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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de titulacion plantea una propuesta de mejoramiento de los procesos de
la cadena de valor de la empresa ADV Cargo CIA Ltda. en el contexto actual de la realidad

del Ecuador en relacion al sector importador.

En el primer capitulo es descrita la situacion actual del escenario politico, econdmico y legal
del pais, los antecedentes y caracteristicas de la empresa, asi como una revision de sus

principales competidores en el mercado. Con estas premisas se efectuard un analisis.

El capitulo 2 comprende la definicion de las herramientas para elaborar la medicion y analisis
posteriores que seran de utilidad para finalmente plantear la propuesta de mejora de procesos

que requiere la empresa.

Contando con un vistazo general del sector interno y externo de la compafiia, y una vez
definidos los indicadores de calidad y la técnica de modelamiento seleccionada, en el
capitulo 3 se iran detallando los procesos que hacen parte de su giro de negocio, haciendo

énfasis en los que componen la cadena de valor.

La encuesta de satisfaccion de servicio que se realizara a los clientes cotidianos de la empresa
permitird determinar los factores criticos y realizar mediciones que arrojaran resultados,
sustento del cuarto capitulo con el que posteriormente se elaborara la propuesta de mejora

de procesos misionales.



xii
Finalmente en el capitulo 5 la propuesta de mejoramiento se transformara en el principal
insumo de esta investigacion, contribuyendo con la entrega de un plan de estrategias para
que la empresa pueda incorporarlas en sus procesos y de esta manera agregarle valor

significativo al servicio que prestan a sus clientes.



INTRODUCCION

El objetivo principal de esta investigacion es elaborar propuestas de mejoramiento a los
procesos de la cadena de valor para evaluar la calidad del servicio al cliente, utilizando las

herramientas necesarias para determinar aquello.

Son expuestos a continuaciéon los siguientes objetivos especificos requeridos para

investigacion:

e Determinar los procesos que componen la cadena de valor.

e Recabar la informacion suficiente para evaluar el grado de satisfaccion de los clientes.
e Analizar e identificar los procesos criticos de la empresa.

e Identificar las oportunidades de mejora en los procesos.

e Desarrollar una propuesta de alternativas de mejora en el sistema informatico y

procesos que inciden en la calidad del servicio al cliente.

Con la finalidad de cumplir con los objetivos de la investigacion descritos previamente se
iniciara con el analisis situacional de la empresa, describiendo sus antecedentes, su relacion
con clientes y proveedores, asi como los factores politicos, econdomicos y legales que atafian

e influencian a las actividades en que se desenvuelve.

Es importante que sean mencionados los requisitos y en general el marco legal aduanero y

de comercio vigentes que debe cumplir la empresa a fin de evitar inconvenientes y
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contratiempos que afecten la calidad del servicio e incluso la estabilidad econdémica de la
compaiiia por concepto de sanciones por parte de las autoridades en esta materia. Seran
identificados a su vez los aspectos que inciden en el grado de satisfaccion del cliente en los

procesos logisticos de la cadena de valor gestionados por la empresa.

Como parte medular de la investigacion seran identificados los procesos estratégicos,
misionales y de apoyo que cuenta la empresa para el desenvolvimiento de sus actividades,

para posteriormente elaborar un mapa y modelamiento mediante la gestion por procesos.

Una vez obtenida la informacion de los procesos de la empresa, sera levantada también la
correspondiente al nivel de satisfaccion de los clientes a través de encuestas y tabulacion de
sus resultados. Con estas premisas se podra contar con los insumos necesarios para el

analisis mediante una matriz de impacto y posterior diagnostico.

Finalmente, se expondran las oportunidades de mejora de los procesos analizados y que las

requieran, a través de una propuesta, recomendaciones y conclusiones de la investigacion.



1. ANALISIS SITUACIONAL

ADV Cargo Ecuador CIA Ltda., una empresa fundada en enero del 2011, se dedica a
consolidar la carga, aérea o maritima, que requiere ser importada por sus clientes hacia

cualquier destino dentro del Ecuador.

Un factor indispensable es conocer el entorno en que se desenvuelve la empresa, cuya
normativa legal es dispuesta por el ente competente regulador, que en este caso le
corresponde constitucionalmente al “Servicio Nacional de Aduana del Ecuador”, el que ha
puesto a disposicion a las empresas dedicadas a la importacion o manejo de la logistica en

esta materia, la siguiente normativa:

e “Codigo Organico de la Produccion Comercio e Inversiones R.O. 351 del 29 de
diciembre 2010

e Reglamento al titulo de la Facilitacion aduanera para el Comercio, del libro V del
COPCI R.O. 452 19 de mayo de 2011 Resoluciones del Comité de Comercio
Exterior.” (SENAE, 2011)

1.1  ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

ADYV Cargo Ecuador presta el servicio de traslado de mercaderia desde su origen hacia
el destino que el cliente haya solicitado dentro del pais; para esto cuenta con agentes
en los principales paises como China, Estados Unidos, Panamé y Colombia. En los

casos de carga suelta Less Container Load LCL, es decir, el envio de cargas pequenas
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a un costo muy rentable significa en donde el transportista es responsable de la

adecuacion y el estado del contenedor y de su llenado.

Entre los servicios ofertados, realiza los tramites correspondientes de generacion de la

poliza de seguro en caso de que el cliente asi lo requiera asi como el transporte y

desaduanizacion.

1. El cliente establece contacto con la empresa para solicitar el servicio de

importacion de la carga.

2. Es enviada la tarifa del servicio de importacion al cliente para su aprobacion.

3. La poliza de seguro para la carga es un servicio que se ofrece como elemento

opcional.

4. Siendo autorizado el servicio de importacidén son emitidas las guias (transporte

via aérea) o BLs (Bill of Landing para el trasporte via maritima).

5. El cliente es informado del estatus durante el transporte.

6. Al arribo de la carga se realizan los tramites para su desaduanuzacion.

7. Transporte de la carga o mercaderia hacia la bodega o lugar de recepcion

acordado con el cliente.

8. Transporte con custodia armada en caso de ser solicitado por el cliente.



La estructura organizacional de la empresa es descrita a continuacion mediante la

grafica del organigrama:

Gerente General

Gerente

Gerente Comercial e T T

Gerente Operativo

Asistentes
operadores

Asesores
Comerciales

Figura 1: Organigrama de ADV Cargo
Fuente: (Olivera, 2016)

o El Gerente General de ADV Cargo es el responsable liderar la gestion
estratégica, asi como definir las politicas generales en coordinacion con las otras
gerencias (comercial, administrativa y operativa) para asegurar la rentabilidad,

competitividad y sustentabilidad de la empresa.

o El Gerente Comercial es el encargado de construir el plan estratégico anual de
ventas, supervisa el trabajo del equipo de asesores que estan a su cargo con la
finalidad de realizar un seguimiento al cumplimiento de las metas mensuales de

ventas.

o El Gerente Administrativo es el responsable de ejecutar y controlar la asignacion

de recursos presupuestados en coordinacion con el contador de la compaiiia.



o El Gerente Operativo de la empresa tiene la responsabilidad de supervisar los
procesos de aduana y transporte, su equipo de apoyo son los asistentes

operadores.

e Los Asesores Comerciales se encargan del contacto con el cliente para la
recepcion del pedido de importacion, posteriormente coordinan el embarque de

la carga con los agentes.

o Los Asistentes Operadores son responsables de monitorear con anticipacion la
llegada de la mercaderia a la aduana y coordinar los tramites correspondientes al

proceso de desaduanizacion.

e La funcion principal del Contador es el registro contable de la empresa, la

elaboracion de estados financieros y se ocupa de la liquidacion de impuestos.

La compaiiia utiliza diferentes mecanismos de comunicacion con los clientes y agentes
tales como correo electronico y via telefonica; los agentes a su vez hacen uso del correo
electronico como respaldo para coordinar el embarque de la carga con las aerolineas y
navieras. Los operadores registran la informacion detallada de la carga a través de las
guias o BLs en Ecuapass, el sistema del Servicio Nacional de Aduana, que se encarga
del control aduanero en los procesos de comercio exterior, siendo la principal ventaja
el uso de la firma electronica que permite realizar los tramites desde cualquier lugar

por medio de un dispositivo que permite operar de forma segura.
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Los elementos considerados como aspectos destacables, en que se concentra la

empresa para ofrecer un buen servicio al cliente son:

e Mantener al cliente al tanto del status de su carga, sin necesidad que solicite
aquello previamente. Esta informacion es provista por parte de la naviera o
aerolinea en coordinacion con ADV Cargo, la misma que es transmitida al

cliente por correo electronico.

o Las tarifas del servicio son razonables considerando que el tamafio de la empresa
y su dependencia de tercerizar algunos servicios incluso con empresas que son

competencia.

e Estimar un periodo razonable de entrega basado en la experiencia, con cierta
holgura en caso de cualquier imprevisto, pero que pueda garantizar que llegue la

fecha pactada previamente.

e La cartera de clientes es reducida, sin embargo gran parte de ellos mantienen

fidelidad hacia la empresa por las caracteristicas anteriormente descritas.

Las limitaciones o debilidades que tiene la compaifiia en relacion a las empresas con

mayor trayectoria en el sector son descritas a continuacion:

e La corta trayectoria en el mercado que tiene ADV Cargo lo lleva a tener hoy en
dia una cartera de clientes bastante limitada y gran parte del grupo con personeria
juridica es tamafio pequeflo o marginal, o bien son personas particulares que

requieren el servicio de importacion.



e En ocasiones ADV Cargo requiere tercerizar el servicio de transporte con la

competencia cuando no cuenta con agentes en el exterior.

e La empresa contrata los servicios profesionales para el ingreso de informacion

aduanera de la carga en el sistema Ecuapass.

1.2 MACROAMBIENTE

El desenvolvimiento del sector importador es sensible a factores externos,
principalmente en el orden politico-economico, tales como la creaciéon o
fortalecimiento de los acuerdos comerciales, la influencia de indicadores econdmicos
como el riesgo pais, las decisiones gubernamentales en materia tributaria, la
estabilidad de la institucionalidad politica. El elemento tecnolégico ha venido jugando
también un rol significativo en la eficiencia de los procesos con la finalidad de reducir

los tiempos en cada uno de ellos.

1.2.1 Factores politicos

El panorama politico en el Ecuador ha gozado en la ultima década de relativa
estabilidad politica, a diferencia de las casi tres décadas pasadas desde el retorno
a la democracia, marcadas por una suerte de carniceria entre los distintos poderes
del Estado, mayorias moviles en el legislativo, destruccion de la
institucionalidad, feriado bancario y posterior cambio de moneda dando paso a

un sistema de dolarizacion, periodos presidenciales interrumpidos abruptamente.
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La estabilidad politica mediante la accion coordinada entre las distintas
funciones del Estado, acompainiada de la inyeccion de ingresos producto de la
venta de petrdleo han permitido que por afios se dinamice la economia
incluyendo la dedicada al sector de importaciones, sin embargo la abrupta caida
de los precios del crudo por casi dos afnos consecutivos entre el 2015 y 2016, las
decisiones de paises vecinos en la adopcion de medidas devaluatorias, han
provocado que el gobierno actual tome medidas proteccionistas drasticas como
las salvaguardias para aplacar en parte los efectos negativos en la balanza de
pagos, las que sin duda han menoscabado la actividad dedicada o relacionada a

las importaciones.

En este sentido, el Comité de Comercio Exterior, como dérgano encargado de
aprobar las politicas publicas nacionales en materia de politica comercial, ha
dictaminado establecer un esquema de salvaguardias arancelarias bajo la

siguiente consideracion que se describe en la Resolucion 031-2014:

Que, conforme el articulo 306 de la Constitucion de la Republica del
Ecuador, el Estado propiciara las importaciones necesarias para los
objetivos del desarrollo y desincentivara aquellas que afecten
negativamente a la produccion nacional, a la poblacién y a la
naturaleza

De igual forma, la Resolucion establece como argumentacion de defensa a la

decision tomada lo siguiente:

Que, las letras b) y f) del articulo 88 del Cdodigo Organico de la
Produccion...estipulan que el Estado en materia de defensa
comercial, adoptard medidas comerciales apropiadas para “b.
Restringir o regulas las importaciones que aumenten
significativamente, y que se realicen en condiciones tales que causen
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o amenacen causar dafio grave, a los productores nacionales de
productos similares o directamente competidores”; 'y, “f.
Contrarrestar cualquier afectacion negativa a la produccion nacional

conforme a lo previsto en los convenios internacionales debidamente
ratificados por Ecuador (Comercio del Exterior del Ecuador, 2014)

1.2.2 Factores economicos

El contexto macroeconomico afecta directamente a las actividades de las
empresas cuya razon de ser tenga relacion con la logistica de importacion, por
lo tanto es indispensable evidenciar ciertos elementos a través de la
Programacion Cuatrianual 2012-2015 que “tomard entre otros aspectos
fundamentales las variables macroecondmicas previstas por el Ministerio
Coordinador de la Politica Econdmica; esta informacion se encuentra dividida
por sectores de la economia y en ella se detallan aspectos tales como: inflacion
promedio del periodo, PIB nominal, crecimiento real del PIB, tasa de variacion
del deflactor del PIB, volumen de produccién petrolera, precios promedio de
exportacion petroleras y no petroleras, importaciones totales y saldo de balanza

comercial.” (Ministerio de Finanzas del Ecuador, 2015)
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Tabla 1:

Principales indicadores economicos 2012 - 2015

Varizkles 2 (e 2013 2014 (e 01
A EECTOR REAL
Inflacidn promedic dal padade 5.14% 3.81% 3.78% IETR
Crscinants mal FID £.38% 4.37T% 3.268% 3I8%
Cracimisnts roal FID wo pateslars E.10% 4.50% 3.18% 421%
Cracimisnts xeal FID pasrclers DzIg% 3.39% 3.87% =338
FID nomizal (raillones délase) T1E25.4 T7.454.1 B33E 88.712.3
FID romar patzclarn fmillozss ddlam) 10.164.9 B.E35.4 10.7478 11.086.1
FID roman no patrcler (milloasy dslue) B1.480.5 E7.B58.7 745744 TTETIZ
Taaa ds vacacidn dal dedacter dol FID 3.10% 3E1% 4.18% Iit%
B. ZECTOR FETREOLERD
Velmnen producsiéa Sicalizads de pstrélsc (millones de barzles) 18810 104.1 mia 181.1
Valumen sxpeatacicun de suds fmillone de baadle) 1323 155.8 1424 137
Velmnen sxportacicns de degeades pmillones de basiles) B& 7 E3 35
Fracia premsdis ds sxpestaridn ds crede (USD bard) 1/ Ta.7 79.3 4.4 E7E
Fracio promasdic de sxpostacién da dedvades USD, kaxl) 1/ 758 75.3 325 B45
Velmnen importacionn ds dedeados fmillonss de baecle) 45.5 50.4 50.5 543
Fracic proscedic FOD pan importcida de degrades (UED kaza]) 1 250 35.2 5514 55,0
Fracio peomzadio CIF para imapostaciin de degvadss (USD axsl) 1 7.8 3.7 104.5 108.3
C.ZECTOR EXTERNO
En millonss de T30
Dalanzs Comersial (comsrcio registrada) -1.840 -B18 -5E5 -102
Fatrolera 7.031 2.103 T.HTE B.514
BEXFORTACIONES FETROLERAS 11.113 12623 12.4382 12,237
FETROLEOD CRUDD
Valer (mllone ds USD FOD) 10617 12423 11.5838 11.838
Velomen fmilloass de barsle) 1333 156.8 1421 131.7
Precic unitame (UED pex baml) 9.7 73.3 24.4 E7E
DERIVADOS DE FETROLED
Valer (mllone ds USD FOD) 458 208 457 202
Velomen (millonsy de barelen) (4 7 ES 95
Fracio umituse (USD por bamil) 755 75.3 325 345
IMPORTACIONES FETROLERAS [ millenss ds USD FOD) 4087 4575 4,506 5473
No Prtrolera 2571 -5.523 -3.241 -7.016
Exporiacicun Mo Petrclera (millonss ds USD FOI CAE 5.74z 10.733 12.553 15.7288
Expeortacizuss Teadicionalss fmillans ds USD FOD) 4367 4502 4710 4876
Expertacizus Mz Tradiziznalss (mill=ass de UID O 5.375 5239 5233 10812
Lhaportacizun Mo Petrclarn fmillons ds USD MO 18,612 19,862 11.154 11,204
Disusr da Comimme (millons ds USD FOH) 2/ 4551 Ei52 £337 £533
Llatexian Poman [millons ds UED IO 7403 7862 B453 104
Disusa de Capital fredllones de USD FOT E163 E5594 7342 E106
Divenzi (mulloces ds USD FOT) &0 54 &7 1

Fuente: (Ministerio de Finanzas del Ecuador, 2015)

Del gréfico se desprende que entre el afio 2012 al 2015, segin cifras del
Ministerio de Finanzas, que la balanza comercial sigue siendo deficitaria para el

pais, evidenciando que los recursos econdmicos de las actividades del sector
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importador, tanto las petroleras como las no petroleras, mantuvieron un nivel
considerable en sus cifras, sin embargo desde el 2015 con la caida del precio del
petroleo no solo se redujeron considerablemente los ingresos por este fin, a su
vez los recursos relacionados con estas actividades que eran importados

consecuentemente también lo hicieron.
Sector real

Dentro del periodo: 2012 — 2015 las metas de variacion del indice de
precios al consumidor urbano — IPCU - (inflacién promedio del
periodo) presenta una tendencia decreciente, pasando de 5,14% en
el afio 2012 hasta el 3,67% en el afio 2015. La inflacion promedio
en cada uno de estos periodos serad de 4,10%. (Ministerio de Finanzas
del Ecuador, 2015)

INFLACION 2012 - 2015

5,3%

2,1% 5,14%
4,9% :
4,7%

4,5%
4,3%

41%
’ B2% 3,75%
3,0% :

3,7% ——
3,5%
3,3%

3,87%

2012 (e) 2013 (e) 2014 (e ) 2015(e)

+— Inflacién promedio del periodo

Figura 2: Inflacién 2012 - 2015
Fuente: (Ministerio Coordinador de la Politica Econdmica, s.f.)

