, que siguen una misma

ruta, se abaratan los costos y se facilita el megor

de los recursos logisticos.

OBTENCION DEL A través de coloader o consolidado directo.
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USUARIOS: Clientes en general.

REQUISITOS PARA LA 1. El cliente debe aceptar la tarifa previamente
OBTENCION DEL cotizada.
SERVICIO:

2. Proporcionar los datos del proveedor.

para

2ner

CARACTERISTICAS DE Via maritima
SERVICIO:

s de

RESULTADO ESPERADOQ: | Satisfaccion del cliente

Tabla No. 2 Consolidacion de carga FCL-LCL
Elaborado por: Andrea Quevedo
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NOMBRE DEL SERVICIO: CARGA CONTENERIZADA / FCL - FCL

DESCRIPCION DEL En esta alternativa de servicio, se utiliza ell tdéh
SERVICIO: contenedor con mercancias para un Unico

consignatario, destinatario o importador

USUARIOS: Clientes en general.

REQUISITOS PARA LA 1. El cliente debe aceptar la tarifa previamente
OBTENCION DEL cotizada.
SERVICIO:

2. Proporcionar los datos del proveedor.
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CARACTERISTICAS DE Via maritima
SERVICIO:

RESULTADO ESPERADO: | Satisfacciéon del cliente

Tabla No. 3 Carga contenerizada FCL-FCL
Elaborado por: Andrea Quevedo

NOMBRE DEL SERVICIO: CARGA AEREA

DESCRIPCION DEL Transporte aeropuerto-aeropuerto disefiado |para
SERVICIO: envios que por su peso, volumen y/o urgencia

pueden manejarse via aérea.

USUARIOS: Clientes en general.

REQUISITOS PARA LA 1. El cliente debe aceptar la tarifa previamente
OBTENCION DEL cotizada.
SERVICIO:

2. Proporcionar los datos del proveedor.
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CARACTERISTICAS DE Via aérea
SERVICIO:

RESULTADO ESPERADO: | Satisfacciéon del cliente

Tabla No. 4, Carga aérea

Elaborado por: Andrea Quevedo

NOMBRE DEL SERVICIO: CARGA TERRESTRE

DESCRIPCION DEL El transporte terrestre es el que se realiza dabre
SERVICIO: superficie terrestre entre fronteras o en el ioteri

del pais.
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USUARIOS: Clientes en general.

REQUISITOS PARA LA 1. El cliente debe aceptar la tarifa previamente
OBTENCION DEL cotizada.

SERVICIO:

2. Proporcionar los datos del proveedor.

de

5 del

der

CARACTERISTICAS DE | Via terrestre.
SERVICIO:

RESULTADO ESPERADO: Satisfaccion del cliente

Tabla No. 5 Carga terrestre  Elaborado por: Andr  ea Quevedo
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CLIEN
TE

A

!

ENVIAR COTIZACION

SERVICIO AL CLIENTE

!

FLUJIOGRAMA DE OPERACIONES

SOLICITAR LOS DATOS
DEL PROVEEDOR

NOS ASIGNA EL EMBARQUE

ENVIAR DATOS DEL
PROVEEDOR

v

SOLICITAR STATUS

AGENTE

CONFIRMAR ZARPE DEL
VAPOR

v

INFORMAR AL CLIENTE

SOLICITAR BL's

v

ELABORAR Y ENVIAR
AVISOS DE LLEGADA

ENVIARBL’s

v

v

INGRESO DE
INFORMACION AL
ECUAPASS

ELABORACION DE BL's
Y CARTAS NAVIERAS

v

v

ENTREGADEBL'S Y
CARTA DE SALIDA

CONFIRMAR ORDEN
DE EMISION

v

CONFIRMAR FECHA DE
ARRIBO DEL VAPOR

Cuadro No.1 Flujograma de operaciones
Fuente: Ing. Yesenia Cevallos — CTK LOGISTIC S.A.

