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Introduccion

- Definicidn y contexto de las agencias aduanales (CAAAREM).

- Investigaciéon interna y profunda del contexto de Uni-Trade

O
dentro del sector. ““I'Innvn[

- Conocimiento de procesos de exportacion e importacion.

- Apertura de conversaciones con Uni-Trade.




Oferta de valor

Ofrecer soluciones logisticas integrales de transportacion mundial,
comercio exterior y servicio personalizado a nuestros clientes a nivel
nacional e internacional representando el cuidado de |la cadena de
suministro. (UNI-TRADE)

“Entregar la mercancia en tiempo y forma segun lo acordado asi como
la cuenta de gastos de manera oportuna y completa.” (UNI-TRADE)




Matriz de relacion

PROCESOS Subprocesos

PRODUCTOS Y SERVICIOS

Puntos de Contacto con el Cliente

Revalidacion de BL

Recepcion de documentos (BL,Contenedor,facturas)

Creacion Bodega

Revisar documentos

Envia Facturas y documentos, acepta realizar subdivision

Creacion Trafico (Impo/expo)

Revalidar BL

Clasificacion Trafico

Asignacion de lugar al contenedor

Cotizacion de Servicio

Seguimiento a procesos de calidad de Unitrade

Recibe cotizacion de servicio y acepta o no la cotizacion, cliente realiza depésito de pago operaciones

Servicio de Transporte

Tramitacion de despacho, cortes, pagos en los diferentes intermediarios logisticos.

Creacién de Pedimento

Notificar las actas de incidencias recibidas al area legal y calidad de forma
inmediata y entregarlas posteriormente a su jefe inmediato

Exportacion
Maritima

Comprobante de venta electrénico

Realizar reconocimientos previos de mercancia. (muestreos, des y con, previo
ocular)

Cierre consolidado

d

Mantener la cc i6n con coordi

es mediante avisos de llegada de
mercancias, rojos entre otros.

Glosa y revision de pedimento

Despacho de pedimentos maritimos.

Revisa Base de Datos Cliente vs Uni Trade

Validacién

Presentar mercancias en reconocimientos aduaneros.

Recibe PROFORMA para revision

Pago

Colocacién, cambios de sellos o cintillos. Control de cintas rotuladas, buen manejo
de Tablet en su caso.

Internacion de Carga

Soporte a tramitacion de exportacion

Registro bitacora y observaciones

Aplicar los procedimientos de seguridad NEEC/OEA en sus actividades, asi como las
politicas establecidas.




PROCESOS Subprocesos PRODUCTOS Y SERVICIOS Puntos de Contacto con el Cliente
Revalidacion de BL Recepcion de documentos
Registro de factura Revalidacion de BL Cliente envia Facturas y documentos, cliente acepta subdivision
Revision Previo Solicitar cita para previo
Creacién Trafico (Impo/expo) Elaboracion de PROFORMA
Clasificaciéon Trafico Glosa de PROFORMA
Cotizacién de Servicio Revision de documentos Recibe cotiza}cién de servicio y acepta o no la cotizacion, cliente realiza deposit de

pago operaciones
Servicio de Transporte Pago de pedimento
Im portaCién Creacion de Pedimento Asignacién de medio de transporte
Ma rllti ma Comprobante de venta electrénico Programacion de citas con terminal

Cierre consolidado

Modulacién

Revisa Base de Datos Cliente vs Uni Trade

Glosa y revision de pedimento

Transporte (Logistica)

Recibe Proforma para revision

Validacion

Almacenajey distribucion y transportacion terrestre

Pago

Monitoreo de Uni Trade

Despacho Mex

Despacho aduanal

Entrega de Mercancia destino final

Reportes online

Registro bitacoray observaciones

Notificaciones

Se envian notificaciones al cliente sobre el estatus.