Una de las variables econdmicas que influyen en todas las actividades de las
naciones es la inflacién y cuya influencia esta asociada directamente con la

capacidad adquisitiva de la poblacion, lo que impacta en la demanda de bienes
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importados y consecuentemente en la actividad del sector importador.

nuestro pais en donde rige un sistema monetario de dolarizacion, en donde el
incremento de cada digito inflacionario representa un importante impacto en la
economia del pais que no posee herramientas macroecondémicas como la

devaluacion de moneda para hacer frente a situaciones que pongan en peligro la

estabilidad del Ecuador.

Sector petrolero

Las estimaciones de los volumenes de produccion fiscalizada de
crudo para el periodo 2012-2015 presentan un incremento en el afio
2013 del 8,57%, respecto al afio 2012, mientras que la produccion se
contrae en los afios 2014 y 2015 en 1,55% y 4,90% respectivamente.
Dentro del periodo analizado, el volumen promedio de produccion
fiscalizada anual asciende a 196,05 millones de barriles de petréleo.
(Ministerio de Finanzas del Ecuador, 2015)

210,0
205,0
200,0
1950
190,0
1250
120,0
175,0

Sector Petrolero
2011-2014

(Volimenes en millones de barriles)

204,1
01,0
191,1
- .
2012 (e ) 20132 (e) 2014(e) 2015 (e )

B Produccion fiscalizada de petralec

Figura 3: Volimenes en millones de barriles de petréleo
Fuente: (Ministerio Coordinador de la Politica Econdmica, s.f.)

“Los precios de exportacion del crudo y sus derivados, fueron estimados por

parte del Ministerio Coordinador de la Politica Econdmica en base a las
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proyecciones del crudo WTI publicadas por la Oficina de Administracion de la
informacion de la Energia de los Estados Unidos (EIA) y Bloomberg en el mes
de septiembre del 2011. Estos precios muestran una tendencia creciente en los

afnos examinados y su detalle se presenta en el grafico a continuacion:”

Sector Petrolero

2012-2015
(Precios promedio en USD / barril)

90,0
85,0
20,0
< = |
[ r~ 1
75,0 ~ " 3| o 3
2 I 2| E
70,0 i 0
65,0
2012 (e) 2012 (e) 2014(e) 2015(e)
O Exportacion de crudo O Exportacion de derivados

Figura 4: Precios promedio en USD / barril del petréleo
Fuente: (Ministerio Coordinador de la Politica Econdmica, s.f.)

Los graficos del sector petrolero presentados previamente evidencian
proyecciones tanto de los volimenes de exportacion como de los precios por
barril, en ambos casos estas proyecciones fueron decrecientes, sin embargo la
realidad develo6 eventos internacionales aiin més desalentadores que produjeron
un desplome de mayor envergadura en el precio del barril del crudo, llegando
incluso a valores entre 20 y 30 ddlares, cercanos e incluso inferiores al costo de
produccion, circunstancia que ha repercutido en primer lugar en una reduccion
de la demanda de productos importados principalmente de las empresas
relacionadas con la exploracion y extraccion de crudo en el pais, y en segundo

lugar al ingresar menos recursos a las arcas del Estado por este concepto,
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repercutiendo directamente en la dinamica de la economia del pais, y mas
especificamente en la balanza comercial, lo que lleva al gobierno a tomar
medidas para evitar la salida de capitales que debieron indudablemente impactar

al sector de importaciones.

Sector externo

...las importaciones No Petroleras presentan 2 fuertes componentes
dentro de su estructura: Bienes de capital y materias primas, los
cuales en su conjunto concentran alrededor del 73% de este tipo de
importaciones. Mientras que Bienes de consumo y diversos
conforman menos del 30% de las Importaciones No Petroleras.
(Ministerio de Finanzas del Ecuador, 2015)

El detalle de estas importaciones se describe en el cuadro a continuacion:

Composicion porcentual de las Importaciones

no petroleras
(2012 -2015)

100
® Diversos (millones
FOB)
20 33,14 33,54 34,64 35,54
O Bienesde Capital
60 [millones FOB)
20 39,77 39,99 39,91 39,92 O Materias Primas
[millones FOB)
20 | OBienesde Consumo
26,81 26,20 25,18 24,26 {millones FOB)
0
2012 (e) 2013 (e) 2014(e) 2015(e )

Figura 5: Composicién importaciones no petroleras
Fuente: (Ministerio Coordinador de la Politica Econdmica, s.f.)

La Balanza Comercial no petrolera estd constituida por las
exportaciones e importaciones No Petroleras (dentro del campo
referente a exportaciones no petroleras se incluyen a bienes
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tradicionales y no tradicionales). (Ministerio de Finanzas del
Ecuador, 2015)

Sector externo
Balanza Comercial no petrolera
2012 - 2015

(en millonde délares FOB)
25.000,0

20.000,0
15.000,0
10.000,0
5.000,0
0,0
-5.000,0 | | | | | |
-10.000,0
-15.000,0 T
2012 (e) | 2013 (e | 2014 (e) 2015 (e
|DBaIanza no petrolera -3.871,0 | -8.5929,0 -8.241.0 -7.016,0
DExportaciones no petroleras 9.742,0 10.733,0 12,9530 157880
Oimpaortaciones na petroleras 18.613,0 19.662,0 21.1940 22.804.0

Figura 6: Balanza Comercial no petrolera
Fuente: (Ministerio Coordinador de la Politica Econdmica, s.f.)

La Balanza Comercial petrolera del Ecuador sera positiva y
promediara los USD. 7.431,00 millones cada afio. Sin embargo, la
misma muestra otra tendencia en el escenario pasivo, hasta colocarse

en USD. 6.913,00 millones al cierre del afio 2015. (Ministerio de
Finanzas del Ecuador, 2015)

El detalle grafico de las estimaciones referentes a la Balanza Comercial petrolera

se describe a continuacion:

En el sector no petrolero la balanza comercial devela una realidad a favor de las
importaciones, y proyectaba como muestran los cuadros precedentes, una
diferencia de 7.016,00 millones de dolares favorables al sector importador,
realidad que debio tomar un destino menos holgado en el afio 2015 por la

decision gubernamental de aplicar las salvaguardias.
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Sector externo
Balanza Comercial petrolera
2012 - 2015

14.000 (en millones de délares)

12.000
10.000
8.000
6.000
4.000
2.000

12.628,0
12.481,0
12.336,0

11.113,0

4,082,0

7.031,0
8.103,0
4,525,0
7.675,0
4.806,0
6.913,0
5.423,0

2012 (e ) 2013 (e) 2014(e) 2015 (e

O Balanza Petrolera O Exportaciones petroleras OlImportaciones petroleras

Figura 7: Balanza Comercial petrolera
Fuente: (Ministerio Coordinador de la Politica Econémica, s.f.)

En el sector externo en lo que corresponde a la balanza comercial petrolera del
Ecuador ocurre lo contrario, en donde las exportaciones de crudo superan a las
importaciones dentro de este campo, proyectada para el 2015 con un volumen
favorable a las exportaciones de 6.913,00, sin embargo la caida abismal de los
precios del barril de petroleo redujeron considerablemente esta proyeccion,

afectando como fue citado anteriormente a las importaciones no petroleras.

En base a lo expresado por el ministro de comercio exterior Diego Aulestia, las
importaciones no petroleras se redujeron en $ 870 millones, desde marzo a junio
de este afio, en comparacion al mismo periodo de 2014, y en este afio se

redujeron 22%. (El Telégrafo, 2015)
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Riesgo Pais

El indice de riesgo pais es el que mide el grado de riesgo que entrafia un pais
para las inversiones extranjeras, es consecuentemente “un concepto econdémico
que ha sido abordado académica y empiricamente mediante la aplicacion de
metodologias de la mas variada indole: desde la utilizacion de indices de
mercado como el indice EMBI (indice de bonos de mercados emergentes, el cual
refleja el movimiento en los precios de sus titulos negociados en moneda
extranjera) de paises emergentes de Chase-JP Morgan hasta sistemas que
incorporan variables economicas, politicas y financieras” (Banco Central del
Ecuador, s.f.), y como lo describe Jorge Arteaga, catedratico de economia: “Cada
100 puntos del indice EMBI equivalen a un punto porcentual sobre la tasa de

interés que pagan los bonos del Tesoro estadounidense” (Arteaga, 2011)

Con la referencia expuesta anteriormente es citada a continuacion la informacion
de la valoracion de este indice en los meses de Julio y Agosto del afio 2016 y
que incide en la dindmica macroeconomica del pais, cuyos valores fluctian en
este periodo tomado como muestra entre 850 (15 de agosto del 2016) y 887 (4
de agosto del 2016), lo que representa un 8% de riesgo por encima de la tasa
referencial, que es la que pagan los bonos del Tesoro estadounidense que se
asume es la de menor riesgo en el mercado, y en base a lo expuesto en el parrafo

anterior cada 100 puntos equivalen a un 1% sobre la tasa mencionada:
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Tabla 2:
Riesgo Pais Ecuador (Julio — Agosto / 2016)

Fecha Valor

Agosto-18-2016 850.00
Agosto-17-2016 866.00
Agosto-16-2016 859.00
Agosto-15-2016 869.00
Agosto-14-2016 882.00
Agosto-13-2016 882.00
Agosto-12-2016 882.00
Agosto-11-2016 877.00
Agosto-10-2016 884.00
Agosto-09-2016 872.00
Agosto-08-2016 878.00
Agosto-07-2016 878.00
Agosto-06-2016 878.00
Agosto-05-2016 878.00
Agosto-04-2016 887.00
Agosto-03-2016 883.00
Agosto-02-2016 883.00
Agosto-01-2016 885.00

Julio-31-2016 877.00
Julio-30-2016 877.00
Julio-29-2016 877.00
Julio-28-2016 883.00
Julio-27-2016 881.00
Julio-26-2016 875.00
Julio-25-2016 856.00
Julio-24-2016 858.00
Julio-23-2016 858.00
Julio-22-2016 858.00
Julio-21-2016 870.00
Julio-20-2016 868.00

Fuente: (Banco Central del Ecuador, s.f.)

El indice de riesgo pais para su medicion considera variables tales como la deuda
publica interna y externa, tasas de inflacion y desempleo, saldo de la balanza
comercial, entre otras; es un factor que los inversionistas tienen en cuenta al
momento de posicionar sus recursos en una nacioén para el desarrollo de un
proyecto determinado. La reduccion muy significativa de los precios del
petroleo que representa uno de los mas importantes rubros de ingresos para el

Ecuador, la apreciacion del dolar que es la moneda oficial del pais, desembolsos
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indemnizatorios a multinacionales por fallos en contra del Estado y la necesidad
de destinar recursos emergentes al desastre del terremoto, han conducido al
gobierno actual a adquirir deuda externa adicional debido a que la balanza
comercial entraba en niveles peligrosos, la falta de liquidez a traido a su vez
como consecuencia el retraso de pago a proveedores, disminucion de la actividad
de ciertos sectores dinamizadores de la economia como la construccion, el sector
importador también se ha visto afectado con una contraccion significativa de su
actividad e ingresos. ADV Cargo se ha visto directamente afectado en el
volumen de sus ingresos por estas variables que inciden en la elevacion del
riesgo pais, y se ha visto en la lamentable decision de prescindir de algunos de

sus colaboradores.

Los productos importados deben cancelar algunos tributos que son detallados a
continuacion, entre ellos, el Impuesto al Valor Agregado (IVA), que ha sido
incrementado su valor porcentual en dos puntos (14%) por un periodo de un afio
a raiz del terremoto ocurrido en abril del afno 2016: este incremento ha

menoscabado aun mas el flujo de importaciones:

AD-VALOREM (Arancel Cobrado a las Mercancias) Son los
establecidos por la autoridad competente, consistentes en porcentajes
segun el tipo de mercancia y se aplica sobre la suma del Costo, Seguro y
Flete (base imponible de la importacion).

FODINFA (Fondo de Desarrollo para la Infancia) Se aplica el 0.5%
sobre la base imponible de la importacion.

ICE (Impuesto a los Consumos Especiales) Porcentaje variable segun
los bienes y servicios que se importen.

IVA (Impuesto al Valor Agregado) Corresponde al 14% sobre: Base
imponible + ADVALOREM + FODINFA + ICE. (SENAE, 2016)
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1.2.3 Factores tecnoldgicos

El uso del correo electronico y la disposicion de este medio en los dispositivos
moviles han contribuido positivamente en la fluidez de la comunicacion y
optimizacion de los tiempos en los distintos procesos que atafian a las actividades
de importacion en el pais, es asi que ya sea para establecer contacto con los
clientes o la coordinacion con los agentes fuera del Ecuador la comunicacion

usualmente es escogida es a través de esta via.

La modernizacion de las diferentes instituciones publicas como la Aduana del
Ecuador, asi como de la infraestructura vial, portuaria y aeroportuaria en estos
ultimos afios ha influido también favorablemente en el desempefio del sector
importador, evitando la excesiva tramitologia reduciendo los tiempos de estos
tramites a través del uso de canales virtuales como ECUAPASS. El sistema
ECUAPASS permite otorgar mayor seguridad al sector importador mediante el
uso de firmas electronicas y la digitalizacion de documentos aduaneros con su
consecuente reduccion de documentos fisicos que antes eran requeridos. En lo
concerniente al despacho de la carga en la aduana, el aforo automatico, en donde
la informacion se transmite y se verifica electronicamente, ha sido otro de los

importantes ejes en la optimizacion del tiempo en este proceso.

La empresa utiliza el sistema BONES para llevar el control contable de forma

agil y eficiente.
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1.3 MICROAMBIENTE

1.3.1 Clientes

“La preferencia de los consumidores hoy dia es que el producto sea
vendido:

o FEn el lugar adecuado,
e FEn el momento oportuno, y

e Que su precio refleje el que el consumidor esté dispuesto a
pagar o el que él le asigne.