Elaborado por: Andrea Quevedo
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FACTURACION

ELABORARY
ENVIAR FACTURAS
Y RECIBOS DE PAGO

v

RECEPCION DE
PAGOS

EMISION DE PAGOS
PARA NAVIERAS

REVISION DE
CHEQUES DE
GARANTIAS




INCOTERMS

Los Agentes de Carga deben tener amplio conocimiento en comercio exterior y
conocer a profundidad los términos de negociacion con el fin de poder asesorar

a sus clientes para no ser meramente prestadores de servicios. (Roca)

Grupo Sigla En inglés En espanol
E EXW Ex Work En fabrica
F FCA Free Carrier Libre transportista
FAS Free Along Libre al costado del
Side Ship barco
FOB Free on Board Libre a bordo
C CFR Cost and Freight Costo y flete
CIF Cost Insurance Costo seguro y flete
and Freight
CPT Carriage Paid To Porte pagado hasta
CIP Carriage and Porte y seguro pagado
Insurance Paid To hasta
D DAF Delivered at Entregada en frontera
Frontier
DES Delivered Ex Ship Entregada sobre buque
DEQ Delivered Ex Quay Entregada sobre muelle
DDU Delivered Duty Entregada, derechos
Unpaid no pagados
DDP Delivered Duty Entregada, derechos
Paid pagados

Fuente: Incoterms, Términos de Compra-Venta Internaional

By Felipe Acosta Roca
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Las reglas sobre el uso de términos nacionales e internacionales Incoterms
2010 de la Camara de Comercio Internacional, facilitan el proceso de las
negociaciones globales, los mismos definen obligaciones y derechos del
comprador y vendedor, describen las tareas, costos y riesgos que implica la
entrega de mercancia de la empresa vendedora a la compradora, siempre y
cuando el Incoterm 2010 se encuentre establecido en el contrato de

compraventa.
Reglas para cualquier modo o modos de transporte
EXW (En fabrica)

El vendedor no tiene ninguna obligacion ante el comprador de formalizar un
contrato de transporte, de igual manera no tiene ninguna obligacion ante el
comprador de formalizar un contrato de seguro. Sin embargo el vendedor debe
proporcionar la informacion pertinente de seguro o de transporte para facilitar la

contratacion de los mismos por parte del comprador.

El vendedor debe entregar la mercancia poniéndola a disposicion del
comprador en el punto acordado, y no cargada en ningun vehiculo de recogida.
El vendedor debe entregar la mercancia en la fecha acordada o dentro del

plazo acordado.
FCA (Libre Transportista)

El vendedor debe contratar el transporte en las condiciones usuales a riesgos y
expensas del comprador, en el caso de que lo solicite el comprador, o de ser
una pratica comercial del pais del exportador; de igual manera el vendedor
debera asumir los costos para el tramite de exportacion. Si este no es el caso,
el comprador debera llevar a cabo la contratacion del transporte desde el lugar

de entrega designado.
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El vendedor no tiene ninguna obligacién ante el comprador de contratar el
seguro, sin embargo si es de interés para el comprador, el vendedor debe
proporcionar la informacion necesaria para que se lleve a cabo esta

contratacion.

El vendedor debe entregar la mercancia al transportista 0 a la persona

designada por el comprador en el punto acordado y dentro del plazo acordado.

El vendedor corre con todos los riesgos y pérdida de la mercancia hasta que se

haya entregado.
CPT (Transporte Pagado Hasta)

El vendedor debe realizar el tramite para la exportacion de la mercancia, asi

como asumir los costos de la misma.

El vendedor debe contratar el transporte desde el punto de entrega acordado
hasta el lugar de destino designado. Hay que tomar en cuenta que en éste
término, se considera que la mercancia ha sido entregada cuando se la ha
entregado al transportista, desde éste punto el riesgo corre por cuenta del
comprador. Sin embargo, el vendedor paga el transporte hasta el punto de
destino designado. Cabe recalcar que la ruta debera ser la mas usual, y en el
caso de que no se haya designado una ruta en especifico debera ser la que

mas le convenga al vendedor.

El vendedor debe proporcionar al comprador el documento de transporte, el
mismo debe de permitir al comprador realizar algan reclamo al transportista, al
igual que vender la mercancia en transito mediante la transferencia del

documento.

El vendedor no tiene ninguna obligacion ante el comprador de formalizar un

contrato de seguro. Sin embargo, el vendedor debe de proporcionar a riesgos y
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expensas del comprador la informacién necesaria para que el comprador pueda

contratar el seguro, o viceversa.
CIP (Transporte y Seguro Pagado Hasta)

El vendedor debe realizar el tramite para la exportacion de la mercancia, asi

como asumir los costos de la misma.

