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ABSTRACTO

Durante Trabajo de Obtencion del Grado (TOG) se podra apreciar la metodologia, los objetivos
establecidos, proceso de aplicacion y andlisis de resultados de una intervencion organizacional
para optimizar el proceso en la prestacion de servicios logisticos en el trafico maritimo de
importacion en la empresa ITRADE MEXICO dedicada a brindar soluciones de transporte y
asesoria en comercio exterior.

Esta intervencion se aplico especificamente en el proceso importacion maritima y departamento
de operaciones el cual corresponde al servicio mayormente solicitado por los clientes activos. El
objetivo principal de la intervencion fue diagnosticar y aplicar la metodologia establecida observar
el presente y establecer un futuro mejorado, consisti6 en diagnosticar, establecer metas y
desarrollar estrategias que propongan resultados positivos y evaluables. Los resultados logrados
se consideran altos por el impacto en reduccion de tiempo y de costos operativos. Los aprendizajes
logrados son principalmente a realizar el diagnostico de un proceso, determinar cada una de las
areas involucradas que tengan relacion directa para mejorar la comunicaciéon y mediante la
observacion y el uso de herramientas proponer mejoras reales y alcanzables para las empresas.

Establecer una mejora en el proceso de coordinacion de embarque evaluando las actividades

que generan valor a los clientes y su nivel de importancia.
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CAPITULO 1.

PROBLEMA, OBJETIVOS Y METODOLOGIA DE INVERSION



1.1 PROBLEMA

La compania I TRADE LOGISTICA Y ASESORIA EN COMERCIO EXTERIOR SA DE CV
conocida por su nombre comercial ITRADE MEXICO fue fundada en el 2014, perteneciente a la
industria del transporte y logistica, ofrece el servicio de transporte nacional e internacional,
coordinacion de despachos aduanales y asesoria integral para la correcta seleccion de transporte,
aduana de entrada o salida y determinacion de fraccion arancelaria para el pago de impuestos en
importaciones y exportaciones de mercancias.

Empresa fundada y constituida en la ciudad de Guadalajara Jalisco emplea a mas de 15 personas
entre ellas especialistas en negocios internacionales, con sede en el municipio de Zapopan,
personal de apoyo en operaciones terrestres y especialistas externos en el area legal, contable y
desarrolladores en sistemas computacionales. Empresa local con un organigrama estructurado y
plan de crecimiento para todos sus colaboradores.

En la grafica 1.1 podremos apreciar el volumen de embarques por servicio que la empresa
ofrece en un periodo mensual, las importaciones en cualquiera de sus modalidades representan

mas del 50% de sus ventas.
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Actualmente la compaiiia se encuentra en la etapa de crecimiento y uno de los principales retos
es la administracion de los procesos y recursos econémicos, el 37% de las operaciones de ITRADE
MEXICO corresponden al trafico maritimo de importacion, servicio que es considerado como el
nimero uno entre sus ventas, con un promedio de 30 operaciones mensuales, cada una de estas
coordinaciones requiere un tiempo promedio de atencion por parte del departamento de 70 dias y
una inversion estimada de $4,000 USD considerando los costos correspondientes.

Podemos apreciar en la siguiente grafica 1.2 el total de facturacién promedio mensual por cada
servicio que es ofertado, siendo el trafico maritimo de importacién el lider con un 80% entre los

demas servicios ofertados por la empresa.
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Los clientes no cuentan con lineas de crédito por estrategia comercial de la compafia sin

embargo la falta de procesos estructurados y escritos hace que las tareas a desarrollar por parte del
departamento de operaciones sean en un extenso tiempo, presentan una ausencia de orden en los
pasos a seguir y el tiempo de retorno de inversion sea extenso, en otras palabras, la falta de

organizacion y estructura simulan ante el cliente una prorroga de pago hasta por 30 dias, plazo no



requerido por el consumidor y no otorgado por el prestador de servicios logisticos. En el proceso
de importacion se involucran de manera indirecta todos los departamentos de la empresa, toda
coordinacion de embarque inicia en una venta y termina en el cobro del servicio. Durante el
proceso de una coordinacion de embarque los diferentes departamentos de la empresa interactiian

con el cliente y entre si para cumplir con las actividades correspondientes.