PROCESOS

Subprocesos

PRODUCTOS Y SERVICIOS

Puntos de Contacto con el Cliente

Importacion Aérea

Revalidacién de guia

Despacho aduanal

Cliente envia factura y documentos

Registro de facturas

Garantia de espacio con las aerolineas

Cliente acepta servicio

Revisidn y clasificacion

Almacenaje y distribucion

Logistica prepara cotizacién a cliente

Creacion de trafico

Reportes online

Se le va notificando al cliente mediante reportes online el
status de como va el transito de su mercancia

Cotizacidn y servicios

Empaque

Entrega de mercancia a transportista asignado por cliente

Servicio de transporte

Servicio puerta a puerta

Creacion de pedimento

Notificaciones

Se le va notificando al cliente mediante reportes online el

status de como va el transito de su mercancia




Relacion de puntos de contacto por procesos

Maritima exportacion e importacion

e Envia Facturas y documentos

e Acepta realizar subdivision en operacion

e Recibe cotizacién de servicio de transporte y acepta
e Realiza depdsito de pago operaciones de transporte
e Recibe Proforma para revisién y autoriza

e Se envian notificaciones al cliente sobre el estatus

Terrestre exportacion e importacion

Envia factura y documentos

Acepta realizar subdivision en Operacion

Recibe cotizacion de servicio de transporte y
acepta (Servicio FTL)

Realiza depdsito de pago operaciones de
transporte

Recibe notificacion de ingreso de mercancia a
bodega fiscal y autoriza

Solicita Operacién al almacén (Bodega)

Recibe cotizacion de pago de impuestos y acepta
Solicita manifiesto

Recibe Proforma para revision y autoriza



Relacidn de puntos de contacto por procesos

Aérea exportacion e Importacion

e Envia factura y documentos

e Acepta realizar subdivision en Operacién

e Recibe cotizacion de servicio de transporte y acepta
(Servicio FTL)

e Realiza depdsito de pago operaciones de transporte

e Recibe cotizaciéon de transporte internacional y
acepta (Servicio Puerto Origen AMX)

e Recibe cotizacion de transporte para recoleccion y
acepta (Servicio AMX - Puerto destino)

e Solicita servicio de transporte internacional

e Recibe cotizacién de transporte internacional
(Servicio AMX destino final)

e Recibe Proforma para revisién y autoriza

e Se envian notificaciones al cliente sobre el estatus



Analisis de quejas

® Revision de documentos previo a la operacion

Queja por entrega errénea de nombre de cliente.

Se enganchd una caja incorrecta al pedido del cliente.

Queja por falta de mercancia, se despaché una caja menos.

Queja por falta de validaciones en la operacidon, debido a que no hay
registro valido de que se hicieron, ni evidencias al respecto.

® Informacion de la empresa colaboradora

O Queja realizada por falta de contacto con el cliente en cuanto a
informacion, ademas de falta de coordinacidn del equipo.
O Reportes incompletos al cliente, llenado de un reporte sin terminar.

® Detalles del producto

O Quejas presentadas en el proceso de verificaciéon documentacién, no se
realizé un previo, ya que era mercancia peligrosa.

o
o
o
o




Analisis de quejas: Clientes AAA

CLIENTES AAA POR SECTOR

M Bienes de consumo masivo

W Automotriz y Autopartes

M Eléctrico/Electrénico
Manufactura y transformacion

B Proyectos industriales

W Maquinaria y equipo

B Tecnologias de la informacion

Como se puede apreciar, la mayor parte
de los clientes triple A son de la
industria automotriz con 6 unidades
representando el 19%, después sigue la
industria de los otra maquinaria que
incluyen los montacargas con 9%, la
siguiente sigue la de la alimentacién con
2 unidades y todas las demas con la
misma cantidad de clientes, el cual
equivale a 1. Por lo que podemos
concluir que la industria automovilistica
es donde se representa la mayor
cantidad de clientes en cuanto a conteo.




Incidencias

@ INCIDENCIAS TOTALES 2021

. UN ;
ENE 14 7 @
FEB 13 12
MAR 11 8
ABR 15 7 INCIDENCIAS 2021 X ADUANA UTB AAMX/LOGMX
MAY 2 6 cDJ GDL LCA MZO PIN VER TU coL NLD CDMX ALT MTY Total 27;°AGAAI\I:IAXE
JUN 13 5 2 3 1 32 0 4 0 8 14 9 5 3 81 7 LOGMX
JUL 6 13 Lt
AGO 5 3
SEP 6 5
OCT 4 6
NOV 7 7
DIC 15 2
TOTAL 111 81
192




Incidencias

INCIDENCIAS 2021 X ADUANA UTB AAMX/LOGMX

2 LOGAME

CcDJ GDL LCA MZO0 PIN VER TH CoL NLD | CDMX | ALT MTY Total 72 AAMX

2 3 1 32 0 4 0 8 14 9 5 3 81 7 LOGMX
81

e Manzanillo es donde mas se obtuvieron el mayo niumero de incidencias con un
total de 32 que representa un 39.50% seguido por Nuevo Laredo con 14
(17.28%) incidencias, solo con estas dos oficinas se tienen un 56.78% del total
de las incidencias.