El vendedor debe contratar el transporte desde el punto de entrega acordado
hasta el lugar de destino designado. Hay que tomar en cuenta que en éste
término, se considera que la mercancia ha sido entregada cuando se la ha
entregado al transportista, desde éste punto el riesgo corre por cuenta del
comprador. Sin embargo, el vendedor paga el transporte hasta el punto de
destino designado. Cabe recalcar que la ruta debera ser la mas usual, y en el
caso de que no se haya designado una ruta en especifico debera ser la que

mas le convenga al vendedor.

El vendedor debera realizar la contratacion del seguro al menos con la
cobertura minima. EI mismo debera cubrir como minimo el precio dispuesto en
el contrato mas un 10%. Asegurara la mercancia desde el punto de entrega al
menos hasta el punto del lugar designado. El seguro deberd contratarse con
una Compafia de Seguros de buena reputacion y dar derecho al comprador o
cualquier persona que tenga interés asegurable sobre la mercancia a reclamar

directamente sobre el asegurador.
DAT (Entregada en Terminal)

El vendedor debe realizar el tramite para la exportacion de la mercancia, asi

como asumir los costos de la misma.

El vendedor debera contratar el transporte hasta la terminal designada en el

puerto o el lugar de destino designado. Si no se llegara a acordar ningan lugar,
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el vendedor podra elegir la terminal designada como el puerto u otro lugar de
destino designado que mejor le convenga. En éste término se considera que la
mercancia est4 entregada cuando ha llegado al lugar de destino designado (sea
éste el puerto o cualquier otro lugar de destino acordado) y posterior a su
descarga esta a disposicion del comprador. Considerar que se diferencia de
DAP ya que en éste término la mercancia debe de ser descargada, en DAP la
mercancia debe de estar preparada para su descarga.

El vendedor no tiene ninguna obligacion ante el comprador de formalizar el
contrato de seguro, sin embargo si el comprador va a contratar el mismo, el

vendedor debe brindar la informacion necesaria para que se lleve a cabo.
DAP (Entregada en Lugar)

El vendedor debe realizar el tramite para la exportacion de la mercancia, asi

como asumir los costos de la misma.

El vendedor debera contratar el transporte hasta el lugar de destino designado
o el punto acordado. Si no se llegara a acordar ningun punto, el vendedor podra
elegir el punto que mejor le convenga en el lugar de destino designado. En éste
término se considera que la mercancia est4 entregada cuando ha llegado al
lugar de destino designado (incluye el punto acordado en el caso de que
estuviere determinado) y preparada para su descarga esta a disposicion del
comprador.

El vendedor no tiene ninguna obligacion ante el comprador de formalizar el
contrato de seguro, sin embargo si el comprador va a contratar el mismo, el

vendedor debe brindar la informacion necesaria para que se lleve a cabo.
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DDP (Entregada Derechos Pagados)

El vendedor debe realizar el tramite para la exportacion de la mercancia, asi
como asumir los costos de la misma. De igual manera, éste término exige que
el vendedor también se encargue de los trdmites aduaneros para la importacion
de la mercancia, tales como los derechos de aduana, impuestos, y demas

costos relacionados.

El vendedor deberéa contratar el transporte hasta el lugar de destino designado
o el punto acordado. Si no se llegara a acordar ningun punto, el vendedor podra
elegir el punto que mejor le convenga en el lugar de destino designado. En éste
término se considera que la mercancia estad entregada cuando ha llegado al
lugar de destino designado (incluye el punto acordado en el caso de que se
hubiere determinado) y preparada para su descarga esta a disposicion del

comprador.
FAS (Franco al Costado del Buque)

El vendedor debe realizar el tramite para la exportacion de la mercancia, asi

como asumir los costos de la misma.

El vendedor no tiene ninguna obligacién con el comprador de formalizar el
contrato de transporte, sin embrago, si asi lo solicita el comprador, el vendedor
debera contratar el transporte pero a riesgos y expensas del comprador. Se
considerara la mercancia entregada cuando el vendedor coloca la misma al
costado del buque designado por el comprador en el punto de carga, si lo hay
indicado por el comprador en el puerto de embarque designado, o
proporcionando la mercancia asi entregada. En cualquiera de los dos casos el
vendedor debera entregar la mercancia dentro del plazo acordado. Si el

comprador no ha indicado un punto de carga especifico, el vendedor podra
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elegir el punto de carga que mejor le convenga en el puerto de embarque
designado.