Las éareas que requieren intervencion del proceso de importacién maritima son:
e Seleccion de proveedores y negociaciones.
e Reduccién de tiempo en actividades.
e (Canal de comunicacion adecuado.

e Herramientas tecnologicas que permitan a los departamentos interactuar entre si.

El problema manifiesta una falta de organizacion interna para el manejo y seguimiento de
embarques, la colocacion de 6rdenes de compra con proveedores y el coso financiero mensual para
la oferta de los servicios. Las caracteristicas del problema o de la falta del proceso son falta de
eficiencia en los tiempos, costos altos de administracion, baja calidad por el tiempo de respuesta
hacia los clientes, falta de simplificacion de las actividades y las consecuencias econdmicas
medibles por la inversién mensual en operaciones de importacion.

La siguiente grafica 1.3 muestra el costo de financiamiento y retorno de inversion en USD en
un periodo de tiempo por cada 5 dias de trabajo considerando el costo de venta por embarque y
costo promedio de cada uno de los servicios, 30 embarques mensuales con un costo por
coordinacion de $3,000.00 USD (tres mil dolares americanos) y el retorno de inversion después

de los primeros 70 dias que corresponde al promedio de cobro con los clientes.
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Obviamente, los objetivos conocidos mas comuinmente son el costo y la calidad de la
produccion de productos y servicios. Sin embargo, hoy, vemos prioridades adicionales de suma
importancia. Las cinco Ps representa cinco especificos e interrelacionados conceptos de consulta
que a menudo adoptan en el andlisis y recomendaciones cuando atiende a crear una fuerte e

integrada administracion de sistema de operaciones y practicas (Greiner & Poulfelt, 2005).

1. Personas
2. Plantas
3. Partes

4. Procesos
5. Planeacion y control
Para identificar y describir las causas probables del problema se utiliza la herramienta de

diagnéstico diagrama de Ishikawa y las cinco Ps en el diagrama 1.1
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Diagrama 1.1

1.2 OBJETIVOS

Los objetivos generales de la intervencion sera crear una estructura interna, identificar el canal
de comunicacion adecuado entre los departamentos y plasmar el proceso que generé valor al cliente
con la finalidad de reducir el tiempo y el plazo de retorno de inversion de las operaciones maritimas
de importacion. Aumentar la productividad del departamento de operaciones que favorezca a la
reduccion de los costos operativos, tiempo de respuesta en estatus de embarque, reconocer las
ventajas competitivas y propuesta de valor en la prestacion de servicios en cadena de suministros.

Los objetivos especificos son:

e Crear un canal de comunicacion claro
e Demostrar una reduccion en el tiempo del proceso

e Demostrar una reduccion en el retorno de inversion



e Resolver el retraso en cobranza

e Sistematizar la seleccion de proveedores

e Innovar proceso de facturacion y cobranza

e Conocer la propuesta de valor de la empresa

e Proponer mejora de negociacion con proveedores

1.3 METODOLOGIA DE LA INTERVENCION

El proceso de intervencion seguird la metodologia basada en una estrategia de experiencia, con
base en observacion y propuestas de cambio. Seleccionada en el diagrama 1.2.

La estrategia basada en la experiencia es relativamente sencilla. los consultores recopilan y
analizan datos sobre aspectos técnicos de la organizacion cliente, como sus productos, mercados,
operaciones y condiciones economicas. Luego recomiendan soluciones especificas para los
problemas de los clientes, como la formulacion de una nueva estrategia global, la estructura del
producto o la implementacion de un sistema de control de inventario JIT (Greiner & Poulfelt,

2005).

MODELOS DE ENTREGA

Estudio y recomendacién  Facilitar y aprender

Sistematecnico Experiencia basada en Ensefiando basada en
estrategia estrategia
ENFOQUE DE CONTENIDO
Sistema social Organizacion basada en Proceso basada en
estrategia estrategia

Diagrama 1.2
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CAPITULO 2.

BREVE SUSTENTO TEORICO DE LA INTERVENCION
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2.1 CONCEPTOS TEORICOS

Algunos conceptos tedricos importantes para la comprension de este caso de estudio, a
continuacion, algunos autores para su referencia.