Aqui es donde entra la administracion de la logistica y su gestion a
todo nivel, y como gerente del drea deberd tener respuestas al
cliente. La logistica incluye cada una de las operaciones necesarias
para mantener una actividad productiva, desde la programacion de
las compras hasta el servicio postventa.” (Castellanos, 2009)

Los clientes de ADV Cargo son empresas o personas naturales que han
establecido previamente contacto con el proveedor de los productos que desean
traer al Ecuador y que requieren el servicio de importaciéon de la mencionada
mercancia, entre los clientes que con mayor frecuencia solicitan el servicio de

ADYV Cargo se encuentran:

e Akros

e Artim

e AVP Sistemas
e Impodisof

e Fernando y Alfredo Mora

Los clientes mantienen la fidelidad con la empresa por el trato personalizado y

entrega dentro del tiempo pactado de los productos que solicitan importar, es sin
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embargo uno de los principales objetivos de este estudio determinar los procesos
que pueden ser mejorados para seguir apuntalando a ofrecer un servicio de mejor

calidad y cumplir con las expectativas de los clientes.

1.3.2 Proveedores

ADV Cargo no interactua con los proveedores de aquellos productos que los
clientes desean importar, este contacto lo efectta el cliente directamente y una

vez que éste haya sido coordinado solicita el servicio de la empresa.

La compaiiia sin embargo ha establecido alianzas con otras empresas locales
(forwarders) que proveen su servicio en lugares en donde ADV Cargo no cuenta

con agentes.

El forwarder es el “intermediario que toma las disposiciones
necesarias y/o proporciona servicios complementarios para el
transporte de mercancias y otros servicios en representacion del
emisario. El transitario, como empresa de servicios en el transporte
internacional,  puede  ser agente IATA  (International
AirTransportAssociation), especialista en el transporte de carga
aerea, agente consolidador en todas las modalidades de transporte,
agencia de transporte por carretera y operador de transporte
multimodal. ”(Ministerio de Fomento del Gobierno de Espafia, 2015)

Para el transporte de la carga desde la aduana hacia el destino acordado con el
cliente para la entrega, la empresa utiliza generalmente el servicio de personas
particulares que cuenten con autorizacion de la Aduana del Ecuador para
aquello, en ocasiones ADV Cargo solicita el servicio de transporte a la compania

COMTRAYLER S.A.
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1.3.3 Competencia

Entre los principales competidores se encuentran Munditransport, Siatigroup y
Asia Shipping, todas estas empresas con mas de una década ofreciendo su
servicio en el mercado ecuatoriano, cubriendo toda la cadena logistica del
transporte y ofreciendo servicio de transportacion de carga maritima o aérea
desde y hacia cualquier parte del mundo, manejando contenedores completos y/o
de cargas sueltas (consolidadas). Cuentan ademads con agentes en las diferentes
latitudes de los cinco continentes y cuyo alcance es de mayor embargadora que

ADV Cargo.

La Matriz Competitiva consiste en analizar y comparar los factores de éxito del
negocio con los de la competencia a fin de conocer la competencia mas
significativa en base a sus factores. La calificacion de los factores de éxito que

se exponen a continuacion seguira la siguiente escala:

e Debilidad grave ->1
e Debilidad menor 2>2
e Fortaleza menor >3

Fortaleza importante = 4



Tabla 3:

Matriz de posicion competitiva

ADV CARGO Munditransport Siatigroup Asia Shipping
Factores claves del éxito Ponderacién JHJHJHJH
Califica (OF 1111 Califica Califica
pondera pondera pondera pondera
2 0,6 3 0,9 2 0,6 3 0,9
Entrega oportuna 0,2 3 0,6 2 0,4 2 0,4 2 0,4
Lealtad del cliente 0,15 3 0,45 2 0,3 2 0,3 2 0,3
Cuota del mercado 0,15 2 0,3 3 0,45 3 0,45 3 0,45
Cobertura y alianzas con agentes 0,2 2 0,4 3 0,6 3 0,6 3 0,6
TOTAL 1 2,35 2,65 2,35 2,65

Fuente: (Olivera, 2016)

94



26
La matriz competitiva permite identificar el factor critico para la empresa dentro
del giro de negocio, se puede desprender de ella que éste corresponde a ofrecer
tarifas competitivas a sus clientes, que para ADV Cargo representa una debilidad
menor que tiene su justificacion principal en la dependencia de la compaiiia en
tercerizar algunos servicios tales como el transporte de la carga con la
competencia en los lugares en donde no posee agentes, el ingreso de informacion
aduanera en Ecuapass e incluso el transporte interno en direccion a la bodega del

cliente final.

Se destacan como fortalezas de la empresa la preocupacion por ofrecer al cliente
un servicio de calidad a través de la entrega oportuna de la carga y su
consecuente fidelidad de ellos evidenciada en la confianza depositada mediante

nuevas solicitudes de importacion.

La cuota de mercado se erige como un factor determinante que le otorga una
ventaja competitiva a las empresas Monditransport y Asia Shipping que es

evidenciada en su valoracion como resultado del analisis.

1.4 ANALISIS FODA

Los factores internos y externos revisados en los acapites precedentes, son descritos
como fortalezas y debilidades de la empresa, asi como los factores externos se traducen
en oportunidades y amenazas al sector importador que es donde se desenvuelve el giro

de negocio de la compaiia.
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1.4.1 Auditoria Evaluacion de Factores Externos (EFE)

Se utiliza la matriz de Evaluacién de Factores Externos (EFE) como herramienta
para conocer la posicidn estratégica de la empresa que permitiran identificar las
Oportunidades y Amenazas que afectan a la organizaciéon directa o
indirectamente; se considerara la una escala de calificacion de 1 a 4 que indiquen
que tan eficazmente responden las estrategias actuales de la empresa a cada

factor identificado.

Sera asignado a cada factor una ponderacion en un rango de 0 a 1, siendo 0 (no

muy importante) y 1 (muy importante).

Tabla 4:
Matriz EFE
5 VALOR
OPORTUNIDADES VALOR | CALIFICACION PONDERADO

Firma de acqerdos comerciales 03 ) 0.6
con otros paises

Optimizacion de procesos 0.18 3 0,54
aduaneros

Reduccion de fiom.l{nentos fisicos 0,04 ) 0,08
para desaduanizacién

TOTAL PONDERADO (%) 54%
AMENAZAS VALOR | CALIFICACION VALOR

PONDERADO

Reducglon de 1mp0rtac.1ones por 025 > 0.5
vigencia de salvaguardias

Incremento de porcentaje de

a.ran.cele.s,e impuestos en la 0.15 ) 0.3
liquidacidn final a cancelar en la

Aduana

Retraso de pagos del Estado a

proveedores que a su vez

demoran sus pagos con la 0,08 3 0,24
empresa como clientes

TOTAL PONDERADO (%) 46%
TOTAL 1 2,26

Fuente: (Olivera, 2016)
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La concrecion del acuerdo comercial con la Unidon Europea representa como
puede observarse en el cuadro la oportunidad mas visible y de mayor
importancia para buena parte del sector importador, que muy probablemente le
concederd un panorama mas alentador. Sin duda la mayor amenaza esta
determinada por la vigencia de las salvaguardias arancelarias, cuya finalidad
consiste en mantener el equilibrio de la balanza comercial a través del
desincentivo a las importaciones ante la disminucion de ingresos nacionales
provenientes de las exportaciones que podria poner en peligro el sistema de
dolarizacion en el Ecuador, sin embargo esta medida es desfavorable para los

sectores relacionados con actividades de importacion.

El valor total ponderado de 2,26 es menor al promedio ponderado de 2,5 lo que
evidencia que las oportunidades probablemente no estan siendo bien
aprovechadas y que los factores externos representan una verdadera amenaza a

la estabilidad de la compaiiia.

El cuadro también evidencia que el peso ponderado de las Oportunidades es de
54% frente al de las Amenazas que representan un 46%, lo que conduce a pensar
que aun con un panorama bastante dificil por la coyuntura actual, el acuerdo con
la Union Europea permite vislumbrar perspectivas mejores para el giro de

negocio.
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1.4.2 Auditoria Evaluacion de Factores Internos (EFI)

El listado de los principales factores internos que han sido identificados en la
auditoria y expuestos mediante la matriz EFI que contemplara la siguiente escala

de calificacion:

e Debilidad grave ->1
e Debilidad menor 2>2
e Fortaleza menor >3

Fortaleza importante = 4

Serd asignado a cada factor una ponderacion en un rango de 0 a 1, siendo 0

(irrelevante) y 1 (muy importante).

Tabla 5:
Matriz EFI
. VALOR
FORTALEZAS VALOR | CALIFICACION PONDERADO

Entrega oportuna de la carga 0,25 4 1
Fidelidad de los clientes 0,08 3 0,24
Servicio personalizado 0,09 4 0,36
Emision oportuna de documentos

para importacion y 0,1 3 0,3
desaduanizacion

TOTAL PONDERADO (%) 77%

DEBILIDADES VALOR | CALIFICACION VALOR
PONDERADO

Cartera de clientes limitada 0,25 1 0,25
Tercerizacion del servicio de

transporte con la competencia en 0,15 1 0.15
los casos que no se cuente con

agentes en el exterior

Tercerizacion del servicio de

aduana para ingreso de 0,08 2 0,16
informacién en Ecuapass

TOTAL PONDERADO (%) 23%
TOTAL 1 2,46

Fuente: (Olivera, 2016)
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La empresa ha concentrado sus esfuerzos en un elemento que se ha convertido
en su mayor fortaleza, como se puede desprender del cuadro anterior, que
responde a entregar la carga solicitada por los clientes dentro del periodo
acordado con ellos, esto consecuentemente tiene gran influencia y peso en su

fidelizacion.

La mayor debilidad que actualmente posee la empresa es contar con una cartera
estrecha y muy limitada de clientes que hacen uso de su servicio, principalmente

por el corto tiempo que la compaiiia tiene en el mercado.

El valor total ponderado de 2,46 es menor al promedio ponderado de 2,5 lo que

indica que la empresa tiene no una posicion interna fuerte.

El cuadro también evidencia que el peso ponderado de las Fortalezas es de 77%
frente al de las Debilidades que representan un 33%, situacion que induce a creer
que la empresa pese a su corta trayectoria y cartera de clientes reducida mantiene
ciertas caracteristicas que le permite mantenerse en el mercado con perspectivas

futuras de gran interés.

1.4.3 Objetivos Estratégicos

El analisis de la matriz FODA permitira visualizar los objetivos estratégicos, y

la estrategia que se alcanzard utilizando las Fortalezas, reduciendo las

Debilidades, aprovechan estas Oportunidades y minimizando las Amenazas.



Tabla 6:

Matriz FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
Entrega oportuna de la carga Cartera de clientes limitada
FACTORES INTERNOS \ S . Tercerizacion del servicio de transporte con la competencia
Fidelidad de los clientes .
FACTORES EXTERNOS en los casos que no se cuente con agentes en el exterior

Servicio personalizado

Emisién oportuna de documentos para importacién y
desaduanizacion

Tercerizacion del servicio de aduana para ingreso de
informacion en Ecuapass

OPORTUNIDADES

Firma de acuerdos comerciales con otros paises

Mantener un registro de tiempos promedio desde el contacto
para el embarque hasta la entrega de la carga al cliente y
fidelizarlos con entregas oportunas y buen servicio

La Gerencia Comercial debe sacar provecho una vez firmado
el acuerdo comercial con la Comunidad Europea para
plantear alternativas para ampliar la cartera de clientes para
incrementar los ingresos

Optimizacion de procesos aduaneros

Analizar los elementos de los procesos de la cadena de valor
que pueden ser mejorados

Analizar la factibilidad de incluir determinados procesos que
actualmente estan siendo tercerizados a la cadena de valor de
la empresa

Reducciéon  de  documentos  fisicos

desaduanizacion

para

Utilizar adecuadamente los recursos tecnoldgicos que ha
incorporado el SENAE para optimizar los tiempos de
desaduanizacion

Hacer un seguimiento de las estrategias exitosas de la
competencia, planificar capacitaciones y asistencia a
conferencias relacionadas con el giro de negocio, con la
finalidad de ir adquiriendo reconocimiento en el mercado de
importaciones

AMENAZAS

Reduccion de importaciones por vigencia de
salvaguardias

Incremento de porcentaje de aranceles e
impuestos en la liquidacion final a cancelar en la
Aduana

Optimizaciéon de los costos administrativos y promover la
eficiencia de los procesos tratando de seguir manteniendo
tarifas competitivas mitigando el efecto contraproducente de
las salvaguardias en las importaciones y la limitacion de
entrada de divisas relacionadas con el efecto del Riesgo Pais
que pueda ahuyentarlos

Retraso de pagos del Estado a proveedores que a
su vez demoran sus pagos con la empresa como
clientes

Ofrecer facilidades de pago a los clientes que posean
problemas de liquidez por retrasos en pagos en contratos con
el Estado, principalmente si pertenecen al grupo que ha
demostrado fidelidad en la contratacion del servicio con la
empresa

Promover una mayor eficiencia de los procesos, buscar
nuevas alianzas estratégicas con los forwarders y proyectar
la imagen de la empresa para mitigar los efectos negativos de
factores externos en el sector importador para conservar la
cartera actual de clientes

Fuente: (Olivera, 2016)

3
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1.4.4 Estrategia

La Estrategia debe ser incorporada en el Plan Estratégico de la compaiiia cuya

elaboracion considerara los siguientes elementos:

1. Mantener un registro de tiempos promedio desde el contacto para el
embarque hasta la entrega de la carga al cliente y fidelizarlos con entregas

oportunas y buen servicio.

2. El acuerdo comercial con la Comunidad Europea serd una oportunidad
para plantear alternativas para ampliar la cartera de clientes para
incrementar los ingresos, como la incorporaciéon de nuevos servicios,
promover una mayor eficiencia de los procesos, buscar nuevas alianzas
estratégicas con los forwarders y proyectar la imagen de la empresa para
mitigar los efectos negativos de factores externos en el sector importador

como las salvaguardias durante su vigencia.

3. Los resultados de este trabajo permitird a la empresa analizar los elementos
de los procesos de la cadena de valor que pueden ser mejorados,
optimizaciéon de los costos administrativos y promover su eficiencia,

tratando de seguir manteniendo tarifas competitivas.

4. Estudiar la factibilidad de incluir determinados procesos que actualmente

estan siendo tercerizados a la cadena de valor de la empresa.
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5. Utilizar adecuadamente los recursos tecnologicos que ha incorporado el

SENAE para optimizar los tiempos de desaduanizacion.

6. Hacer un seguimiento de las estrategias exitosas de la competencia,
planificar capacitaciones y asistencia a conferencias relacionadas con el
giro de negocio, con la finalidad de ir adquiriendo reconocimiento en el

mercado de importaciones.

7. Ofrecer facilidades de pago a los clientes que posean problemas de
liquidez por retrasos en pagos en contratos con el Estado, principalmente
si pertenecen al grupo que ha demostrado fidelidad en la contratacion del

servicio con la empresa.



2.  MARCO TEORICO

2.1 MARCO LEGAL ADUANERO Y DE COMERCIO

El marco legal aduanero y de comercio lo establece la normativa dispuesta por el
organismo de control competente que le corresponde en el Ecuador al SENAE.
Para iniciar el tramite de importacion las empresas deben aplicar las disposiciones del

Reglamento General a la Ley Orgénica de Aduanas.