El vendedor no tiene ninguna obligacion ante el comprador de formalizar el
contrato de seguro, sin embargo si el comprador va a contratar el mismo, el

vendedor debe brindar la informacion necesaria para que se lleve a cabo.
FOB (Franco a Bordo)

El vendedor debe realizar el tramite para la exportacion de la mercancia, asi
como asumir los costos de la misma.

El vendedor no tiene ninguna obligacién con el comprador de formalizar el
contrato de transporte, sin embrago, si asi lo solicita el comprador, el vendedor
deber& contratar el transporte pero a riesgos y expensas del comprador. Se
considerara la mercancia entregada cuando el vendedor coloca la misma a
bordo del buque designado por el comprador en el punto de carga, si lo hay
indicado por el comprador en el puerto de embarque designado, o
proporcionando la mercancia asi entregada. En cualquiera de los dos casos el
vendedor debera entregar la mercancia dentro del plazo acordado. Si el
comprador no ha indicado un punto de carga especifico, el vendedor podra
elegir el punto de carga que mejor le convenga en el puerto de embarque
designado.

CFR (Costo y Flete)

El vendedor debe realizar el tramite para la exportacion de la mercancia, asi

como asumir los costos de la misma.

El vendedor tiene la obligacion de contratar el transporte desde el punto de
entrega acordado hasta puerto de destino designado, o en el caso de que se

haya acordado, un punto especifico en dicho puerto designado. El vendedor
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deberd proporcionar un transporte por la ruta usual en un buque del tipo
normalmente utilizado para el transporte del tipo de mercancia vendida. Se
considera la mercancia entregada cuando esta puesta a bordo del buque o
cuando se proporciona la mercancia asi entregada. Cabe recalcar que éste
término difiere el momento de la entrega de la mercancia, con el momento al
cual el vendedor tiene obligacion de asumir los costos, dando asi que el riesgo
se transmite al comprador cuando la mercancia esta a bordo del buque, pero el
vendedor tiene que asumir los costos cuando la mercancia llega al puerto de

destino designado.
CIF (Costo, Seguro y Flete)

El vendedor debe realizar el tramite para la exportacion de la mercancia, asi

como asumir los costos de la misma.

El vendedor tiene la obligacion de contratar el transporte desde el punto de
entrega acordado hasta puerto de destino designado, o en el caso de que se
haya acordado, un punto especifico en dicho puerto designado. ElI vendedor
deber&d proporcionar un transporte por la ruta usual en un buque del tipo
normalmente utilizado para el transporte del tipo de mercancia vendida. Se
considera la mercancia entregada cuando esta puesta a bordo del buque o
cuando se proporciona la mercancia asi entregada. Cabe recalcar que éste
término difiere el momento de la entrega de la mercancia, con el momento al
cual el vendedor tiene obligacion de asumir los costos, dando asi que el riesgo
se transmite al comprador cuando la mercancia esta a bordo del buque, pero el
vendedor tiene que asumir los costos cuando la mercancia llega al puerto de
destino designado. (PROECUADOR)

36



Exportadores
Transportadores fegggtfgi
Recintoss Mddulo de
Depdsitos Despacho
Aduanero
¥ i
uertosiRecinto - Control de Consolidador f
de llegada o Carga Desconsolidadore
LRELEEEL 1ol Direccid Genera
PTJ, Salud. e
Transportistas Médulo de
Mddulo de
= Traslados
Declaracion y Transito

Cuadro No.2, Control de carga

Elaborado por: Andrea Quevedo

METODOLOGIA

La metodologia aplicada a este trabajo es exploratoria, descriptiva se presentan
las estructuras planteadas mediante investigacion, de manera que podamos
reunir informacion necesaria a través datos estadisticos publicos de los agentes
de carga del puerto de Guayaquil, ademas de las herramientas teoricas que nos
permiten llegar a un enfoque de los instrumentos cualitativos — cuantitativos,
que se han utilizado para contrastar la incidencia del servicio de Agentes de
Carga en el proceso logistico de comercio exterior en el Puerto de Guayaquil, lo
gue genera beneficios para el sector publico y privado.

Como justificacion de la parte cualitativa, se define que a través de los
resultados que han sido investigados por medio de los procedimientos del

servicio de los agentes de carga en las importaciones, se decide el
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planteamiento del como mejorar los servicios y su incidencia positiva en el

comercio exterior.