2.1.1 LOGISTICA DE DISTRIBUCION

Segun Ballou, Ronald H. (2004), es la parte del proceso de la cadena de suministros que planea,
lleva a cabo y controla el flujo y almacenamiento eficientes y efectivos de bienes y servicios, asi
como de la informacién relacionada, desde el punto de origen hasta el punto de consumo, con el
fin de satisfacer los requerimientos de los clientes.

De acuerdo con Diez de Castro, Enrique (2004), nos dice que la distribucion es la funcion que
permite el traslado de productos y servicios desde su estado final de produccion al de adquisicion
y consumo, abarcando el conjunto de actividades o flujos necesarios para situar los bienes y
servicios producidos a disposicion del comprador final (individuos u organizaciones) en las

condiciones de lugar, tiempo, forma y cantidad adecuados.

Ballou (2004) afirma:

La logistica gira en torno a crear valor: valor para los clientes y proveedores de la
empresa, y valor para los accionistas de la empresa. El valor en la logistica se expresa
fundamentalmente en términos de tiempo y lugar. Los productos y servicios no tienen valor
a menos que estén en posesion de los clientes cuando (tiempo) y donde (lugar) ellos deseen

consumirlos. (p. 13).

2.1.2 SUBCONTRATACION DE SERVICIOS LOGISTICOS

Garcia Emilio y Mateo Manuel (2008), describen la subcontratacion de servicios logisticos
como una herramienta que permite optimizar la gestion logistica de aquellas empresas en las que

realmente resulta posible y necesario, dado que sirve para unos objetivos concretos y cuya utilidad

12



se encuadra en unos entornos determinados, a costa de que sea realizada por un operador logistico

seleccionado.

Segtin Herrera (2007), la subcontratacion es siempre una posibilidad abierta para las pymes de
optimizar el uso de recursos internos y externos de la empresa y lograr un nivel aceptable de

competitividad en el mercado de exportacion.

Mejias, Ana y Prado, Carlos (2002, p.613) dicen que la subcontratacion de servicios es una
herramienta que permite optimizar la gestion logistica de aquellas empresas en las que realmente
resulta posible y necesario al desarrollar ventajas competitivas, el creciente énfasis en proporcionar

un buen servicio al cliente de forma eficiente y efectiva.

2.2 PRESENTE Y FUTURO

Para lograr una vision clara del futuro y analizando el presente se utilizard el proceso
desarrollado por dos expertos en transiciones organizacionales.
El proceso de cambio en un sistema institucional de gran complejidad tiene varios aspectos:
1) Diagnosticar la condicion presente, incluyendo la necesidad de cambio;
2) establecer metas y definir el estado de la organizacion después del cambio;
3) definir la transicion por realizar que distinga entre el presente y el futuro;
4) desarrollar estrategias y planes de accidon para administrar esta transicion;
5) evaluar los resultados del cambio;
6) estabilizar la nueva condicion y hacer un balance entre estabilidad y flexibilidad. (Beckhard
& Harris, 1980)
Esta herramienta disefiada por los autores ayudara al desarrollo de un cambio organizacional,

basado en identificar el estado presente de la compaifiia, mediante la observacion y el acercamiento

13



al departamento de importaciones maritimas, se pretende lograr un cambio en el sistema de la
empresa, definir claramente cuales son los cambios que se desean mediante el diagnostico del
estado actual, el establecimiento de metas que sean alcanzables y exijan al personal a cargo, el
desarrollo de estrategias para lograr el cambio y transicion del estado futuro esperado. La estrategia
para seguir deberd ser clara y replicable en un futuro a otras areas de la empresa a la que se estara
realizando el diagnostico.

Cumpliendo con las dos condiciones esenciales que menciona Beckhard y Harris (pag. 17) la

organizacion deberd ser consciente de requerir un cambio y la idea clara sobre lo deseado.

2.3 APRENDIENDO A OBSERVAR

Para Mike Rother y John Shook (1999) desarrollar la habilidad de la observacion nos permitira
generar un flujo de informacién contintio llamado mapa de cadena de valor, comprendiendo que

existe informacion que generard valor y otra que no lo hara.