“Este procedimiento establece que el solicitante debe presentar ante la
Direccion Distrital de arribo de la mercancia, la Declaracion Aduanera de
importacion y los documentos de acompanamiento y de soporte
correspondientes. La Declaracion Aduanera serd presentada de manera
electronica, y fisica en los casos en que determine la Direccion General del
Servicio Nacional de Aduana del Ecuador.” (SENAE, 2015)

Entre los requisitos de mayor relevancia en el proceso de importacion de mercaderia o
cualquier tipo de producto, es exigida la entrega por parte del ente regulador de

documentos adicionales como los de acompafnamiento que son:

“... aquellos denominados de control previo deben tramitarse y aprobarse
antes del embarque de la mercancia de importacion. Esta exigencia debera
constar en las disposiciones legales que el organismo regulador del
comercio exterior establezca para el efecto.” Los documentos de soporte
también deberan ser incluidos y “constituiran la base de la informacion de
la Declaracion Aduanera a cualquier régimen. Estos documentos
originales, ya sea en fisico o electronico, deberan reposar en el archivo del
declarante o su Agente de Aduanas al momento de la presentacion o
transmision de la Declaracion Aduanera, y estaran bajo su responsabilidad
conforme a lo determinado en la Ley.” (SENAE, 2015)
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La Piramide de Kelsen representa de forma grafica la estructura escalonada del orden
juridico propuesta por Hans Kelsen, que esquematiza el ordenamiento juridico es un
conjunto de normas categorizadas jerarquicamente, de tal manera que representada de
manera visual se asemejaria a una piramide formada por pisos superpuestos, siendo la

que se encuentra en la cispide la de mayor jerarquia. (Reyes, 2003)

Constitucidn del Ecuadar

Agwerdos Coneroroles dal Eroodor

Codige Orpdamca de o Produccidn Comercioe fnwernones A0 351
" Loy Reformutorio para fn Equicod Tributaria del Ecoadar

T Normatiea de o Comunidaod Anding de Maciomes [CAR]

N

Ryt i ¢ituio de lo Focrl 2 pove of Camercin, daf Libro W del CORC R 0.
{f) Decretos y reglamentos 452 19 de mpn de 2011 Resalucianes def Camit e Comercin xferior
[
(h] Les ylas re Acmardn Gensrol de Aroncefes Adugwern p Comancio de 19594
(1) Dermds met ey feps = o Derimon del COMIEY de p s el eng e sodre elgrigs o las
‘/:” ﬁ_ i i ===rel et . importoriones

Figura 8: Piramide de Kelsen
Fuente: (Reyes, 2003)

Se describen a continuacion los acuerdos comerciales firmados con las distintas
naciones del mundo, en donde se puede evidenciar que la mayor concentracion de ellos
se halla en paises de la region, aparte de unos pocos en Europa, Asia y Medio Oriente.
Es importante destacar que las conversaciones que la Union Europea continian y
segun las autoridades del Ministerio de Comercio Exterior es posible que a finales del

afio 2016 pueda contarse con la firma definitiva que selle este significativo acuerdo.
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Acuerdos Comerciales del Ecuador

CHILE
BRASIL
CUBA

VENEZUELA

TURQUIA

BRASIL

GUATEMALA

IRAN

BRASIL

BELARUS

BRASIL

PANAMA

INDONESIA

CATAR

INDIA

FRANCIA

COLOMBIA

COLOMBIA
COLOMBIA
PERU
PERU

PERU
PERU

PERU
ARGENTINA

ARGENTINA
(ARG168)

ARGENTINA
(ARG154)

CHILE
(CHL255)

URUGUAY

PANAMA
(AIC066)

PANAMA

REPUBLICA
DOMINICANA

Acuerdo de Complementacion Economica entre la Repiblica de Chile y la Republica del
Ecuador

VIII Protocolo al ACE Nro. 59 con el cual la Republica Federativa del Brasil otorga preferencias
arancelarias a la Republica del Ecuador

1I Protocolo Adicional al Acuerdo de Complementacién Economica Nro. 46 Celebrado entre la
Republica del Ecuador y la Republica de Cuba

Acuerdo Marco de Cooperacion entre la Republica de Ecuador y la Repiiblica Bolivariana de
Venezuela para Profundizar los Lazos de Comercio y Desarrollo

Acuerdo de Cooperacion Comercial entre el Gobierno de la Republica de Ecuador y el Gobierno
de la Republica de Turquia

Memorando de entendimiento para la promocién e implementacion de proyecto “Exportacion
por envios postales para medias, pequefias y micro empresas” entre el Gobierno de la Republica
federativa del Brasil y el Gobierno de la Reptblica del Ecuador

Acuerdo de Alcance Parcial de Complementacion Econdmica entre el Gobierno de la Republica
de Ecuador y el Gobierno de la Repiiblica de Guatemala

Acuerdo de Alcance Parcial Complementacion Econémica

Anexo 3A Preferencias Ecuador otorga a Guatemala

Anexo 3B Preferencias Guatemala otorga a Ecuador

Acuerdo Comercial entre el Gobierno de la Republica del Ecuador y el Gobierno de la Republica
Islamica de Iran

Acuerdo complementario al acuerdo basico de cooperacion técnica entre el gobierno de la
republica federativa de Brasil y el Gobierno de la Republica de Ecuador para la implementacion
de la television digital terrestre en Ecuador.

Memorando de Entendimiento entre el Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e
Integracion de la Republica del Ecuador y el Ministerio de Asuntos Exteriores de la Repiiblica
de Belarus, para la Creacién de la Comision Mixta de Cooperacién Economica — Comercial
Memorando de entendimiento entre los gobiernos de la republica federativa de Brasil y el
Gobierno de la Republica del Ecuador en materia de monitoreo comercial, inversiones y
financiacion

Protocolo de Adhesion de la Republica de Panama — Apertura de Mercados a Favor de Ecuador
TM80 AP Mercados

TM80 Cooperacion cientifica y tecnologica

TMS80 Intercambio de bienes culturales, educacional, cientifico

TM80 OTC

TMB80 Preferencia Regional

Memorando de Entendimiento entre el Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e
Integracion de la Republica del Ecuador y el Ministerio de Comercio de la Republica de
Indonesia sobre Cooperacion en Comercio e Inversiones

Acuerdo de Cooperacion Economica, Comercial y Técnica entre el Gobierno de la Republica del
Ecuador y el Gobierno del Estado de Catar

Memorando de Entendimiento sobre Cooperacion Econdmica entre el Ministerio de Relaciones
Exteriores, Comercio e Integracion de la Republica del Ecuador y el Departamento de Comercio
de la Republica de la India

Acuerdo para la Cooperacion en el area de la Economia Solidaria y Comercio Justo, suscrito
entre Ecuador y Francia

Acta de la Reunion del Comité Técnico Binacional de Asuntos Econémicos y Comerciales en el
marco de la Comision de la Vecindad e Integracion Colombo Ecuatoriana.

Declaracién Presidencial

Acuerdo de Reconocimiento Mutuo.

Comité Técnico Binacional de Facilitacion del Comercio, Inversiones y Turismo.

IX Comision de Vecindad Ecuatoriano-Peruana.

Memorando De Entendimiento en Materia de Promocion Turistica entre la Comision de
Promocion del Pert para la Exportacion del Turismo Promperu y el Ministerio de Turismo del
Ecuador.

Memorando de Entendimiento Pro Ecuador y Pro inversion

Declaracién Conjunta Presidencial Ecuador- Pert.

Acuerdo de cooperacion en el area de la promocion comercial y transferencia de tecnologia en
materia de comercio internacional entre la republica del ecuador y la Reptiblica Argentina.
CAddendum n° 1 al memorandum de entendimiento sobre colaboracion en materia de acciones
de promocién comercial entre el ministerio de relaciones exteriores, comercio e integracion de
la Republica del Ecuador y el Ministerio de Relaciones Exteriores, comercio internacional y
culto de la Repiiblica Argentina.

Memorandum de entendimiento sobre colaboracion en materia de acciones de promocion
comercial entre el Ministerio de Relaciones Exteriores, comercio internacional y culto de la
Republica argentina y el Ministerio de Relaciones Exteriores, comercio e integracion de la
Republica del Ecuador

Acta I Reunion de la comision econémico comercial del Acuerdo de complementacion
economica N° 65 entre Chile y Ecuador

Convenio de Cooperacion Institucional entre el Instituto de Promocion de Exportaciones e
Inversiones (PROECUADOR) y la Agencia de promocion de Inversiones y Exportaciones
(Uruguay XXI).

Acuerdo regional de apertura de mercados a favor de Ecuador — Protocolo de adhesion de la
Republica de Panama

Acuerdo regional que instituye la preferencia arancelaria regional — Protocolo de adhesion de la
Republica de Panama.

Grupo conjunto de estudio de factibilidad para la profundizacion de las relaciones econémicas y
comerciales entre la Republica Dominicana y el Ecuador

Fuente: (Ministerio de Comercio Exterior)

10-mar-08
30-dic-09
10-mar-10

26-mar-10

01-dic-10

21-dic-10

15-abr-11
15-abr-11

21-abr-11

17-jul-11

17-oct-11

21-nov-11

02-feb-12
02-feb-12

23-jun-12

16-feb-13

05-abr-13

25-nov-13
05-mar-97
18-mar-11
19-sep-12
23-nov-12

23-nov-12
14-nov-13

22-mar-07

21-abr-08

20-sep-07

22-ul-11

22-feb-12
02-feb-12

14-oct-11

29-ene-10
16-feb-11
25-ene-11

02-dic-10
no vigente / se
encuentra en la
Asamblea
21-dic-10
10-feb-13
10-feb-13

no vigente / se
encuentra en la
Asamblea

17-jul-11

17-oct-11

21-nov-11

25-sep-12
25-sep-12

23-jun-12
no vigente / se

encuentra en la
Presidencia

05-abr-13

25-nov-13
05-mar-17
18-mar-11
19-sep-12
23-nov-12

23-nov-12
14-nov-13
22-mar-07

21-abr-08

20-sep-07

13-mar-13

22-nov-12

25-sep-12
25-sep-12

14-oct-11



37

2.2 CALIDAD DEL SERVICIO

Entre las distintas definiciones de la logistica que mejor se adapta al giro de negocio
de la empresa se describe como “el movimiento de bienes correctos en la cantidad

adecuada hacia el lugar correcto en el momento adecuado’ (Castellanos, 2009)

Es evidente y notorio en el ambito empresarial que las compaiias han ido
comprendiendo y enfocado sus inversiones en una correcta gestion de la calidad de sus

procesos ya que permite ahorrarles todos aquellos costos derivados de la no calidad.

Pueden ser considerados como factores criticos dentro de los procesos que envuelven

la logistica en la importacion de productos los siguientes aspectos:

e Monitoreo de la carga.

e Cumplimiento de requisitos y tramites dentro de los plazos correspondientes en
el proceso de desaduanizacion.

e Verificacion la integridad de la carga previo a la entrega al cliente.

e Minimizacion de los riesgos de retrasos hasta la entrega del producto.

Controlar el desempefio de los procesos criticos y de valor es necesario para identificar
las variaciones significativas y determinarlas causas de las desviaciones en los

procesos que hayan sido medidos y evaluados.
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2.3 GESTION POR PROCESOS

Los procesos son considerados como la gran sabe operativa de las organizaciones y su
gestion puede definirse, descrito por Jos¢ Antonio Pérez Fernandez de Velasco en su

libro “Gestion por procesos”, como:

“«

un cuerpo de conocimientos con principios y herramientas
especificas” que permiten hacer realidad el concepto de que la calidad
gestiona. La gestion de la calidad contempla las siguientes
consideraciones:

o Orientar el esfuerzo de todos a objetivos comunes de empresa y
clientes.

e El principal criterio para el diserio de los procesos es el de anadir
valor tanto en los propios procesos como en las actividades que los
integran.

e Los procesos son el norte de los esfuerzos de mejora para disponer
de procesos mas fiables o mejorados, que al ejecutarse
periodicamente inducen eficacia en el funcionamiento de la
organizacion.

La gestion por procesos esta entre las prdcticas mds avanzadas de gestion
empresarial ya que:

o Permite desplegar la estrategia corporativa mediante un esquema
de Procesos Clave. Entendemos que un proceso merece ser
caracterizado como clave cuando estd directamente conectado con
la estrategia corporativa, relacionado con algun factor critico para
el éxito de la empresa o con alguna de sus ventajas competitivas.

o Se fundamenta en el trabajo en equipo, Equipo de Proceso,
permitiendo hacer realidad la gestion participativa.

o FEn la medida que los procesos son transversales, atraviesan los
departamentos de la empresa, contribuyen a cohesionar la
Organizacion.” (Pérez, 2010)

Uno de los objetivos principales de la gestion basada en procesos es garantizar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de requisitos, y como expone la Ing.
Natalia Alexandra Montalvo Zamora en su trabajo de tesis de posgrado “para que una

organizacion se desarrolle de manera efectiva y satisfaga las necesidades del cliente,
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es importante comprender los procesos, cumplir con los requisitos, considerar el valor
agregado que aportan los procesos, medir y hacer seguimiento a la informacion de
desempetio, eficacia de los procesos y satisfaccion del cliente, por tltimo, mejorar

continuamente los procesos con base en mediciones objetivas y acciones eficaces.”

(Montalvo, 2011)

Lo que no se mide no se puede controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar,

bajo esta premisa deben establecerse los procesos en los que se efectuaran mediciones.

INDICADORES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Los indicadores de gestion son sobre todo informacion, en otras palabras agregan

valor, ademas deben definir claramente el objetivo y que al momento de determinarlos:

“... se deben considerar ciertos parametros, como por ejemplo: medir los
tiempos de respuesta, determinar qué es lo que espera la organizacion de
sus clientes, comparase con la competencia, enfocarse en el cliente interno
y externo, crear una cultura de medicion, tener los suficientes indicadores
para evaluarlos posteriormente seleccionarlos, que el indicador sea
definido por la persona que desempefia de forma directa el trabajo.”
(Montalvo, 2011)

Los indicadores de desemperio nos permiten obtener informacioén cuantitativa en
relacion al resultado del servicio, a su vez los indicadores de resultados describen el

cambio que se espera como consecuencia de un proceso o medida adoptada.
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Tabla 8:
Indicador de Gestién Presupuestal
TITULO Gestion presupuestal de recursos
AMBITO Gestion
T Cuantifica la relacion porcentual entre los costos totales contabilizados sobre los
costos totales presupuestados
CALCULO (Egresos totales realizados / Egresos totales presupuestados) * 100
TIPO Eficiencia
VALOR Porcentual
PERIODO Anual

RESPONSABLE | Gerente Administrativo

INSUMOS Elaboracion de Plan presupuestario anual
Fuente: (Monge, 2016)

La medicion del indicador de gestién presupuestal permitird visualizar el manejo
eficiente de los recursos correspondientes a los egresos anuales de la compaiia. Los
insumos que se utilizaran para esta medicion serdn la informacion presupuestaria del
Plan Estratégico anual y las facturas de los gastos administrativos y operacionales. La
eficiencia en el manejo del presupuesto cobra un mayor valor cuando el efecto de

ciertos factores externos principalmente amenaza la estabilidad de la empresa.

Tabla 9:

Indicador de Solicitudes de servicio concretadas
TITULO Efectividad de cotizaciones concretadas en contratos de servicio
AMBITO Productividad

, Cuantifica la relacion porcentual entre el nimero de cotizaciones concretadas en
DESCRIPCION o o
contratos de servicio sobre el niimero total de cotizaciones presentadas

TIPO Eficacia

(Numero de cotizaciones concretadas en contratos de servicio / Numero de

CALCULO
cotizaciones presentadas) * 100
VALOR Porcentual
PERIODO Mensual
RESPONSABLE | Gerente Comercial
INSUMOS Elaboracion de Informe mensual de ventas

Fuente: (Olivera, 2016)
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Los clientes se contactan por distintos medios como correo electronico o llamadas

telefonicas para solicitar una cotizacion de servicio de su requerimiento de

importacion. La cotizacion sera enviada al cliente y éste decidira finalmente si la

acepta la propuesta econdmica para proceder de esta manera con la logistica de

importacion.

Este indicador posibilitard contar con informacion estadistica para determinar la

eficacia de las cotizaciones enviadas que son finalmente concretadas en ventas de

servicio de importacion, y de ser el caso poder plantear alternativas de mejora y poder

incrementar su eficacia. Los insumos para este analisis seran los correos electronicos

enviados a los clientes con las cotizaciones y las facturas generadas por los servicios

contratados.