Ademas, dentro del enfoque cuantitativo, se establece que los objetivos
principales son establecer mecanismos disipadores de las incidencias de
agentes de carga en los procesos logisticos, con un mayor grado de
responsabilidad y proposicion de soluciones para el servicio.

A continuacion observamos los siguientes datos relacionados a las

importaciones referidos al afio 2014.

MEK 1 843590 171615
NVEC 2 24380 115640
csav 3 36257
HEDG 4 34967 59687
VA CGM 5 21630 50050
HALO 6 23766 50612
DALE 7 1649 27787
GANF 8 5358 21692
APL 9 072 16316
MOL 10 3825 14542
OHERS 78077 148082
TOTAL 316381 738782

IMPORT RANKING
AUG2014 SEPZ014 VARIATION
6 6 Lot

Gréfico No. 5, Ranking de importaciones 2014

Fuente: Agency Commercial Performance
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% VAR AGAINST

SHIPPING LINE 2013 OWNVOLUME MARKET
MEK 79338 CA

CSAV 2430| 30607 20% 7%
HDG B57| 37671 % %
VEC %7| 3206 o %o
CMACGM 21630 20814 &o P
HALO 23766| 2383 0o 0o
BVC 1649] 13064 8% 1%
OCNI 5358 15049 64% -11%
ALA 072|424 28% 1%
VK 2 EEZ 4% %
OHERS 78077| 44190 ZIED
TOTAL [ 316381 208447 3o Fe

Grafico No. 7, Top ten lines import 2014

Fuente: Agency Commercial Performance

En el proceso administrativo, se conocera sobre la importancia que tiene dentro
de una empresa ya que si no se llevan los pasos como son la planeacion,
organizacion, direccion y control no funcionaria adecuadamente, también es
fundamental tener una buena comunicacion dentro de la empresa ya que si se
siguen todos los pasos correctamente nos ayudara a la toma de decisiones.

La planeaciéon es lo primero que se debe tomar en cuenta, ya que en ella el
administrador se debe anticipar con la meta y las acciones. Dentro de la
planeacion se deben hacer los siguientes pasos como: la investigacion,
estrategias. Politicas, propositos, procedimientos en la planeacion pueden ser
de largo plazo, mediano plazo y corto plazo. (Valda, Plan administrativo, 2013,

pag. 97)
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El proceso administrativo se inicia con la toma de decisiones por parte del
gerente, el cual ejerce el liderazgo y la autoridad maxima sobre todo el personal
de la empresa. Este proceso integra como un todo la planificacién, la
organizacion, la direccién y el control bajo un liderazgo y una autoridad. La
planificacion define qué resultados se esperan en la empresa, define politicas,
objetivos, procedimientos y métodos; la organizacion, en cambio, fija como se
lograran los resultados, define la estructura, la delegacién de autoridad, la
departamentalizacion y la coordinacién administrativa. La direccion, por medio
de su liderazgo, motiva, ejerce autoridad, define los canales de comunicacion y

la forma en que van a trabajar los grupos para lograr sus metas”. (Guerra, 2002)

El proceso administrativo es un conjunto de fases o pasos a seguir para darle
solucion a un problema administrativo, en el encontraremos problemas de
organizacion, direccion y para darle solucion a esto tenemos que tener una
buena planeacion, un estudio previo y tener los objetivos bien claros para poder

hacer del proceso lo menos trabado posible. (Jiménez, 2013, pag. 65)

La técnica de planeacion y la organizacion son partes fundamentales en el
proceso ya que ahi radica la complejidad del método que se utilice pues al ser
los pasos con mas cantidad de deberes se vuelve un poco mas complicado
tener el control, pero en estos pasos existen mas sub-categorias que no deben
permitir que el procedimiento se salga de control, segin lo que dice la lectura
podemos decir que el procedimiento se basa en un programa centralizado que
delega funciones conforme va bajando el nivel de autoridad, esto quieres decir
gue cada parte tiene una funcion especifica y que si hubiera falla alguna en

cualquiera de estos pasos seria dificil lograr un procedimiento limpio y eficiente.
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Gréfico No.8, Proceso Administrativo de plan de ven  tas