Rectificaciones mas frecuentes:

RECTIFICACION ~|# DE VECES
Peso bruto

Tipo de contenedor
Clave recinto

Fecha entrada recinto
Numero de BL

Clave aduana

Fecha factura

Numero de guia
Nombre de buque
preferencia arancelaria
Valor en USD

Cantidad de bultos

RR|IRININNWw(d|V (NN




Quejas, Incidencias y Rectificaciones por Gerencia

GERENCIA DE: [-|QUEJAS |- INCIDENCIAS - RECTIFICACIONES - TOTAL: ||

ALDO TELLEZ 34 3 1 48
NAYARA SILLAS 7 1 16 24
EDGAR AGUILAR 2 6 15 23
MANUEL GARZA 7 1 9 17
GENESIS ARCE 7 1 1 9
CHRISTIAN RIZO 6 1 1 8
ARTURO DE LA

VEGA 1 1 1 3
IVETTE CANEDO 1 1 1 3




Ejemplo de CJM (maritimo)

CJM Proceso Maritimo

— Se envian notificaciones al cliente sobre
Etapas del viaje Registro de factura Cotizacion de Servicio Cierre consolidado Glosa y revision de pedimento | el estatus. (no lo menciona pero hay que
contacto con el cliente comentario
Chente envia Facturas y Recibe cotizacion de servicio y acepta o Revisa Base de Datos Cliente vs Se envian notificaciones al cliente sobre
Actividades documentos, cliente acepta [no la cotizacién, cliente realiza deposit de Uni Trade Recibe Proforma para revision |el estatus. (no lo menciona pero hay que
subidivision Pago operaciones comentario
Satisfecho en general @ @
Triste
Un proceso No existen quejas relacionadas con |Con base a las quejas, hay |No existen registros acerca |Este espacio es importante, ya que
estandarizado por Uni- |el cliente en cuanto a cotizaciones, |una cantidad importante de |de errores en la proforma, |en pasadas experiencias acerca de
Trade, sin embargo por lo que se asume que el servicio |quejas por errores de por lo que es correcto 1a comunicacién con el cliente
existen detalles que es proporcionado correctamente, previos, 10s cuales no se concluir que el trabajo en demuestran que hay detalles que
tienen que afinar en Solamente destacar sobre los hacen hasta que pase |a esta drea es acertada, sin  |se tienen quqe corregir, por
cuanto a comunicacion |servicios extras por falta de situacion, por lo que es un |dejar de intentar de hacerlo |ejemplo: verificar datos en la
Experiencia con el cliente acerca de |documentos, errores de dedos en los|area de refuerzo para la cada vez mejor operacién, informes en tiempo real
Obtener entrega de Que los detalles en la
$ Que se desenglose cada uno de los |Recibir todo documento con :
factura con los datos . futura factura estén Que se le den los informes
gastos y que se respete los precios |l1a informacion correcta y 3 5 o :
correctos de la - y correctos, sin ningun tipo de |acertados, rapidos ycon calidad en
sin ningln trabajo extra por errores |verificada antes de g i
empresa, para evitar » error y que se envie de el serviciio
. ) . internos, en cuanto a la operacion |enviarsela
Expectativas del Cliente|retrabajos por parte de manera puntual




Customer Journey Map

El Customer Journey es una estrategia utilizada en la gestion del customer experience, permite
conocer la interaccion, canales y elementos por los que éste atraviesa en los diferentes puntos de
contacto en su proceso de compra.