Tabla 10:

Indicador de Entrega de Carga Oportuna al cliente

TITULO Eficacia de entrega de carga oportuna al cliente

AMBITO Productividad
Cuantifica la relacion porcentual entre el numero de entregas realizadas

DESCRIPCION | oportunamente dentro del plazo definido contractualmente sobre el nimero total
de entregas

TIPO Eficacia

CALCULO (Numero de entregas oportunas / Niimero total de entregas) * 100

VALOR Porcentual

PERIODO Mensual

RESPONSABLE | Gerente Operativo

INSUMOS Generacion de facturas de servicios contratados / Quejas reportadas

Fuente: (Litardo, 2016)

Este indicador permitira establecer con certeza el factor interno que se ha resaltado

como una fortaleza de la compaiiia, éste estard determinado por el nimero de entregas
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dentro del plazo acordado contractualmente del total de carga que se han hecho llegar
al cliente final, consecuentemente se podra medir la eficacia real de la empresa en este
aspecto. Los reclamos, provenientes de los clientes por demora en la entrega de la
carga solicitada para que sea importada, y que han sido registrados serviran como

insumo para la medicion de este indicador.

Tabla 11:

Indicador de Grado de Satisfaccion de clientes

TITULO Grado de satisfaccion de clientes
AMBITO Productividad

, Cuantifica la relacion porcentual entre el nimero de servicios que han presentado
DESCRIPCION ) ) o
alguna queja del cliente sobre el niimero total servicios prestados

TIPO Efectividad

(Numero de servicios con reclamo o queja / Nimero de servicios prestados) *

CALCULO

100
VALOR Porcentual
PERIODO Mensual

RESPONSABLE | Asistentes Comerciales

Contratos de servicio de importacion / correos electronicos de quejas presentadas
INSUMOS ] B o
/ encuestas de satisfaccion del servicio

Fuente: (Monge, 2016)

El grado de satisfaccion del cliente esta directamente relacionado con la percepcion de
la calidad del servicio. Los insumos para determinar este indicador seran los contratos
de servicios, los reclamos registrados de los clientes, los resultados de encuestas

realizadas a los clientes.

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Posterior al establecimiento de los indicadores seran definidos los procesos en base a

las siguientes consideraciones:
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“Entonces un buen proceso se reconoce si tiene claramente definidas y
establecidas las siguientes caracteristicas:

e Objetivo: Proposito del proceso, qué se pretende lograr con él, tiene
relacion con el producto.

® Responsable: Persona que orienta, observa y mantiene el proceso
bajo control y asigna los recursos necesarios para lograr el
objetivo.

o Alcance: Determinacion de la responsabilidad del proceso, de tal
manera que facilite la labor, determina el inicio y el fin del proceso
como referencia. También puede orientar sobre las inclusiones o
exclusiones que afecten el objetivo. Mas adelante cuando se elabore
el diagrama de proceso, este alcance hace referencia a la primera y
ultima actividad.

o Insumos: Es el proceso el que convierte las entradas en salidas
mediante las actividades de transformacion necesaria para la
utilizacion de los recursos.

Debe determinarse quién provee los insumos, en otras palabras, quién es
el proveedor (interno o externo), mejor si se precisa cual es el proceso que
lo provee, para saber con quién interactua o a quién se dirige para
establecer los requisitos.

e Productos: Todo lo que entrega el proceso para un cliente, bien esa
interno o externo y que debe responder a las necesidades
identificadas para éste, puede ser tangible cuando es un bien
material o intangible cuando se trata de un servicio. También se
tiene en cuenta la informacion generada por el proceso como
resultado de las mediciones o informacion requerida para el uso del
producto.

Se debe conocer a quién se entregan los productos, o en otras palabras,
quién es el cliente (interno o externo), cudl es el proceso que lo requiere,
para saber con quién se interactua o a quién se dirige para verificar los
resultados.

e Recursos: Todo aquello que permite transformar los insumos en
producto, clasificados como mano de obra, mdquinas, medios
logisticos o hardware y software, en general todo aquello que utiliza
pero no se consume a traves de la transformacion.

e Duracion: Para el cliente es importante la oportunidad en la
respuesta o el tiempo que demora en entregar el producto, es el
tiempo transcurrido desde la actividad identificada como inicio,
entrada del insumo, hasta la actividad identificada como fin, entrega
del producto. Se conoce usualmente como el “Tiempo de Ciclo”.

o Capacidad: Lo que el proceso puede entregar en el tiempo
determinado por la duracion, y establecido como volumen o
cantidad de unidades entregadas en relacion en relacion con el
producto ofrecido.” (Agudelo & Escobar, 2008)
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2.6 TECNICAS DE MODELAMIENTO DE PROCESOS

“La gestion de los procesos de negocio, se entiende como la aplicacion de técnicas
para modelar, gestionar y optimizar los procesos de negocio de la organizacion.”

(Sanchis, Poler, & Ortiz, 2009)

Existen distintos tipos de técnicas para el modelamiento de procesos, entre los mas
conocidos es el que utiliza diagramas de flujo, que “mediante la utilizacion de diferente
simbologia, representa operaciones, datos, direcciones de flujo y recursos; para la
definicion, andlisis o solucién de un problema. Este formalismo es muy flexible, el
estandar ofrece la nomenclatura, pero sera quien disefie el proceso, quien estructure
los diferentes bloques del diagrama segun el conocimiento que posea de éste.

(Sanchis, Poler, & Ortiz, 2009)

Simbologia Diagrama de Flujo

“La representacion grdfica facilita el analisis, uno de cuyos objetivos es
la descomposicion de los procesos de trabajo en actividades discretas.
También hace posible la distincion entre aquellas que aportan valor
anadido de las que no lo hacen, es decir que no proveen directamente nada
al cliente del proceso o al resultado deseado.” (Aiteco Consultores, 2016)

La simbologia que se utilizard para interpretar la interaccion de las distintas

actividades, tareas y elementos de los procesos se describe a continuacion:
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SIMBOLO REPRE SENTA

Temninal: Indica el inicio ola

terrrinacion del flujo del
proceso.

SIMBOLO

REPRESENTA

Actividad: Representa ura

actividad llevada a caboen
el proce s,

Documento: Se refiere g
un docurmento utilizado en
el procesn, se utilice, se
genere o salga del proceso.

Multidocumento : Refiere a
un conjunto de docuertos.

Decision: Indica un punto en
el fluio en que se produce
una bifurcacion del tipo "S1" —
IINDII

'\—\_:—""'i_'_'_

fue agripa & distintos
docurmentos.

by -

Un ejermplo &5 un ol W

A

nspeccion ! Firma:
Empleado para aguellas
ACCiones oJe reduisren U
superyision {como unafirma
0"visto bueno®.

Conector de proceso:
Conexidn o enlace con otro
proceso difererte, en la gue
continda el diagrara de flujo.

)
\

Archivo Manual: Se utilza
para reflejar la accidn de
archivo de un documento
win expediente.

Base de dd osfaplicacion:
Ermpeado para representar [a
grabacion de datos.

Lihea de Flyjo.

Proporci ona indicacion
sobre el sentido de flujo del
proceso.

Figura 9: Simbologia diagrama de flujo
Fuente: (Aiteco Consultores, 2016)




3. IDENTIFICACION DE PROCESOS

Dentro de la identificacion de procesos se puede inferir que cada uno de ellos tendra
elementos de entrada, actividades de transformacion, cuyo resultado es un producto. La

retroalimentacién en este caso es importante para determinar si se estd consiguiendo su

proposito.

Conforme a la metodologia detallada en el acéapite 2.3 Gestion por procesos, a continuacion

es detallado el inventario de procesos referidos a cada area que conforma el cronograma en

el acapite 1.1 Antecedentes de la empresa:

Tabla 12:

Codificacion procesos

Proceso Codigo

Planificacion estratégica

Planificacion operativa

Planificacion presupuestaria

Embarque de mercaderia

Monitoreo de mercaderia

Desaduanizacion

Entrega de mercaderia

Gestion talento humano

Contabilidad

Infraestructura y abastecimiento de suministros

Fuente: (Olivera, 2016)

PEO1
PE02
PEO3
PMO1
PMO02
PMO03
PM04
PAO1
PAO2
PAO3



47
Los procesos PEO1, PE02 y PEO3 estan a cargo de la Gerencial General en coordinacion con

las gerencias administrativa, comercial y operativa.

Los procesos misionales con la codificacion PMO1, PM02, PM03 y PM04 deben ser
coordinados entres los agentes comerciales y los asistentes operadores, los primeros de cara
al cliente en caso de que se le deba transmitir determinada informacion y los segundos en la
adecuada operacion de estos procesos. El personal serd supervisado por el Gerente

Comercial y el Gerente Operacional.

Los procesos de apoyo PAO1L, PA02 y PAO3 son responsabilidad del contador y asistente

administrativo.

3.1 PROCESOS ESTRATEGICOS

Los procesos estratégicos son aquellos que introducen las acciones tacticas de la

empresa, incluyen la vision, mision, principios y valores, objetivos y estrategias.

PLANIFICACION

PLAMIFICACION ESTRATEGICA PRESUPUESTARIA

Figura 10: Procesos estratégicos
Fuente: (Olivera, 2016)

3.2 PROCESOS DE APOYO

Los procesos de apoyo, soportan el desarrollo de los demas procesos, introduciendo

las herramientas logisticas requeridas en la organizacion.
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GESTION TALENTO HUMANO

CONTABILIDAD

INFRAESTRUCTURA ABASTECIMIENTO SUMINISTROS

Figura 11: Procesos de apoyo
Fuente: (Olivera, 2016)

PROCESOS MISIONALES

Los procesos misionales permiten hacer realidad la misioén organizacional, es mediante
ellos capitalizar las posibilidades de la organizacion, se evidencia a continuacion los

macro procesos que aportan valor y en relacion al giro de negocio de ADV Cargo:

ENTREGA AL

DESADUANIZACION
CLIENTE

EMBAROUE MERCADERIA

retroalimentaciin

Figura 12: Procesos misionales de la cadena de valor de ADV Cargo
Fuente: (Olivera, 2016)

MAPA DE PROCESOS

Una vez que han sido definidos los procesos estratégicos, misionales y de apoyo,
basados en la cadena de valor de la empresa y en haciendo referencia al acapite y 2.5
Caracterizacion de procesos se ha estructurado el disefio del Mapa de Procesos que es

una herramienta eficaz para reflejar la realidad y giro de negocio de la compaiiia:
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CARACTERIZACION

La caracterizacion de procesos nos permite determinar las entradas, las salidas y las
interacciones entre los diferentes procesos, asi como establecer indicadores de

medicion de sus resultados.



Tabla 13:

Proceso: Planificacién Estratégica

PLANIFICACION ESTRATEGICA
. : Definicion del Plan Estratégico para implementar las
CODIGO DEL PROCESO: PMO1 TIPO DE PROCESO ESTRATEGICO | ALCANCE - . . ., .
mejoras y conseguir la satisfaccion del cliente
Disefiar los planes estratégicos RE Indicador de Grado de Satisfaccion
OBJETIVO GENERAL de las principales directrices INDICADORES DE de clientes RESPONSABLE GERENTE GENERAL
S GESTION . "
organizacionales Indicador de Gestion presupuestal
PROVEEDOR ENTRADAS PLANEAR SALIDAS USUARIO/ CLIENTE
Servicio Nacional de Aduana Cédigo Organico de la Plan Estratégico Procesos de la empresa
del Ecuador . . . L. .,
—— - Producciéon Comercio e Definir el Plan Estratégico y Plan de accion anual
Ministerio del Comercio .
. Inversiones .,
Exterior Plan de accién anual
Clientes Encuestas HACER
Analizar las necesidades y comportamiento del mercado
Asignacion de recursos . .
- — Matriz de seguimiento
Garantizar el cumplimiento de las metas -
al plan de accién
VERIFICAR
Realizar seguimiento semanal al cumplimiento de los planes de | Informes de revision de
accion y evaluar la gestion de cada proceso la directiva
ACTUAR
Definir las mejoras que deben efectuarse para incrementar el
nivel de satisfaccion del cliente
RIESGOS DEL PROCESO
REQUISITOS LEGALES Y CUDI;IIEI%EIgggi ;?)RRP A DOCUMENTOS REI(1:1 giit?fc,ii%UEMDos POR EL PROCESO
REGLAMENTARIOS TECNICA ASOCIADOS Talento Humano Ambiente de Trabajo Tecnologicos
Gerente General Infocus
Reglamento al titulo de la . . Computadoras y Laptops
L Informe Gerente Espacios u oficinas
Facilitacion aduanera para el . . . . Internet
. presupuestario Administrativo para reuniones .
Comercio . Software de comunicaciones
Gerente Comercial Celular

Fuente: (Olivera, 2016)
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Tabla 14:

Proceso: Planificacién Operativa

PLANIFICACION OPERATIVA

CODIGO DEL PROCESO: PMO2 TIPO DE ESTRATEGICO ALCANCE Establecer los lineamientos desde el §mbarque hasta
PROCESO la entrega de la carga al cliente
Establecer procedimientos y .
OBJETIVO GENERAL controles operativos en 12 [NESSERMSINRNN ~ [ndicador de Entrega de Carga RESPONSABLE | GERENTE OPERATIVO
;o . ., DE GESTION Oportuna al cliente
logistica de importacién
PROVEEDOR ENTRADAS PLANEAR SALIDAS USUARIO/ CLIENTE
Servicio Nacional de Aduana del Codigo O reanico d? la Definir los procedimientos para el embarque, desembarque, Plan operativo Procesos de la empresa
Ecuador Produccion Comercio e transporte, desaduanizacion y entrega de carga
Ministerio del Comercio Exterior Inversiones porte, Y Y & &
HACER
Coordinar con los operadores el embarque, desembarque de
la carga, el transporte y monitoreo, ingreso de la
documentacion aduanera y entrega al cliente
VERIFICAR
Supervision del desembarque, transporte e ingreso correcto
y oportuno de la documentacion aduanera
ACTUAR
Garantizar la entrega de la carga al cliente final
RIESGOS DEL PROCESO
REQUISITOS LEGALES Y REQUISITOS POR DOCUMENTOS RECURSOS REQUERIDOS POR EL PROCESO
REGLAMENTARIOS SO LAE L VLR ASOCIADOS Talento Humano L eRiiEiTe Tecnologicos
NORMA TECNICA Ambiente de Trabajo
Infocus
nglamefnto al titulo de la Informe del plan Gerente General Espacios u oficinas para Computadoras y Laptops
Facilitacion aduanera para el . . . Internet
. Operativo Gerente Operativo reuniones L
Comercio Software de comunicaciones
Celular

Fuente: (Litardo, 2016)
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Tabla 15:

Proceso: Planificacion Presupuestaria

PLANIFICACION PRESUPUESTARIA

Registro de activos y pasivos
de la empresa

Recursos financieros

Planificacion de alianzas con empresas
aseguradoras para la carga

CODIGO DEL PROCESO: PMO3 TIPO DE ESTRATEGICO | ALCANCE Andlisis de perspectivas del giro de negocio y definir un
PROCESO plan presupuestario
Definir los controles y planificacion | INDICADORES Indicador de Gestion GERENTES COMERCIAL Y
e s comercial y registro contable DE GESTION presupuestal LIS SON T 0 ADMINISTRATIVO
PROVEEDOR ENTRADAS PLANEAR SALIDAS USUARIO/ CLIENTE
Material didactico de analisis . . . | Evaluar la situacion macro y microecondmica de la | Informe de estado
s Oportunidades y riesgos del negocio . Procesos de la empresa
macroecondomico empresa financiero

Superintendencia de Bancos

Ley General de Seguros

HACER

Proyeccion de ingresos

y gastos

Buscar nuevas oportunidades de negocio y
coordinar con los asesores comerciales la ejecucion
de las solicitudes de importacion.