Elaborado por: Andrea Quevedo

La administraciébn como una ciencia social compuesta de principios, técnicas y
practicas y cuya aplicacion a conjuntos humanos permite establecer sistemas
racionales de esfuerzo cooperativo”, a través de los cuales se puede alcanzar
propésitos comunes que individualmente no es factible lograr. (Hernandez P. ,
Evaluacion y observancia de los convenios del Plan de Accion de marketing,
2008, pag. 12)
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El curso concreto de accién que ha de seguirse, estableciendo los
principios que habran de orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo,

y la determinacion de tiempos. (Valda, Grandes Empresas, 2012, pag. 34)

A continuacion lo expresamos en el siguiente gréfico:

Plan
Administrativo

P

Largo plazo Corto plazo

— w

Mediano plazo

Gréfico No.9, Procesos de plan administrativo

Elaborado por: Andrea Quevedo
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PROCESO DE LA ADMINISTRACION

En esta etapa del proceso comprende la influencia del administrador en la
realizacién de planes, obteniendo una respuesta positiva de sus empleados
mediante la comunicacion, la supervision y la motivacion. (Valda, Plan

administrativo, 2013)

ELEMENTOS DEL PROCESO

ejecucion de los planes de acuerdo con la estructur a organizacional.
motivacion.
guia o conduccién de los esfuerzos de los subordina dos.
comunicacion.
supervision.

alcanzar las metas de la organizacion.

Tabla No. 6, Elementos del proceso

Elaborado por: Andrea Quevedo

Las ordenes dentro del ejercicio de la autoridad, pro el que un superior
transmite a un inferior, subordinado al, la iniciacion de que una situacion
particular y concreta debe ser modificada. Lo que caracteriza a la orden, es

pues, al referirse al cambio de una situacion particular y concreta.
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RESUMEN

Es bien conocido que las Lineas Navieras no prestan un servicio personalizado
a sus clientes, y es por dicha necesidad que surgieron las Consolidadoras de
Carga o también conocidas como Agentes de Carga Forwarder. Empresas que
pueden embarcar carga full o carga en forma agrupada, bajo su nombre y
responsabilidad, destinada a uno o mas consignatarios finales; son quienes
actuan como Operadores de Transporte Multimodal sujetandose a leyes de la
materia y quienes pueden emitir documentos propios de su actividad; tales
como conocimiento de embarque, guias aéreas, certificados de recepcion,
certificados de transporte y similares debidamente autorizados por la SENAE
(Servicio Nacional de Aduana del Ecuador) segun el Art. 2 literal u) del

Reglamento al Cédigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones.

Existen muchas de éstas comparfias en nuestro Pais, las cuales se destacan
una de la otra por el servicio que prestan, por su alcance en el mercado, por sus
beneficios e infraestructura, pero con un desfase o diferenciacion que genera el
no crecimiento sostenido de su actividad; por lo cual, con el estudio y analisis
de éstas compafias se comprendio el punto de error que las aleja una de la
otra, por lo que se desarrolld el enfoque y esquema para la consolidacién de
Sus operaciones que permitira un mejor manejo y aplicacion.

Palabras Claves: Consolidadora de Carga, Servicio Integral, Logistica,
Mercado.
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ABSTRACT

Is well known that Shipping Companies do not provide a personalized service to
their customers, and for that reason and need, Freight Forwarder were created.
Companies can ship load or full load on a pooled basis, assuming responsibility,
aimed at one more final consignees, they are named Multimodal Transport
Operators holding onto laws and who can issue own documents of its activity;
such as bill of landing, airways bills, reception certificates, transport certificates
and similar authorized by SENAE (Servicio Nacional de Aduana del Ecuador)
based on Art 2 literal u from Code Production Trade and Investor Organic

Regulation.

There are many of these companies in our country, which stand out from one
another by the service, for their market reach, for its benefits and infrastructure
but with a lag or no differentiation generals sustained growth for its activity
therefore, the study and analysis of these companies point error that distances
from one another will be understood, so the approach and framework for the
consolidation of operations will allow better handling and application was
developed.
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CONCLUSION

Se ha observado que uno de los temas mas preponderantes de las Agencias
de Carga, es el Servicio al Cliente, punto focal de la operacion que realizan
éstas compaiiias, ya que debido a dicha estrategia depende su permanencia y
crecimiento en el mercado, unido a otros factores como el servicio integral al
poder ofrecer a sus clientes, una logistica completa que conlleve la puesta en
puerta de sus mercaderias, asi como también tarifas competitivas, red de
agentes a nivel mundial, créditos para los clientes, alianzas estratégicas, entre

otros factores mas.