Necesidades del cliente:
e Maximizar la eficiencia de distribucidn de sus productos.

e Incrementar su rentabilidad en la logistica de sus productos.
e Optimizar los costos de exportacién/importacion.
e Generar alianzas estratégicas con proveedores (agencia aduanal, logistica y almacenaje)
® Generar alianzas estratégicas con operadores 3PL.
Necesidades del prospecto:
e |dentificar un Agente Aduanal de confianza
® Resolver la necesidad de logistica de importacidon o exportacidn a un precio competitivo
e Cumplir con los requerimientos formales para exportar/importar
e Contar con seguro para su mercancia
e Recibir la asesoria de los expertos en las operaciones internacionales



Customer Journey Map B2B -
The Customer Journey Map
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e Un diagrama de flujo o representacion
esquematica del viaje que realizan los clientes.

e Todas las interacciones e interfaces (puntos de
contacto) entre el cliente y la empresa/marca '

e Posibles "puntos débiles" en el viaje, es decir,
areas en las que es probable que el cliente -
experimente  dificultades o  emociones

negativas
e “Momentos de la verdad” clave, es decir, areas
donde existe la oportunidad de “hacer” o

*  Oppertentios Gagil | -

“romper” la relacion.



Net Promoter Score

Punto de contacto: En los momentos de 9 e e e e 0 9
o © @ @B
© 0 O ©

verdad, donde se tenga contacto directo con el o
cliente, es decir al finalizar una operacion o ©
relevante de los procesos aéreo, maritimo vy

DETRACTORS PASSIVES PROMOTERS

terrestres.
Frecuencia de la aplicacion: Cada que el NPS = %PROMOTERS - %DETRACTORS
servicio que haya requerido el cliente de la
09 yareq \ detractors @) 11.6%
agencia, llegue a su fin. ,
, . . . assives 26.9% >
Titulos a quienes se le aplicara la encuesta: A 50 £ 345

. . . romoters
los clientes AAA que trabajen con la agencia B @ @is%

aduanal UNI-TRADE.

[ ]
N PS e método que se utiliza para medir qué calificacion proporciona un cliente a

tus servicios y/o atencion. La puntuacion va de 0 a 10 y tiene como objetivo averiguar
cual es el sentimiento del cliente hacia la empresa.




Conclusiones

Uni-Trade deja claro que es una empresa fuerte, estructurada y organizada con mas de 30 afios de experiencia como
Agencia Aduanal y Logistica, actualmente una empresa 3PL.

En todo este tiempo han fortalecido sus debilidades y han aprovechado sus amenazas al mitigarlas o tomarla como una
oportunidad comercial.

Cuenta con el area de Calidad y las normas necesarias para buscar la estandarizacion en sus procesos operativos y
administrativos. Quedando en evidencia con toda la documentacion e informacion que fue compartida durante el proyecto
La oferta de valor se encuentra implicita y se deja la primera explicita como:

“Entregar la mercancia en tiempo y forma segun lo acordado, asi como la cuenta de gastos de manera oportuna y
completa.” (UNI-TRADE)

Esta preocupada y ocupada por la atencidén que recibe el cliente monitoreando regularmente las quejas, incidencias y
rectificaciones como es tratado el cliente tanto en las operaciones maritimas, terrestre y aéreas, de importacion como de
exportacion, tiene Gerencia con importante impacto en las quejas, incidencias y rectificaciones.




Recomendaciones O

®  Abrir puestos en la corporacién que ayude a la interpretacion de datos, en cuanto a quejas, incidencias y evaluaciones hacia la empresa.

® Calificar mensualmente el compromiso de la oferta de valor, impactando en los nimeros dados de ese mes. Ver si se estan cumpliendo.

® Una vez definida y acordada la Oferta de Valor debe ser comunicada de boca en boca y publicada en toda la empresa, para vivirla dia con
dia.

® Monitorear continuamente los puntos de contacto con el cliente para asegurarse de que la experiencia del cliente se siempre la mejor,

® Implementar el Net Promoter Score (NPS) para conocer la fidelidad del cliente y a su vez evaluar la calidad en el servicio y el cumplimiento
de la oferta de valor y generar acciones preventivas y correctivas.

® En cuanto a la marca, Uni-Trade estd en una posicion prestigiosa, y debe hacer esfuerzos para que la percepciéon del cliente y sea
validada como una marca reconocida por su valor en comparacion a la competencia;
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