Control de Cuentas por Cobrar y Cuentas por Pagar

VERIFICAR

Supervisar la formulacion, ejecucion y evaluacion
del presupuesto anual

ACTUAR

Definir el plan presupuestario anual

RIESGOS DEL PROCESO
REQUISITOS LEGALES Y | REQUISITOS POR CUMPLIR DOCUMENTOS RECURSOIS ? EQtIIiEtRIDOS POR EL PROCESO
REGLAMENTARIOS DE LA NORMA TECNICA ASOCIADOS Talento Humano niracstruciura y Tecnologicos
Ambiente de Trabajo
Infocus
Normativa de aplicacion de la Informe Gerente Generql Espacios u oficinas Computadoras y Laptops
Lev General de Seguros resupuestario Gerente Comercial ara reuniones Internet
y gu presupu Gerente Administrativo p 4 Software de comunicaciones
Celular

Fuente: (Monge, 2016)
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Tabla 16:

Proceso: Embarque de mercaderia

para el embarque

Proveedor de carga

Factura comercial del proveedor

de seguro

EMBARQUE MERCADERIA
CODIGO DEL PROCESO: PMO1 TIPO DE MISIONAL ALCANCE Contactos con los agentes para el embarque
PROCESO de la carga
Garantizar el embarque de carga en los plazos | INDICADORES | Indicador de Entrega de Carga
OBJETIVO GENERAL establecidos DE GESTION Oportuna al cliente RESPONSABLE OPERADORES
USUARIO/
PROVEEDOR ENTRADAS PLANEAR SALIDAS CLIENTE
Factura comercial, Bill
Cliente Solicitud de servicio Establecer la logistica de comunicacion con agentes | of Lading BL, pdliza | Agentes aduaneros

Aerolineas y navieras

Tarifa para embarque

HACER

Contacto con los agentes para coordinar el

embarque de la mercaderia y generacion de la

Aseguradora Péliza de seguro documentacion correspondiente
VERIFICAR
Verificar la documentacion generada por la
importacion
ACTUAR
Embarque de la carga
RIESGOS DEL PROCESO
REQUISITOS LEGALES Y REQUISITOS POR CUMPLIR DE LA DOCUMENTOS RECURSOS liEfQUltERIt]L)lOS POR EL PROCESO
REGLAMENTARIOS NORMA TECNICA ASOCIADOS Talento Humano niraestruciura y. Tecnologicos
Ambiente de Trabajo
Infocus
Eactura c(.)mercrla.l Gerente Operativo | Espacios u oficinas para Computadoras y Laptops
Bill of Lading Poliza . Internet
Operadores reuniones
de seguro Software de
comunicaciones

Fuente: (Litardo, 2016)
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Tabla 17:

Proceso: Monitoreo mercaderia

HACER

estado carga

MONITOREO MERCADERIA
CODIGO DEL TIPO DE L .
PROCESO: PMO02 PROCESO MISIONAL ALCANCE Supervision del transporte de la mercaderia
OBJETIVO GENERAL Monitorear el trans’porte dela |INDICADORES| Indicador de Grado de Satisfaccion de RESPONSABLE OPERADORES
mercaderia DE GESTION clientes

USUARIO/

PROVEEDOR ENTRADAS PLANEAR SALIDAS CLIENTE

Aerolinea o naviera Solicitud status de mercaderia . . Reporte estado carga Operadores

Definir los mecanismos de contacto con los agentes ;
Envio de reporte Cliente

Monitorear el estado de la mercaderia durante el transporte y
reportar al cliente

VERIFICAR

Revisar nuevos y los actuales mecanismos de comunicacion
con agentes

ACTUAR

Alertar del arribo de la carga

RIESGOS DEL PROCESO
REQUISITOS LEGALES CUDEI{IIF&I&I]S)gl?i I1\)1(())11?{MA DOCUMENTOS RECUﬁ?‘rO 5 tRE ?uIrJERi]r)nng Iﬂoclf FLROEED
Y REGLAMENTARIOS : ASOCIADOS | Talento Humano aestruciura y Ambiente de Tecnolégicos
TECNICA Trabajo
Infocus
Factura comercial . Computadoras y Laptops
. . Gerente Operativo . . . Internet
Bill of Lading Espacios u oficinas para reuniones
o Operadores Software de
Poliza de seguro N
comunicaciones
Celular

Fuente: (Litardo, 2016)
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Tabla 18:

Proceso: Desaduanizacion

Agentes aduaneros

Registro de guia en Ecuapass

DESADUANIZACION
CODIGO DEL TIPO DE Supervision del arribo hasta la desaduanizacion
PROCESO: PMO3 PROCESQ | MISIONAL ALCANCE de la carga
Garantizar la salida de la carga | INDICADORES Indicador de Entrega de Carga
OBJETIVO GENERAL de aduana DE GESTION Oportuna al cliente RESPONSABLE OPERADORES
PROVEEDOR ENTRADAS PLANEAR SALIDAS USUARIO/ CLIENTE
Aerolinea o naviera Arribo de carga Los procedimientos para cumplir con los requisitos de Autorlzac.lon'(’le
arribo de la carga y posterior desaduanizacion desaduanizacion Operadores
Facturas originales gayp Salida de la carga de P
HACER aduana

Ingreso de la guia en el sistema de aduana (Ecuapass) y
entrega de documentacion correspondiente a la

Aduana Autorizacion de ingreso de carga importacion
VERIFICAR
Verificar que la mercaderia que sea recibida conforme a
las especificaciones de la factura
ACTUAR
Cumplidos los requisitos es autorizada la salida de la
carga de la aduana
RIESGOS DEL
PROCESO
wousos s | o SEQUSITOSTOR T pocumeos S e e
Y REGLAMENTARIOS - ASOCIADOS Talento Humano . Tecnologicos
TECNICA Trabajo
Factura comercial Gerente Operativo Internet
Bill of Lading P Movilizacion Celular
o Operadores .
Poliza de seguro Sistema Ecuapass

Fuente: (Litardo, 2016)
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Tabla 19:

Proceso: Entrega al cliente

Empresa transportadora

Presentacion de documentacion para
ingreso en aduana

del cliente

ENTREGA AL CLIENTE
7 X TIPO DE Transporte de la carga desde la aduana hasta entregarla
CODIGO DEL PROCESO: PM04 PROCESO MISIONAL ALCANCE al cliente en destino solicitado

Entregar la carga al cliente .

OBJETIVO GENERAL oportunamente y conforme a las R O Indicador de Entregg de Carga RESPONSABLE OPERADORES
. . - DE GESTION Oportuna al cliente
especificaciones solicitadas
PROVEEDOR ENTRADAS PLANEAR SALIDAS USUARIO/ CLIENTE
Aduana Autorizacién de inereso a aduana Factura de servicio de Cliente solicitante de
£ Coordinar el transporte de la mercaderia al destino transporte importacion

HACER

Servicio de transporte al
destino

Transporte de mercaderia hacia destino predefinido
del cliente
Entrega de mercaderia y documentacion

VERIFICAR

Entrega de BL y factura de
la consolidadora al cliente
con la factura

Monitorear el estado del servicio de entrega de
mercaderia

ACTUAR

Tomar decisiones preventivas durante el transporte
de la mercaderia y correctivas oportunas para no
afectar los tiempos de entrega

RIESGOS DEL PROCESO
REQUISITOS LEGALES Y | REQUISITOS POR CUMPLIR DE | DOCUMENTOS RECURIS(;S RtEQ:JERIDOS POR EL PROCESO
REGLAMENTARIOS LA NORMA TECNICA ASOCIADOS | Talento Humano niracstruciura y. Tecnologicos
Ambiente de Trabajo
FacFura comgrmal Gerente Operativo | Transporte del servicio Internet
Bill of Lading -
Operadores tercerizado Celular

Fuente: (Litardo, 2016)
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Tabla 20:

Proceso: Gestion talento humano

GESTION TALENTO HUMANO

Cgll)é%gsl)(:a L PAO1 P’Il‘ll(r;glfl)sli) APOYO ALCANCE Contratacion de personal y gestion de sus competencias
Contratacion de personal y | INDICADORES Indicador de Gestion CONTADOR / GERENTE
S EMOE A B A beneficios laborales DE GESTION presupuestal OIS LIRS GENERAL
PROVEEDOR ENTRADAS PLANEAR SALIDAS USUARIO/ CLIENTE
C Planificacion de la seleccion del personal con los Evaluaciones de
ontrato laboral . L . Empresa
perfiles que se ajusten a los requerimientos de la competencias
Empresa Recursos econdmicos compaiiia en su némina Salarios
. HACER
Entrevistas laborales Contratacion del personal con perfiles idoneos Empleados
para los cargos requeridos por la empresa Beneficios laborales
VERIFICAR
Evaluar el desempefio de los empleados
contratados
ACTUAR
Gestion de las competencias del personal y
administracion de beneficios
RIESGOS DEL
PROCESO
REQUISITOS LEGALES CUhl}l?Ilellills)gl?i §(())11§M A DOCUMENTOS RECIIIJI g:e(s)tiu I:t]::l?a[;ERIDOS POREL PROCP’:S.O
Y REGLAMENTARIOS TECNICA ASOCIADOS Talento Humano Al d Tl Tecnoldgicos
Internet
Codigo del Trabajo Contador Sala para entrevistas Celular

Correo electronico

Fuente: (Morén, 2016)
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Tabla 21:

Proceso: Contabilidad

CONTABILIDAD
- X TIPO DE Registro contable de ingresos y egresos hasta
SUULEDINN L KUE 700 PAO2 PROCESO APOYO ALHEANED la elaboracion de informes financieros
OBJETIVO GENERAL Registrar contablemente los ingresos, - [ INDICADORES | | . - 1 de Gestion presupuestal | RESPONSABLE | OPERADORES
egresos y patrimonio de la empresa DE GESTION
USUARIO/
PROVEEDOR ENTRADAS PLANEAR SALIDAS CLIENTE
Soportes de ingresos, devoluciones, Informes Financieros
Otros procesos de la empresa amomzamgnes, cpeptas por pagar y Identificacion de las operaciones Registros en el Libro
epreciaciones Diario ] ]
HACER Directorio de la
empresa
Paso de operaciones diarias a Libro Mayor .,
Mayorizacion
VERIFICAR
Operaciones de ajuste previas al cierre contable
ACTUAR
Elaboracion de Informes Financieros como insumo para
toma de decisiones de la empresa Registro contable de
ingresos y egresos hasta la elaboracion de informes
financieros
RIESGOS DEL PROCESO
REQUISITOS LEGALES Y | REQUISITOS POR CUMPLIR DE LA | DOCUMENTOS RECIIJ;}rSOSt RE;SUEEII;;?ISI tPgR EL PROCESO
REGLAMENTARIOS NORMA TECNICA ASOCIADOS | Talento Humano aestiue Tr:bijo cte de Tecnolégicos
Sistema contable BONES
Estado de : :
Espacios u oficinas para Internet
Resultados y Contador .
reuniones Celular
Balance General

Fuente: (Moran, 2016)
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Tabla 22:

Proceso: Infraestructura y abastecimiento de suministros

INFRAESTRUCTURA Y ABASTECIMIENTO DE SUMINISTROS

- . TIPO DE Abastecimiento periodico y compra de
CODIGO DEL PROCESO: PAO3 PROCESO APOYO ALCANCE suministros de oficina

OBJETIVO GENERAL Proveer Igglgﬁé)ﬁggs Indicador de Gestion presupuestal RESPONSABLE OPERADORES

PROVEEDOR ENTRADAS PLANEAR SALIDAS USUARIO/ CLIENTE
Proveedores de suministros de Compra de suministros Provision de Otros procesos de la
oficina de oﬁglna Planificar el abastecimiento de suministros de oficina SUmInistros cipresa
S . Pago de arriendo de Facturas por compra
Propietario de oficinas . Py
oficina de suministros y Contador
HACER arriendo
Comprar los suministros de apoyo para las actividades de
la empresa
Cancelar el valor correspondiente al arriendo de la oficina
VERIFICAR
Verificar el stock de los suministros
ACTUAR
Compra de suministros de oficina en caso de
desabastecimiento

RIESGOS DEL PROCESO
REQUISITOS LEGALES Y REQUISITOS POR DOCUMENTOS RECURSOS REQUER?DOS POR EL PROCESO

REGLAMENTARIOS CUMPLIRDE LA |\ g,c1ADOS | Talento Humano | [Piracstructura y Ambiente de Tecnolégicos

NORMA TECNICA Trabajo &
Asistentes Bodeea Celular
Contador & Internet

Fuente: (Moran, 2016)
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3.6 MODELAMIENTO

Para el modelamiento de procesos se cree necesario enfocarse en los misionales,
correspondientes a la cadena de valor de la empresa y codificados en la tabla /2.
Codificacion de procesos del capitulo 3.Gestion por procesos con las siglas “PM”
utilizando la técnica de Diagrama de Flujo referenciada en el acépite 2.6 Técnicas de

Modelamiento de procesos.

La simbologia para la representacion grafica de los procesos misionales de la empresa
se encuentra referenciada en el acapite 2.6 Técnicas de Modelamiento de procesos —

Simbologia de Diagrama de Flujo:
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Figura 14: Modelamiento proceso de Embarque
Fuente: (Olivera, 2016)
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Figura 15: Modelamiento proceso de Monitoreo de mercaderia
Fuente: (Olivera, 2016)
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Figura 16: Modelamiento proceso de Desaduanizacion

Fuente: (Olivera, 2016)
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Figura 17: Modelamiento proceso de Entrega al cliente
Fuente: (Olivera, 2016)
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4. ANALISIS Y DIAGNOSTICO

EVALUACION DE SATISFACCION AL CLIENTE

La evaluacion de nivel de satisfaccion tiene como objetivo cumplir y exceder las
expectativas de los clientes. En una empresa consciente de la calidad, la planeacion
debera enfocarse en cubrir las necesidades y las expectativas de los clientes. Para
poder satisfacerlos, se debera identificar las necesidades y medir los resultados como
base de mejora. La empresa también incorpora a los clientes en las actividades de

planeacion estratégica de todos los gerentes.

Las metas que se deberan cumplir ya sea un negocio o una prestacion de un servicio
son las siguientes: satisfacer a sus clientes, superar las expectativas que la de sus
competidores, conservar los clientes en el largo plazo y ganar penetracion en el

mercado.

Para realizar la evaluacion de la satisfaccion del servicio deben tomarse en cuenta

aspectos tales como:

e (Calidad
Esta definicion nos dice que hablar de calidad es procurar satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes, o dicho de otra forma, la calidad
equivale al grado en que se cubren las necesidades del cliente. El valor que el
cliente asigna a sus necesidades y expectativas es subjetivo, por lo que el

concepto de calidad conlleva una gran subjetividad, hay tantos niveles de calidad
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como clientes, es un concepto dinamico, relacionado con las percepciones y los

cambios en las personas. (Flores, 2010).

Cumplimiento

El cumplimiento es respetar los tiempos acordados con los clientes con todas las
especificaciones es decir es el resultado de la percepcion del cliente, esto
evidenciard la mucha o poca confiabilidad en una empresa, o de un negocio.

(Villegas, 2011).

Confiabilidad

La confiabilidad se define como: Habilidad para ejecutar el servicio prometido
de forma fiable y cuidadosa. Es decir que estamos suponiendo que el cliente
cuenta con informacion de parte de la empresa donde se prometen ciertos

aspectos del servicio. (Hernandez, 2009).

Comunicacion

Debe existir siempre una buena comunicacion con el cliente ya que la empresa
que ofrezca un servicio de calidad en cuanto a la importacion de la mercaderia,
existiendo una buena comunicacion el pedido llegara al respectivo destino.

(Villegas, 2011).
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e Comportamiento (Amabilidad, Cortesia)
Parte de todo el proceso que se vaya a realizar sera el comportamiento la
amabilidad y la cortesia son parte importante, para que el cliente se pueda sentir
satisfecho, y comodo con la empresa que oferta el servicio de importacion.