Esta herramienta podra visualizar el proceso singular de un area en especifico, mapear la ruta
de comunicacion y los recursos utilizados. Permite tomar decisiones sobre el proceso y crear un
espacio de discusion entre el equipo para identificar zonas de mejoras. Un plano sobre el proceso,
asistiendo a eliminar las partes estancadas. Los elementos para utilizar en el mapa de valor

propuestos por estos dos autores podremos observarlos en la imagen 2.1

14
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2.4 PALABRAS CLAVE

Proveedor maritimo: Empresa que oferta el servicio maritimo de manera directa.
Carrier: La linea maritima propietaria de los contenedores.
Pricing: Departamento de andlisis de costo para la oferta de servicios.

Departamento de operaciones: Equipo de trabajo encargado de llevar la coordinacion de

embarque.

Coordinacion de embarque: Realizar la documentacion, reserva y seguimiento de un embarque.
Tracking: Rastreo en el avance en tramites aduaneros y de transito de cada mercancia.

L/T Tiempo en espera: Tiempo que transcurre desde que inicia hasta que termina un embarque.
P/T Tiempo en proceso: Tiempo en el que el departamento de operaciones ejecuta una actividad.

POL.: Puerto de carga del contenedor.
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POD: Puerto de descarga del contenedor.

Contenedor: Recipiente metalico en el que se transporta la mercancia via maritima.

ETD: Tiempo estimado de salida de un embarque al puerto.

ETA: Tiempo estimado de arribo de un embarque al puerto.

Tiempo en transito: Tiempo en el que la mercancia se encontrara viajando del punto A al punto

B.

Carta garantia: Extension de permiso escrito para uso de contenedor sin pago de garantia.

Carta de instrucciones: Documento en el que se menciona los carriers y condiciones de embarque

Sistema: Herramienta disefiada y utilizada por la propia empresa.
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CAPIiTULO 3.

PROCESO DE INTERVENCION
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3.1 DIAGNOSTICO ESTADO PRESENTE

Durante el proceso de intervencion realizado a la empresa ITRADE MEXICO se determind que
no cuentan con un proceso de coordinacion de embarque y objetivos claros como la reduccion de
tiempo y costos, en el siguiente diagnostico del estado presente obtenido mediante la observacion
y obtencion de informacion con apoyo de algunas herramientas mencionadas en el marco tedrico.

Se determina lo siguiente:
El proceso de importacion maritima involucra a los siguientes departamentos:

e Comercial

e Pricing

e Contabilidad

e Operaciones maritimas

e Direccion general

El departamento comercial es el encargado de realizar la busqueda de nuevos clientes que
cumplan con las caracteristicas de la segmentacion disefiada por direccion general, los ejecutivos
de venta realizan la prospeccion con diferentes canales de comunicacion; via telefonica, correo
electronico y visita comercial. Realizan las preguntas claves para ofertar los servicios que el

prospecto podria requerir, llevando toda esta informacion al departamento de pricing.

El departamento de pricing obtiene la informacion proporcionada por el departamento
comercial y se encarga de llevar la solicitud a todos los proveedores actuales para determinar la
mejor opcion de servicio mediante tres reglas basicas; tiempo de servicio, calidad en el servicio y
costo ofertado, una vez analizado todos los costos se comunican con ventas para llevar a cabo el

envio del presupuesto a los clientes.
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El departamento de contabilidad se involucra en dos actividades primarias los pagos ya sea en
el envio o recepcion de estos y por otro lado la ejecucion de las facturas mediante la informacion

proporcionada por ventas.

El departamento de operaciones, considerado como el area mas vulnerable por dos cuestiones
es durante esta etapa en la que los clientes podran llevar su mejor o peor experiencia de servicio.
Las actividades principales son gestionar el servicio con los proveedores seleccionados desde
pricing o ventas para la ejecucion de una operacion maritima. Encargado de llevar un constante
seguimiento del trafico de la mercancia y notificar al cliente en repetidas ocasiones por diversos
canales de comunicacion. El ejecutivo de operaciones administra la recepcion de documentos y
elaboracion de cada uno ellos, necesarios para lograr que las mercancias lleguen a su destino final.
La determinacion de documentos correctos o de facturas disponibles a pago también quedan a

cargo de este departamento.