Por ésta razon, éstas compafilas se han convertido en proveedores
estratégicos para los clientes que buscan tener toda la informacion a tiempo de
sus embarques y contar con la facilidad, confianza, credibilidad y trato con los
actores que intervienen en la operacion; los cuales son de gran relevancia en
toda la logistica a realizar, debido a que el servicio que se proporciona no es
Unicamente para el cliente contratante sino también para todos los que
intervienen en el proceso, quienes también califican o descalifican el servicio al

momento de una coordinacion.

Para ello se analizaron los sistemas y puentes que son generadores del
estancamiento de los procesos y fluidez del servicio, como falta de
comunicacion interna entre las areas que intervienen en el proceso para la
coordinacion de un embarque, falta de tarifas competitivas, falta de beneficios
para los clientes y directivos fuera del enfoque adecuado para llevar a la

empresa al éxito

Es por tal razon que se sugirio un replanteamiento en todos los procesos de

éstas empresas, teniendo como objetivo principal el mejoramiento del Servicio
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al Cliente, para que a su vez la empresa pueda mantenerse en el mercado,
incrementar su cartera de clientes e ingresos econdmicos, para asi, ser de gran

aporte para la sociedad y el puerto de Guayaquil.

Llegard un punto en el cual todas la empresas desearan ofrecer servicios de
calidad, pero una se diferenciara de la otra con un Servicio de Calidad Superior,
el mismo que no solo representara satisfacer al cliente, sino superar sus
expectativas, es decir, ofrecerle al cliente mas de lo que espera de nosotros
para garantizar posicionamiento en la mente de los mismos, asegurandonos
tener una relacibn a largo plazo la cual generara estabilidad financiera

permanente.
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RECOMENDACIONES

Como se ha mencionado existe una gran variedad de servicios que ofrecen las
Agencias de Carga en el puerto de Guayaquil y un sin nimero de compafias
dedicadas a ofrecerlos, muchas de ellas se han dedicado solo a crecer dejando
de lado la importancia del servicio al cliente, ya que han expandido sus
mercados y cartera de clientes por las tarifas bajas y crédito que ofrecen, mas
no cuentan con clientes satisfechos que estan siendo captados por otras

compafias que compiten por su servicio de calidad.

Es muy importante que aquellas empresas que ya tienen posicion importante en
el puerto de Guayaquil centren sus fortalezas en cuidar su activo mas
importante que son los clientes, interesandose en conocer sus opiniones,
sugerencias y a ponerlas en practica para que se conviertan en empresas
solidas y fuertes; mientras que compafias que aun son tiernas en el mercado
con ganas de aumentar su cartera de clientes, comiencen a generar alianzas
estratégicas con sus agentes de carga en el exterior solicitdndoles crédito para
los embarques, negociacion de tarifas competitivas con las navieras, gestionar
beneficios para los clientes y sin desmejorar el servicio al cliente que seria su
mayor fortaleza frente a la debilidad que puedan tener en tarifas con empresas

mas grandes.

48



BIBLIOGRAFIA

ADUANA. (2011 vumn 20-7). Pagina web oficial de Aduanas del Ecuador. From
http://www.aduana.gob.ec/files/pro/leg/res/2011/DGN-0409.pdf

AGENCIA PUBLICA DE NOTICIAS DEL ECUADOR Y SURAMERICA ANDES.
(s.f.). Obtenido de www.andes.info.ec:
http://www.andes.info.ec/es/econom%C3%ADa/6751.html

Asociacion Ecuatoriana de Agencias de Carga Internacional. (s.f.).
http://www.aseaci.com.ec/site/html/pagina.php?p_id=2&s_id=1.

AUTORIDAD PORTUARIA DE GUAYAQUIL. (s.f.). Obtenido de
http://www.apg.gob.ec/institucional/modernizacion

Cémara de Comercio Internacional, O. C. (n.d.). PRO ECUADOR. From
http://www.proecuador.gob.ec/exportadores/requisitos-para-
exportar/incoterms/

Céamara de Comercio Internacional, O. C. (n.d.). PRO ECUADOR. From
http://www.proecuador.gob.ec/exportadores/requisitos-para-
exportar/incoterms/

Cevallos, I. Y. (2 de Febrero de 2015). Funciones del departamento Customer
Services en CTK LOGISTIC S.A. (A. Quevedo, Entrevistador)

Cevallos, I. Y. (2 de 02 de 2015). Interaccion en los Departamentos de Una
Consolidadora de Carga. (A. Quevedo, Entrevistador)

El Mundo del Comercio. (2009 nun 12-3). El Mundo del Comercio Internacional.
From http://elmundocomercial.blogspot.com/2009/03/definicion-de-
agente-de-carga.html

Guerra, G. (2002). El agronegocio y la empresa agropecuaria frente al siglo XXI.
Costa Rica: Coleccion de libros y material educativo 1ICA.