(Flores, 2010).

e Innovacion
La innovacion requiere de ciertos insumos de los clientes para poder
proporcionar informacion de los nuevos productos. Esto se basa en estos pasos:
realizar la entrevista, organizar los datos, agilizar los resultados y utilizar la

informacion para estimular la innovacién en la empresa. (Quintero, 2006).

e Rapidez
Parte de que el cliente se sienta satisfecho a plenitud, se deben aplicar tanto la
atencion como el servicio al cliente con calidad, eficiencia y rapidez poniendo
en practica tanto habilidades personales como habilidades técnicas. Y eso se
debe hacer porque todos los clientes tienen, tanto necesidades como

expectativas. (Quintero, 2006).

4.1.1 Evaluacion de satisfaccion al cliente

La fuente de informacion que se utilizard para el desarrollo de la investigacion

seran primaria, cuyas técnicas corresponde a la encuesta, la que esta dirigida a

los clientes para medir la satisfaccion del servicio de ADV Cargo Ecuador.
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PRIMARIAS

¢ La encuesta.- Con esta técnica se elaborara un cuestionario con preguntas
que examinaran a una muestra con el fin de inferir conclusiones sobre la

poblacion. (Vélez, 2010).

Periodos de la Operacion Estadistica

El proceso de levantamiento de informacion debe cumplir con algunas etapas

como son las siguientes:

1. Planificacion
La encuesta aplicada para levantar informacion de los clientes como parte

de la presente investigacion se la llevé a cabo en los dos ultimos meses del

ano 2016.

2. Disefio y construccion
El disefio estadistico, la metodologia a aplicarse y el disefio de los
instrumentos para la recoleccion de la informacion se la llevo a cabo en el
mes de noviembre del afio 2016, para poder identificar muy bien la
informacion que respecta a esta fase se tomo en cuenta como referencia
los informes, formatos, documentos, etc., que lleva el INEC, siendo esta
institucion quien a nivel nacional se dedica a realizar encuestas y levantar

informacion real de la poblacion. (INEC, 2014).
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Recoleccion
La recoleccion de la informacion de los clientes se la realizo entre el dia 7
y el dia 8 del mes de diciembre del 2016. Antes de aplicar la encuesta fue
necesario preparar la logistica como son los materiales a ocuparse, los
encuestadores, la coordinacion con los clientes que iban a formar parte de

la encuesta y los ajustes al instrumento de recopilacion de la informacién.

. Procesamiento

El procesamiento comprende la corroboracion de la informacion levantada
de los clientes, tanto digital como fisica. El procesamiento y clasificacion
de la informacion se la realiz6 en las fechas del dia 9 al dia 10 del mes de

diciembre del 2016.

Analisis

Comprende el analisis de la informacion recolectada y la identificacion de
los principales indicadores que contribuyen a determinar las causas por las
cuales se da el nivel de satisfaccion de los clientes en cuanto al servicio
recibido de parte de la empresa. Esta etapa se llevo a cabo durante los dias

11y 12 del mes de diciembre del 2016.
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6. Difusion
Los resultados ya aprobados se plasmaran definitivamente en el dia 13 del
mes de diciembre del 2016. A partir de la aprobacion se procedera a

desarrollar el plan de mejoramiento propuesto para la empresa.

Disefio y Construccion

Componentes basicos del disefio estadistico

Tipo de operacion estadistica

Se refiere al tipo de muestreo que se emplea para la recoleccion de informacion,
en este caso es el probabilistico cuya finalidad es la de brindar a los encuestados
la misma probabilidad de ser encuestados, por otro lado este muestreo es
ventajoso al ayudar a establecer variables e indicadores de la poblacion

encuestada.

Poblacion objetivo

Comprende el universo poblacional el cual va a ser investigado, en este caso la
poblacion objetivo esta conformado por todos los clientes de la empresa ADV
CARGO ECUADOR CIA LTDA, que alcanza un total de 25 empresas dedicadas

a la importacion de productos y bienes desde los diferentes paises del mundo.



72
El area o areas geograficas de investigacion donde se encuentran los clientes de

la empresa ADV CARGO ECUADOR CIA LTDA, son:

Provincia de Pichincha

Provincia de Guayas

Provincia de Manabi

Provincia de Azuay

Marco muestral

Para el caso de la investigacion, las unidades de muestreo lo conforman los
clientes de la empresa ADV CARGO ECUADOR CIA LTDA que son empresas
dedicadas a importar toda clase de productos ya sea materia prima, suministros,
equipos, hasta maquinaria. Si se estructuran los bienes importados dentro de la
Clasificacion Industrial Internacional Uniformes, se consideraria las empresas

en los siguientes grupos.

¢ Industrias manufactureras

e Comercio al por mayor y menor

e Actividades inmobiliarias

e Actividades de atencion de la salud humana y de asistencia social

e Tecnologia

Para el levantamiento de la informacion se utilizara el Muestreo Marco de Lista

MML, dado que a los clientes que se piensa encuestar para obtener informacion
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son los mas relevantes en la lista de cartera de clientes que tiene la empresa ADV
CARGO ECUADOR CIA LTDA. De esta manera no se estaria encuestado a los

clientes de una sola area sino de todas las areas.

Tabla 23:

Cartera de clientes por provincia

PROVINCIA CANTIDAD CLIENTES
Pichincha 12
Guayas 6
Manabi 3
Azuay 4
TOTAL 25

Fuente: (Olivera, 2016)

Tamano de la muestra

Al ser una poblaciéon universo pequena de 25 unidades muestrales a ser
investigada, no es necesario acudir a la aplicaciéon de ninguna férmula para
determinar el tamafio de la muestra y se recurre a la aplicacion del método
FOCUS GROUP, que consiste en levantar informacion cuando la poblacion
universo es muy pequefia; en este caso se toma en cuenta tnicamente al 50% de
la poblacion universo para efectos del estudio, que significa que se levantara la
informacion a un total de 12 clientes, en las diferentes provincias donde se

encuentran a nivel nacional.
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Tabla 24:

Muestra de cartera de clientes por provincia

PROVINCIA CANTIDAD CLIENTES
Pichincha 7
Guayas 2
Manabi 2
Azuay 2
TOTAL 13

Fuente: (Olivera, 2016)

Diseiio de variables y construccion de instrumentos de recoleccion

Diseiio de indicadores

Con la finalidad de implementar una propuesta que contribuya a mejorar el nivel
de satisfaccion que tiene el cliente respecto al servicio que ofrece la empresa
ADV CARGO ECUADOR CIA LTDA, se han establecido los siguientes

indicadores, los cuales serdn considerados para el disefio de la encuesta o

instrumento de recoleccidén. A continuacion los indicadores:

e Entrega oportuna de la carga

¢ Fidelidad de los clientes

e Servicio personalizado

e Precio del servicio

e Condicion del servicio entregado

¢ Gestion documental

¢ Innovacién de la gestion del servicio

¢ Nivel de comunicacion empresa — cliente




Diseno de instrumentos

Formularios

Como instrumento utilizado para levantar la informacion de los clientes se ha

considerado a la encuesta, donde se indaga al encuestado respecto al nivel de

satisfaccion que tiene respecto al servicio recibido; esta encuesta se estructura

con preguntas referentes a los indicadores antes identificados. En el anexo 1 se

presenta el formato de encuesta a ser utilizada:

42 TABULACION DE RESULTADOS

Informacion General

Sector econdmico

Tabla 25:

Encuesta - Sector Econémico

Frequency Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Primario 9 75.0 75.0 75.0
Valid  Secundario 3 25.0 25.0 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez
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W Frimario
E Secundario

Figura 18: Resultados — Sector Econémico
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

Analisis e interpretacion

De acuerdo a las encuestas realizadas, el 75% de los clientes mencionan que su
actividad econdmica se encuentra dentro del sector primario, en tanto que el 25%
menciona que su actividad se encuentra en el sector secundario; se deduce entonces
que la mayoria de los clientes o empresas importan insumos para generar productos

primarios como agricultura, ganaderia, etc.
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Productos importados

Tabla 26:
Encuesta - Tipo de productos importados
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Tecnologia 5 41.7 41.7 41.7
Alimentos 1 8.3 8.3 50.0
Medicina 2 16.7 16.7 66.7
Valid Materiales férricos 1 8.3 8.3 75.0

Suministros de oficina 1 8.3 8.3 83.3
Suntuarios 2 16.7 16.7 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

M Tecnologia
Ealimentos

Omedicina
Wateriales féricos
CISuministros de oficina
M suntuarios

Figura 19: Resultados — Tipo de productos importados
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

Analisis e interpretacion
Como se puede observar en el grafico de las encuestas, la mayoria de los clientes

mencionan que lo que mas se importa son productos o articulos tecnologicos con un
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41.67%, a este resultado le sigue el 16.67% de quienes mencionan que importan
productos de medicina, luego esté el 16.67% de quienes importan suntuarios, entre los

mas relevantes.

Personal ocupado en su empresa

Tabla 27:
Encuesta - Personal de la empresa cliente
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
De 1 a 5 personas 9 75.0 75.0 75.0
De 5 a 10 personas 1 8.3 8.3 83.3
Valid

Mas de 20 personas 2 16.7 16.7 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiiez

MD: 1 a5 personas
HDe 5 a 10 personas
[Ctas de 20 personas

Figura 20: Resultados — Personal de la empresa del cliente
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiiez
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Analisis e interpretacion
Se puede observar que la mayoria de los clientes al ser empresas tienen hasta 5
trabajadores con un resultado del 75%, luego se encuentran los clientes que tienen mas
de 20 personas con un 16.67%, y por tltimo se encuentra el 8.33% de los clientes que
tienen de 5 a 10 trabajadores. Se concluye entonces que la mayoria de los clientes son

micros y pequeias empresas que para cumplir con sus actividades importan productos.

Afos de antigliedad en el mercado

Tabla 28:

Encuesta - Antigiiedad en el mercado

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent

De 0 a 3 anos 2 16.7 16.7 16.7

De 3 a 6 anos 1 8.3 8.3 25.0

De 6 a 9 anos 2 16.7 16.7 41.7
Valid

De 9 a 12 afios 2 16.7 16.7 58.3

Mas de 12 afios 5 41.7 41.7 100.0

Total 12 100.0 100.0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez
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M D: 0 a3 afios
[ De 3 a6 afios
[De 6 a9 afios
M De 9 a 12 afios
CIMas de 12 afios

Figura 21: Resultados — Antigiiedad en el mercado
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

Analisis e interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta, se observa que la mayoria de los
clientes lleva mas de 12 afios en el mercado con un 41.67%, luego estan los clientes
que tienen de 9 a 12 afios en el mercado, en el mismo porcentaje del 16.67% se
encuentran los clientes que tienen de 0 a 3 afios y también se encuentran con el 16.67%
los clientes que tiene de 6 a 9 afios en el mercado, y por Ultimo se encuentra el 8.33%
de quienes llevan de 3 a 6 afios en el mercado. Se puede mencionar que la mayoria de
los clientes se encuentran so6lidos en el mercado y conoce respecto a la actividad de

importar los productos y sus procesos productivos.
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Informacion del nivel de satisfaccion

1. (Por cuantos afios ha venido ocupando el servicio?

Tabla 29:
Encuesta - Aios de Servicio
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
De0Oal afo 3 25.0 25.0 25.0
De 1 a 3 afios 4 333 333 58.3
Valid

De 3 a 5 anos 5 41.7 41.7 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiiez

WD:0 a1 afo
EDe 1 a3 afios
[De 3 a5 afios

Figura 22: Resultados — Afios de servicio
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

Analisis e interpretacion
Se puede observar en el grafico que el 41.67% de los clientes han utilizado el servicio

de 3 a 5 anos, luego se encuentra el 33.33% de los clientes que mencionan que tienen
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utilizando el servicio de 1 a 3 afios, y por tltimo esta el 25% de los clientes que han

consumido el servicio de 0 a 1 afio. Se puede acotar que la mayoria de los clientes

hasta el momento ha tenido fidelidad al servicio que brinda la empresa, aun cuando no

se ha presentado un mejoramiento.

2. (Con que frecuencia hace uso del servicio de carga al afio?

Tabla 30:
Encuesta - Frecuencia uso servicio
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Semanalmente 2 16.7 16.7 16.7
Mensualmente 6 50.0 50.0 66.7
Valid  Trimestralmente 1 8.3 8.3 75.0

Semestralmente 3 25.0 25.0 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

M Semanalmente
E Mensualmente
O Trimestralmente
W Semestralmente

Figura 23: Resultados — Frecuencia uso servicio
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez
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Analisis e interpretacion
El grafico presentado de los resultados de las encuestas muestra que el 50% de los
clientes importan sus productos mensualmente, luego estan los clientes que importan
sus productos en forma semestral con un 25%, le continta el 16.67% de quienes
importan de forma semanal, y por Gltimo se presenta el 8.33% de quienes dicen que
importan trimestralmente. La frecuencia con la cual la empresa gestiona el servicio y

utiliza todos sus esfuerzos es en la mayoria mensualmente.

3. (Cuan satisfecho se encuentra del servicio recibido?

Tabla 31:

Encuesta — Satisfaccion servicio

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Muy satisfecho 2 16.7 16.7 16.7
Satisfecho 7 58.3 58.3 75.0
Valid
Indiferente 3 25.0 25.0 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez
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W Muy satisfecho
M Satisfecho
Oindiferente

Figura 24: Resultados — Satisfaccién servicio
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiiez

Analisis e interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta se puede mencionar que la
mayoria de clientes se encuentran satisfechos con un 58.33%, luego estan los clientes
que dicen sentirse indiferentes con el servicio con un 25%, y por ultimo estan los
clientes que se encuentran muy satisfechos con el servicio recibido representando el
16.67%. De esta manera se aduce que la mayoria de los clientes se encuentran en el
margen de estar satisfechos, en tanto que el mejoramiento se implementaria para

reforzar el servicio y satisfacer plenamente a los clientes que se muestran indiferentes.
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4. (El precio pagado por el servicio cumple con todas sus expectativas?

Tabla 32:
Encuesta — Precio servicio
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Si 4 333 333 333
Valid No 8 66.7 66.7 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

Wsi
EHno

Figura 25: Resultados — Precio servicio
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

Analisis e interpretacion

Como se observa en el grafico presentado por los resultados de la encuesta, el 66.67%
de los clientes mencionan que el precio pagado por el servicio no cumple sus
expectativas, en tanto que el 33.33% dice que el precio pagado si cumple sus

expectativas. En este instante es donde los clientes relacionan el precio pagado por el
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servicio y los inconvenientes que tienen cuando reciben dicho servicio por parte de la

empresa, llegando a sentirse insatisfechos.

5. (Cudl es la razén por la cual siente inconformidad por el precio pagado por el

servicio recibido?

Tabla 33:

Encuesta — Inconformidad por precio del servicio

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent

Entrega no oportuna 1 8.3 8.3 8.3
Inconvenientes en las
especificaciones de los 3 25.0 25.0 33.3
pedidos

Valid  Gestion ~ documental 5 417 417 75.0
con inconvenientes
Falta de comunicacion 3 25.0 250 100.0
organizacional
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

.Entrega no oportuna
Inconvenientes en las
especificaciones de
los pedidos

Gestidn documental
con inconvenientes
Falta de

B comunicacidn
organizacional

Figura 26: Resultados — Inconformidad por precio del servicio
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiiez
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Analisis e interpretacion

De acuerdo a los resultados, la mayoria de los clientes presentan inconvenientes con

la documentacion de la gestion de productos importados con un 41.67%, a este

resultado le continta el 25% tanto para los clientes que dicen que tienen

inconvenientes con las especificaciones de los pedidos y la falta de comunicacion que

ve por parte de la empresa hacia sus clientes, y por ultimo esta el 8.33% de quienes

dicen que no se encuentran satisfechos por la entrega oportuna de sus pedidos.

Mediante estos resultados se puede dar cabida a los aspectos que deben ser mejorados

en el servicio prestado para cumplir toda exigencia de los clientes y de manera

oportuna.

6. (La entrega de sus productos ha sido oportuna?