Direccion general concentra la toma de decisiones entre la correcta seleccion de proveedores y
la apertura a la alta de un cliente, basado en parametros de seguridad por respuesta de pago y tipo
de mercancia, este departamento determina las reglas a seguir entre los otros departamentos.
Delegar las actividades primarias y secundarias a todo el personal de la empresa. Establece las

metas a seguir en un corto, mediano y largo plazo.

En la imagen 3.1 proporcionada por el departamento de direccion general podremos observar
que la empresa cuenta con un organigrama estructurado y una division de actividades por

departamento clara.
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3.2 MAPEO CADENA DE VALOR ACTUAL

Para la elaboracion de un mapa de cadena de valor actual se involucrd en la actividad del dia a
dia para entender e identificar las 4reas de oportunidad, a continuacion, se explicara el proceso de

la imagen 3.2 la cadena de valor se lee de derecha a izquierda.

La prestacion de servicios de importacion maritima conlleva una seria de etapas las cuales se le
determinardn por un nombre, se explicardn los pasos a seguir, canal de comunicacioén, comentarios

adicionales y los departamentos involucrados, clientes o proveedores.

I.  PROSPECCION
1.1 El cliente envia una solicitud de cotizacion al vendedor.
1.2 El vendedor recibe la informacion y envia preguntas al cliente para aclarar cualquier duda.
1.3 Analiza el requerimiento y es procesada la informacion.

1.4 Envio de informacién a departamento de pricing.

Canal de comunicacion: Via telefonica, correo electrénico o presencial.
Areas involucradas: Comercial y cliente.

En este proceso el tiempo promedio de espera es de 2 dias y el tiempo de ejecucion de 3 horas.

20



II.  ANALISIS DE COSTO
2.1 El departamento de pricing recibe la solicitud del vendedor y aclara cualquier duda.
2.2 Elabora la solicitud de costos y envia a cinco proveedores.
2.3 Recibe informaciodn por parte de proveedores.
2.4 Analiza la mejor oferta con base al tiempo, costo y calidad.
2.5 Envia la mejor propuesta al ejecutivo de ventas.

Canal de comunicacién: correo electronico.
Areas involucradas: Comercial y Pricing.
En este proceso el tiempo promedio de espera es de 4 dias y el tiempo de ejecucion de 15 min.

IlI. VENTA DE SERVICIO
3.1 El ejecutivo de ventas elabora cotizacion y envia propuesta de servicio al prospecto
3.2 El cliente acepta el servicio
3.3 El ejecutivo de ventas envia la informacion necesaria para el inicio de servicio

Canal de comunicacion: correo electronico, via telefonica o presencial.
Areas involucradas: Comercial y cliente.
En este proceso el tiempo promedio de espera es de 2 dias y el tiempo de ejecucion de 3 horas.

IV.  COORDINACION DE EMBARQUE
4.1 El ejecutivo de operaciones analiza las instrucciones recibidas por el vendedor y aclara
cualquier duda.
4.2 El ejecutivo de operaciones realiza la reservacion de servicios
4.3 Envia informacion al cliente sobre el inicio de servicio

4.4 Realiza la apertura de expediente en el sistema

21



4.5 Envia estatus de embarque sobre el avance en su coordinacion.
4.6 Actualiza sistema sobre estatus.

4.7 Gestiona el pago de garantia por uso de contenedor con naviera.
4.8 Recibe factura de servicio.

4.9 Verifica que los costos sean correctos y envia solicitud de pago.

Canal de comunicacién: correo electronico
Areas involucradas: Comercial, Proveedores, Contabilidad y cliente.

En este proceso el tiempo promedio de espera es de 33 dias y el tiempo de ejecucion de 18 horas.

V.  PAGOS Y COBRANZA

5.1 El ejecutivo de contabilidad envia pago al proveedor por flete y garantia.
5.2 El gjecutivo de contabilidad envia factura al cliente.

Canal de comunicacién: correo electronico.
Areas involucradas: Contabilidad y Proveedor.

En este proceso el tiempo promedio de espera es de 2 dias y el tiempo de ejecucion de 90 minutos.