Henderson, S. (2012). Programa de conservacion marina y costera . Quito.

Hernandez, A. C. (Noviembre de 2009). Estrategias didacticas en la formacion
de docentes. pag. 12.

49



Hernandez, P. (2008). Evaluacion y observancia de los convenios del Plan de
Accion de marketing. Quito.

Hernandez, P. (2008). Evaluacion y observancia de los Convenios del Plan de
Accidn para la proteccion del medio marino y las areas costeras del
Pacifico sudeste y sus instrumentos. PROYECTO, Quito.

Horne, J. V. (2012). Fundamentos de administracion financiera . Prentice Hall.

INTERNACIONAL, E. M. (2009 nnn 12-3). EL MUNDO DEL COMERCIO
INTERNACIONAL . From
http://elmundocomercial.blogspot.com/2009/03/definicion-de-agente-de-
carga.html

International Shipping & Storage Co. Ltd.INSA. (s.f.). INSA. Obtenido de
http://www.insa.com.ec

Jiménez, J. C. (10 de Agosto de 2013). Proceso Administrativo, planteacion y
organizacion, direccién y control. pag. 22.

Konrad Adenauer-Stiftung S.A. (2011). Politicas energeticas y medio ambiente.
Trimestral, Buenos Aires.

Lawler, E. E. (1980). The corporate entrepreneur. Los Angeles, California,
Estados Unidos.

Lighthouse Foundation. (2007). Fundacion para los mares y el oceano. Buenos
Aires.

Mancanela. (2010 nun 11). Buenas Tareas. From
http://www.buenastareas.com/ensayos/Qu%C3%A9-Es-Un-Freight-
Forwarder/1191142.html

Nogales, A. F. (2004). Investigacion y técnicas de mercado. Espafia: ESIC
Editorial, .

Palacios, P. (2013). Beneficios socio - econémicos de la integrecion de Ecuador
., (pag. 12). Guayaquil.

PROECUADOR. (s.f.). Obtenido de http://www.proecuador.gob.ec/

50



Roca, F. A. (s.f.). Incoterms, Términos de Compra- Venta Internacional.
Obtenido de
https://books.google.com.ec/books?id=ViJmPYpXvMOC&printsec=frontco
ver&dqg=incoterms&hl=es-
419&sa=X&ei=1kT1VPPVPIOeggTfioLQAg&ved=0CBWQ6AEWAA#vV=0N
epage&g=incoterms&f=false

SENAE. (s.f.). Obtenido de http://www.aduana.gob.ec/index.action

SENAE. (s.f.). Obtenido de
http://www.aduana.gob.ec/files/pro/leg/tra/Informe_Gestion_2013_02.pdf

SENAE. (s.f.). ECUAPASS. Obtenido de http://ecuapass.aduana.gob.ec
Shaw, 1. (2007). Historia Egipcia Original. Oxford University Press, 54.

Stuart, R. (2013). El Estado, los mercados de valores y el financiamiento de
desarrollo. CEPAL.

Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador. (Junio de 2013).
Estadisticas demostrativas de aseguradoras. 23.

Thomsen, M. (2009). El Plan de Negocios Dinamico. Espafia: Thomsen
Business Information.

UNAM. (Lunes de Enero de 2012). Procesos productivos. 23.

Universidad Nacional de México. (2006). Teoria clasica administrativa. Mexico.
Valda, J. C. (10 de Agosto de 2012). Grandes Empresas. pag. 43.

Valda, J. C. (10 de Agosto de 2012). Grandes PYMES. péag. 43.

Valda, J. C. (10 de Agosto de 2013). Proceso administrativo, planteacion,
organizacion, direccién y control. 4(3). Quito, Pichincha , Ecuador:
Worldpress.

Viniegra, S. (2007). Entendiendo El Plan de Negocios. México: Lightning source
inc.

51