VI. LIBERACION DE EMBARQUE
6.1 El ejecutivo de operaciones recibe confirmacion de pago por parte de contabilidad.
6.2 Gestiona la liberacion del embarque con el cliente posterior a recibir el pago.
6.3 Coordina la devolucién del contenedor vacio a puerto.
6.4 Solicita papeleta de confirmacion de entrega.
6.5 Gestiona la solicitud de devolucion por concepto de garantia de contenedor.

6.6 Da seguimiento a la devolucion y acredita con contabilidad.
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Canal de comunicacion: correo electronico.

Areas involucradas: Contabilidad, Operaciones, Proveedor y Cliente

En este proceso el tiempo promedio de espera es de 27 dias y el tiempo de ejecucion de 10 horas.

VII. CIERRE DE EMBARQUE

7.1 El gjecutivo de operaciones agradece la coordinacion de embarque al cliente.
7.2 Envia pruebas de entrega y solicita firma de documentos.

7.3 Envia cuenta de gastos, facturas y cuentas de gastos.

7.4 Cierra el expediente en sistema.

Canal de comunicacion: correo electronico.

Areas involucradas: Operaciones y Cliente

En este proceso el tiempo promedio de espera es de 27 dias y el tiempo de ejecucion de 10 horas.
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Imagen 3.1
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CAPITULO 4.

RESULTADOS DE LA INVERSION
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4.2 MAPEO CADENA DE VALOR MEJORADO

Para la elaboracion de un mapa de cadena de valor mejorado se llevd a cabo el andlisis e
interpretacion de las actividades realizadas en el estado actual, a continuacion, se explicara el

proceso de la imagen 4.1 la cadena de valor mejorada, aplicando lectura de derecha a izquierda.

La prestacion de servicios de importacion maritima conlleva una seria de etapas las cuales se le
determinaran por un nombre, se explicaran los pasos a seguir, canal de comunicacion, comentarios

adicionales y los departamentos involucrados, clientes o proveedores.

I.  PROSPECCION
1.1 El cliente envia una solicitud de cotizacion al vendedor con formato de ITRADE MEXICO.
1.2 El vendedor recibe la informacion clara y especifica.
1.3 Envia la informacion al departamento de pricing clara y especifica.

Canal de comunicacion: Via telefonica, correo electronico o presencial.
Areas involucradas: Comercial y cliente.
En este proceso el tiempo promedio de espera es de 2 dias y el tiempo de ejecucion de 3 horas.

II.  ANALISIS DE COSTO
2.1 El departamento de pricing recibe la solicitud de costo con formato de PRICING.
2.2 Elabora la solicitud de costos y envia a tres proveedores calificados previamente.
2.3 Recibe informacion por parte de proveedores.
2.4 Analiza la mejor oferta con base al tiempo, costo y calidad.
2.5 Regresa al ejecutivo de ventas formato de solicitud de tarifa con costos.

Canal de comunicacion: correo electronico.
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Areas involucradas: Comercial y Pricing.
En este proceso el tiempo promedio de espera es de 2 dias y el tiempo de ejecucion de 15 min.

IlI. VENTA DE SERVICIO
3.1 El gjecutivo de ventas elabora cotizacion y envia propuesta de servicio al prospecto
3.2 El cliente acepta el servicio
3.3 El gjecutivo de ventas realiza la apertura de expediente en sistema.
3.4 Coloca los costos y venta en tabla de cuenta de gastos desde el sistema
3.5 Realiza carta de instrucciones con proveedores seleccionados de embarque desde el sistema.

Canal de comunicacion: correo electronico, via telefonica o presencial.
Areas involucradas: Comercial y cliente.
En este proceso el tiempo promedio de espera es de 1 dias y el tiempo de ejecucion de 3 horas.

IV.  COORDINACION DE EMBARQUE
4.1 El ejecutivo de operaciones recibe instruccion de embarque desde el sistema.
4.2 El ejecutivo de operaciones realiza la reservacion de servicios y envia instrucciones sobre
facturacion, cuentas bancarias y correo electronico de recepcion.
4.3 Envia estatus de embarque sobre el avance en su coordinacion via sistema.
4.4 Actualiza sistema sobre estatus.

Canal de comunicacién: correo electronico y sistema.
Areas involucradas: Comercial, Proveedores, y cliente.
En este proceso el tiempo promedio de espera es de 33 dias y el tiempo de ejecucion de 12 horas.

V.  PAGOS Y COBRANZA
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5.1 El gjecutivo de contabilidad recibe notificacion y facturas de proveedores.

5.2 Gestiona el pago confirmando los costos establecidos en el sistema por parte del

departamento comercial.
5.3 Ingresa carta garantia con proveedor de servicio maritimo, no requiere transferencia.
5.4 Realiza el andlisis entre costo y venta para confirmar que exista una utilidad.
5.5 Envia por medio de sistema la proforma factura al cliente.
5.6 Recibe pago de cliente, timbra la factura manualmente y envia factura via sistema.

Canal de comunicacién: correo electronico y sistema

Areas involucradas: Contabilidad y Proveedor.

En este proceso el tiempo promedio de espera es de 1 dia y el tiempo de ejecucion de 90 minutos.

VI. LIBERACION DE EMBARQUE

6.1 Gestiona la liberacion del embarque con el cliente posterior a recibir visto bueno y

confirmacion de liberacion por el equipo contable.
6.2 Coordina la devolucién del contenedor vacio a puerto.
6.3 Solicita papeleta de confirmacion de entrega.

Canal de comunicacién: correo electronico y sistema.

Areas involucradas: Contabilidad, Operaciones, Proveedor y Cliente

En este proceso el tiempo promedio de espera es de 4 dias y el tiempo de ejecucion de 2 horas.

VII. RECEPCION DE DOCUMENTOS
7.1 El gjecutivo de operaciones agradece la coordinacion de embarque al cliente.
7.2 Envia pruebas de entrega y solicita firma de documentos.

Canal de comunicacion: correo electronico.
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Areas involucradas: Operaciones y Cliente
En este proceso el tiempo promedio de espera es de 27 dias y el tiempo de ejecucion de 10 horas.

VIII. CIERRE DE EMBARQUE
8.1 El ejecutivo de contabilidad libera el expediente en sistema.
8.2 Envia documentos, pruebas de entrega, estados de cuenta final via sistema.

Canal de comunicacién: Sistema
Areas involucradas: Contabilidad y Cliente

En este proceso el tiempo promedio de espera es de 1 dia y el tiempo de ejecucion de 2 horas.
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4.2 CAMBIOS ESPECIFICOS

En la blisqueda de desarrollar un mejor proceso en comunicacion y en coordinacion de
embarque se logro identificar puntos clave de mejora a continuacion se enlistan los cambios mas

considerables en la cadena de valor mejorada:

A) La comunicacion entre el departamento de ventas y contabilidad se efectiia en su totalidad
mediante el sistema.

B) El envio de facturas y documentos se lleva a cabo mediante el sistema.

C) Seleccionar a tres proveedores clave para concentrar el volumen de los embarques y
negociar mejores tiempos de respuesta y niveles de costos.

D) Se requiere la elaboracion de formatos como solicitud de cotizacion y solicitud de costos.

E) Elproceso de envio de carta de instrucciones y carga de costos vs venta se realiza mediante
el sistema por parte del departamento comercial.

F) Negociar carta garantia para todos los embarques con las lineas navieras.

Otras observaciones importantes encontradas en el mapa de valor mejorado corresponden a la
apertura de expediente por parte del departamento comercial, el cierre de expediente corresponde
al departamento contable una vez que sea confirmado que no existe deuda por parte del cliente,
los proveedores se comunican de manera directa con el departamento contable para realizar el
envio de facturas y solicitudes de pago, el nimero de actividades por realizar el departamento de

operaciones disminuyen y se hace un equilibrio entre los departamentos.



CAPITULO 5.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5.1 CONCLUSIONES

Mediante al caso de estudio y la aplicacion en la modalidad de intervencion se lograron los
objetivos mencionados al inicio del caso, constaba de dos variables que detonaban un foco rojo en
la operacion maritima para la empresa ITRADE MEXICO el tiempo que llevaba una operacién y
el costo de inversion por cada prestacion de servicio, conforme la intervencion se llevaba a cabo
se encontrd un nuevo reto denominado deposito en garantia con base en una estrategia de seleccion
de proveedores y negociacion se logrd obtener la preferencia de una carta garantia que sustituye a

los depositos por uso de contenedor dentro de México.

Con la ayuda de un proceso definido la actividad de cobranza ser volvio sencilla en la que el
ejecutivo de contabilidad logra asegurar el retorno de inversion 5 dias antes de la fecha de entrega
de mercancia o de lo contrario a contra entrega. El proceso de facturacion se eficiente al recibir

apoyo del ejecutivo de ventas quien conoce a fondo la negociacion con el cliente final.

La disponibilidad y el apoyo directo por el departamento de pricing facilito la propuesta de
crear una estrategia de seleccion de proveedores y la determinacion para crear formatos claros y

utilizables por el departamento comercial.

Para identificar el alcance de la intervencion se presentan las siguientes graficas del antes y el
después donde podremos encontrar el ahorro de tiempo en cada operacion, el retorno de la
inversion en el servicio y el ahorro total obtenido con base a la estrategia comercial de seleccion

de proveedores y eliminacion de deposito en garantia.

33



VENTAS VS COBRANZA DE SERVICIO

$500,000.00
$450,000.00
$400,000.00
$350,000.00
$300,000.00

$250,000.00

$200,000.00

$150,000.00

$100,000.00

$50,000.00 I | I | I |
A Al J Nl

5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100105110115
DIAS HABILES

B VENTA  mCOBRANZA ANTERIOR  m COBRANZA ACTUAL

Grafica 5.1

En la barra de color azul son las ventas correspondientes por mes en una escala de 30 embarques
mensuales mientras que en la cobranza podremos observar de color naranja en el estado anterior y
de color gris el estado actual mediante el proceso de intervencion realizado.

La reduccion en el tiempo en el proceso durante las actividades y el tiempo de espera podemos
apreciar un cambio considerable, una reduccion del 63% en ambos casos, las siguientes graficas

5.2 y 5.3 muestran el ahorro de tiempo segun su titulo.
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Grafica 5.2
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Grafica 5.3

El crear un ahorro y permitir a la empresa ITRADE MEXICO mantener su linea de capital
intacto se logrd gracias al estudio y la implementacion de una estrategia basada en negociacion
con proveedores, un ganar-ganar para ambas partes, la concentracion del volumen con algunas
navieras y la extension de una garantia mediante firma de documentos eliminado los pagos por el
uso de contenedor.

La grafica 5.4 nos muestra los pagos efectuados y recibidos de garantias en un periodo de un
semestre, considerando el volumen promedio de 30 contendores por mes, costo de garantia de
$1,000 USD por cada uno y una devolucion en promedio de 25 dias, aplicando un margen de error
que las devoluciones pudieran ser efectuadas en un periodo de tiempo mayor. Para finales de un
semestre segun el estado anterior la inversion en garantias llegaba hasta los $80,000 USD, en el

estado actual posterior a la intervencion esta inversion en garantias quedo extinta.
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Grafica 5.4

El uso de esta intervencion puede ser replicada para diferentes procesos de la compaifiia con la
alta probabilidad de éxito, no olvidar el mapeo de valor que se le puede dar a cada proceso para
identificar qué actividades generan valor al cliente y cuales inicamente generan costos para una
empresa.

Tener claro la propuesta de valor que ofrece una empresa a los clientes le permitira poder crear
una diferenciacion entre las otras compafiias prestadoras de servicios logisticos, que hoy en dia
muestra un crecimiento en la zona.

Es una dicha poder hacer uso de los conocimientos adquiridos para lograr recomendaciones
positivas e intervenciones que favorezcan a las empresas a maximizar el uso de sus recursos y

optimizar sus procesos en cadena de suministros.
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5.2 RECOMENDACIONES

Realizar un cambio trascendente dentro de una organizacion como lo es una mejor

comunicacion y el uso de herramientas tecnoldgicas para la reduccion del tiempo en los procesos.

Otras recomendaciones para la administracion del proceso serian:

e Mantener la segmentacion de proveedores.

e Realizar una especializacion de servicios.

e Que los procesos en diferentes areas se vuelvan estandarizados.

e Se requiere realizar un reporte de incidencias para identificar areas de oportunidad.
e Concentrar el volumen de compra de otros servicios.

e Reducir los tiempos de entrega en el resto de los servicios.
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