Tabla 34:

Encuesta — Inconformidad por precio del servicio

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Si 10 83.3 83.3 83.3
Valid No 2 16.7 16.7 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez
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Wsi
o

Figura 27: Resultados — Inconformidad por precio del servicio
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

Analisis e interpretacion

Como se observa en el grafico, la mayoria de los clientes mencionan que la entrega de
los pedidos no ha sido de manera oportuna con un 83.33%, en tanto que el 16.67%
menciona que si ha recibido un servicio oportuno. Muchas de las veces las empresas
requieren de una gestion oportuna por parte de sus proveedores ya que al no tener
puntualidad en el servicio pueden llegar a desplazar sus producciones, dejando de

vender y por ende perdiendo el cliente.
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7. (Cudl es el tiempo promedio en dias que usted ha tenido retrasos en la entrega de

su mercaderia?

Tabla 35:

Encuesta — Retrasos Entrega

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent

De 0 a 5 dias 11 91.7 91.7 91.7
Valid De 5a 15 dias 1 8.3 8.3 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

MD:0 a5 dias
HDe 5 a 15 dias

Figura 28: Resultados — Retrasos Entrega
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

Analisis e interpretacion
Como se muestra el grafico de la encuesta, la mayoria de los clientes mencionan que
no tienen muchos inconvenientes con el tiempo de entrega de los pedidos, sin embargo

la empresa no ha sido oportuna, presentando un retraso de 0 a 5 dias con un porcentaje



90

del 91.67%, en tanto que apenas el 8,33% de los clientes mencionan que este retraso

llega a ser de 5 a 15 dias. La empresa debe poner énfasis en este indicador al ser

primordial hoy en dia que los procesos de gestion se deben mover alineados al enfoque

Justo a Tiempo.

8. (El personal de atencion de su servicio ha despejado toda duda en sus pedidos?

Tabla 36:

Encuesta — Personal ha despejado inquietudes sobre pedidos

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Si 9 75.0 75.0 75.0
Valid No 3 25.0 25.0 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

Figura 29: Resultados — Personal ha despejado inquietudes sobre pedidos

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

Wsi
EHno
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Analisis e interpretacion
Se puede ver en el grafico que el 75% de los clientes encuestados si ha obtenido un
servicio personalizado donde toda duda respecto a los pedidos ha sido solucionada, en
tanto que el 25% de los clientes mencionan que no han recibido un servicio
personalizado. La atencion al cliente es un proceso clave que genera valor a los
clientes, por tanto debe entregarse con calidad, despejandose toda duda y orientando

bien al cliente a obtener un servicio seguro y efectivo.

9. (La cantidad solicitada en importaciones es entregada en las mismas condiciones,

caracteristicas y cantidades?

Tabla 37:

Encuesta — Carga entregada en condiciones solicitadas

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Si 11 91.7 91.7 91.7
Valid No 1 8.3 8.3 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez
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Figura 30: Resultados — Carga entregada en condiciones solicitadas
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

Analisis e interpretacion

De acuerdo a los resultados de la encuesta, se observa que el 91.67% de los clientes
mencionan que los pedidos si llegan en las condiciones deseadas, en tanto que el 8.33%
menciona que los pedidos muchas de las veces llegan con cualquier anomalia. Este
indicador es parte fundamental para los clientes y por ende para la empresa que presta
el servicio ya que se trata de los productos con los cuales trabaja el cliente y que dichos
inconvenientes generan un gasto adicional a la empresa y mas atn la pérdida del

cliente.
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10. ;La empresa cumple con toda la documentacion necesaria requerida por la

Aduana?

Tabla 38:

Encuesta — Documentacion Aduana

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Si 10 83.3 83.3 83.3
Valid  No 2 16.7 16.7 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

Figura 31: Resultados — Documentacion Aduana
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

Analisis e interpretacion

Wsi
EHno

Los clientes en su mayoria mencionan que la empresa si presenta toda la

documentacion en la Aduana, por lo que no se presentan inconvenientes al momento

de transportar los productos importados hacia los diferentes destinos del pais de
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Ecuador, tal porcentaje es del 83.33%; en tanto que el 16.67% menciona que la

empresa no presenta la documentacién necesaria para la Aduana, lo que significa

tiempo perdido en gestionar la documentacion de pedidos, la carga o mercancia,

cantidades, etc.

11. ;Cual es el nivel de comunicacion que tiene usted con la empresa?

Tabla 39:

Encuesta — Comunicacién empresa

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Muy satisfecho 3 25.0 25.0 25.0
Satisfecho 5 41.7 41.7 66.7
Valid Indiferente 1 8.3 8.3 75.0
Poco satisfecho 3 25.0 25.0 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

W wiuy satisfecho
H Satisfecho
Oindiferente
W roco satisfecho

Figura 32: Resultados — Comunicacién empresa
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez
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Analisis e interpretacion

E141.67% de los clientes encuestados mencionan que la comunicacion que tienen con
la empresa es satisfactoria, a este resultado le sigue el 25% de los clientes que
mencionan que se encuentran muy satisfechos con la comunicacion de la empresa,
luego esta el 25% de los clientes que se encuentran poco satisfechos y por ultimo esta
el 8.33% de quienes se sienten indiferentes. La mayoria de los clientes se encuentran
satisfechos en cuanto a la comunicacion que tienen con la empresa, sin embargo se

debe reforzar para evitar malos entendidos con los clientes.

12. ;La empresa soluciona sus inconvenientes de manera oportuna cuando se han

presentado?

Tabla 40:

Encuesta — Soluciones oportunas

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Si 9 75.0 75.0 75.0
Valid No 3 25.0 25.0 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez
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Figura 33: Resultados — Soluciones oportunas
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

Analisis e interpretacion

De acuerdo a los resultados de la encuesta, el 75% de los clientes mencionan que la
empresa soluciona sus inconvenientes de manera oportuna, en tanto que el 25%
menciona que la empresa no soluciona sus inconvenientes de manera oportuna. Se
puede identificar que la empresa presta atencion inmediata a las quejas de sus clientes,
no obstante es recomendable cubrir con todas las quejas dado que proyectan la imagen

de responsabilidad y compromiso con el cliente.
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13. ;La empresa ha presentado nuevos modelos de gestion de sus pedidos?

Tabla 41:

Encuesta — Nuevos modelos de gestion

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Si 9 75.0 75.0 75.0
Valid No 3 25.0 25.0 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

Wsi
EHno

Figura 34: Resultados — Nuevos modelos de gestion
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

Analisis e interpretacion

Se puede observar en el grafico que el 75% de los clientes encuestados mencionan que
la empresa si presenta constantemente nuevos sistemas de gestion para atender a sus
clientes, en tanto que el 25% de los clientes mencionan que no lo hace. Esto significa

que la empresa si se encuentra en innovando su gestion para brindar calidad a sus




98
clientes, sin embargo los modelos implementados son poco efectivos y no resultan

beneficios a favor de los clientes.

14. Comparado con servicios similares ofrecidos por otras compaiiias, ;cémo

considera el nuestro?

Tabla 42:

Encuesta — Relacion con competencia

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Mejor que los demas 2 16.7 16.7 16.7
Poco mejor 5 41.7 41.7 58.3
Valid
Igual 5 41.7 41.7 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiiez

W Mejor que los demas
Eroco mejor

Cigual

Figura 35: Resultados — Relacion con competencia
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez
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Analisis e interpretacion

En cuestion de competitividad, de acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas,
los clientes mencionan que el servicio de la empresa es poco mejor que la competencia
con el 41.67%, en el mismo porcentaje se encuentran los clientes que consideran que
el servicio es igual comparado con la competencia y apenas el 16.67% dice que el
servicio de la empresa es mejor que los demas. Al tener esta referencia se puede aducir
que los clientes al no notar una diferencia entre proveedores acuden al mismo, no por
la calidad de servicio sino porque quieren evitar nuevos tramites, nuevos acuerdos o

convenios con otro que le da el mismo servicio.

15. {Aceptaria cancelar un valor adicional por incluir el servicio de logistica con

proveedores de su requerimiento?

Tabla 43:
Encuesta — Servicios adicionales
Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Si 10 83.3 83.3 83.3
Valid No 2 16.7 16.7 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez
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Figura 36: Resultados — Servicios adicionales
Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

Analisis e interpretacion

De acuerdo a los resultados de la encuesta, el 83.33% de los clientes mencionan que
estarian dispuestos a pagar un precio adicional por incluir el servicio de logistica con
proveedores, en tanto que el 16.67% menciona que no esta dispuesto a pagar por el
servicio de logistica a incluirse. El mejoramiento continuo no debe recaer en un
incremento de precios para los clientes ya que la ganancia viene cuando se ha logrado
fidelidad y ampliacion de la cartera de clientes, sin embargo mencionan que con la
finalidad de obtener las cantidades importadas en el lugar adecuado y en la fecha

adecuada estan dispuestos a pagar un adicional.
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16. ;Recomendaria nuestro servicio a otras personas o empresas?

Tabla 44:

Encuesta — Recomendacion de servicio a otros

Frequency Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Si 8 66.7 66.7 66.7
Valid No 4 333 333 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

Figura 37: Resultados — Recomendacion servicio a otros

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiez

Analisis e interpretacion

Wsi
EHno

Los resultados que arroja la encuesta muestran que el 66.67% de los clientes

mencionan que si recomendarian el servicio a otras personas, en tanto que el 33.33%

mencionan que no lo harian, aduciendo demoras en documentacion y gestion, la
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entrega no es oportuna, etc. Es importante para la empresa recuperar la cartera de
clientes que mencionan que no recomendaria ya que son quienes pueden difundir en

el mercado una mala imagen de la empresa y el servicio que esta brinda.

Tabla 45:

Encuesta — Factores externos claves

FACTORES EXTERNOS CLAVES

. VALOR
OPORTUNIDADES VALOR | CALIFICACION
PONDERADO

La empresa cuenta con la

1.- |fidelidad de sus clientes aun| (15 4 0.60
cuando se han presentado
reclamos
La empresa cumple con el

5 _ |servicio en un tiempo| (15 ) 0.30
considerado oportuno para los
clientes
La empresa entrega un servicio

3. personalizado 'y en las 0.12 3 0.36
condiciones especificadas
Los inconvenientes presentados

4.- por los clientes son resueltos 0.08 2 0.16
oportunamente

1.42
, VALOR
AMENAZAS VALOR | CLASIFICACION
PONDERADO

El precio pagado por los clientes

L- Tno representa la calidad del 0.16 4 0.64
servicio brindado
Se han presentado

2.- |inconvenientes con la gestion 0.15 3 0.45
documental de las importaciones

3. |Los modelos de gestion son| 11 2 0.22
inadecuados

4.. |Nuevos tramites solicitados por| (o8 2 0.16
Aduanas en importaciones

1.47

‘ TOTAL ‘ 1.00 ‘ ‘ 2.89 ‘

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Miguel Nuiiez
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IDENTIFICACION DE PROCESOS CRITICOS

Al hablar de los diferentes procesos criticos se esta refiriendo a procesos de
planificacion, operacion, logistica de embarque, monitoreo, el personal idoneo con
eficiencia y eficacia, la forma de abastecimiento, y finalmente los tiempos de entrega,
todo esto dard como resultado una satisfaccion total en la entrega del pedido a las
empresas y personas que piensen que la empresa se maneja de manera correcta,

adecuada y responsable.

Dentro de la identificacion de los procesos criticos se tiene que al haber realizado la
encuesta de satisfaccion a los 12 clientes por un lapso de 3 afios y por lo menos una

vez trimestralmente se encuentran usando el servicio, es un indicador positivo.

De la investigacion directa realizada a los clientes se han identificado a cinco procesos
criticos, los cuales deben ser analizados oportunamente para ser mejorados, estos son

los siguientes:

e Entrega oportuna: en este proceso los clientes mencionan un retraso de los
pedidos que se importan, lo que les retrasa también la produccion de sus bienes
o0 prestacion de sus servicios, este proceso deberia manejarse con el sistema Justo
a Tiempo para entregar al cliente un servicio oportuno y no tener inconvenientes
por demoras y aun peor la pérdida del cliente, no obstante los clientes no

consideran un inconveniente de mayor grado.
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e Fidelidad de los clientes: Hasta el momento la empresa cuenta con la fidelidad
de algunos de sus clientes, pero de acuerdo a la investigacion tal fidelidad no se
debe a la calidad del servicio recibido sino porque consideran indiferente el

servicio con respecto a otras compaiiias.

e Precio: proceso en el cual los clientes mencionan no estar muy conformes en
relacion con el servicio recibido, y mas si lo asocian con la gestion de la
documentacién y el tiempo de entrega de los bienes importados; pero no
significa que sea un precio mas elevado que la competencia, talvez se encuentre
en el mismo margen pero el servicio deberia ser mejorado para resultar un precio
mas competitivo. Este proceso critico es responsabilidad del area de ventas y
mercadeo, quienes deben desarrollar estrategias para poder brindar un mejor
servicio, haciendo que el cliente sienta la satisfaccion plena en el servicio

recibido.

e Servicio al cliente personalizado: es un proceso del cual los clientes no tienen
mayores quejas dado que la empresa cuenta con personal calificado para atender
y poder brindar un servicio legal, certificado y personalizado a los clientes,

resolviendo cada una de sus inquietudes y reclamos.

e Condiciones del servicio entregado: hasta el momento de acuerdo a la
investigacion es un proceso que se mantendria dado que la carga de importacion
no supera la capacidad instalada en la empresa. Aun sin inconveniente es
importante hacer conocer a los clientes, que la empresa debe cumplir con todas

las exigencias como cargas de importaciones menores, mayores, debe tener en
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cuenta los seguros para poder entregar la cantidad exigida en el lugar deseado y

en las condiciones especificadas.

Gestion documental: en cuanto a este proceso los clientes tienen mucho
problema ya que la empresa cuenta con el personal calificado para gestionar toda
la documentacion necesaria y requerida por los organismos de control en
Aduanas, sin embargo los cambios de politicas generan retrasos e incluso
perdida de documentacion al no estar actualizados. La operacion al ser legal, no
se tiene inconvenientes futuros por la actividad que se esta realizando; al igual
que la empresa, los clientes también se benefician de tener una mercaderia

importada legal.

Innovacion de la gestion del servicio: de acuerdo a las encuestas, la empresa se
encuentra constantemente innovando modelos de gestion del servicio, y el
cliente lo nota en el mercado, sin embargo es importante considerar un enfoque
que permita obtener resultados positivos para el cliente, que en este caso es el

analisis de la cadena de valor para impartir un modelo de gestion efectivo.

Nivel de comunicacién: la investigacion denoto que la empresa lleva una buena
comunicacion con los clientes, sobre todo cuando tienen inconvenientes trata de
resolverlos de manera personalizada. Por otro lado se encuentran los clientes
que mencionan no tener una buena comunicacion al no recibir oportunamente

informacion respecto a los pedidos.
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e Resolucion de inconvenientes: la empresa se encarga de atender cada reclamo
de sus clientes aun asi se han presentado quejas respecto a la entrega oportuna,
gestion documental, entre otros inconvenientes que los clientes consideran

necesarios.

DIAGNOSTICO

El diagnostico tiene la finalidad de identificar aquellos aspectos positivos con los
cuales cuenta la empresa para poder enfrentar aquellos aspectos negativos que
comprometen a los procesos criticos y que hacen el servicio una mala imagen de la

organizacion y del servicio que esta ofrece a sus clientes.

4.4.1 Identificacion de oportunidades de mejora

Dentro de las oportunidades que pueden mencionarse de la investigacion se tiene

las siguientes:

e [a empresa tiene el conocimiento del mercado tanto nacional como
extranjero en el cual puede implementar nuevas formas de llegar y

satisfacer las necesidades de sus clientes.

e Conocimiento de la gestion politica y legal de documentacion y tramites

que se debe presentar cuando se importan los productos.

e La empresa tiene mayor conocimiento de los movimientos de la

competencia ya que se encuentra en un mercado oligopdlica.
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e Facilidad para expandir su capacidad instalada en operaciones para

entregar un servicio exigido por el cliente.

e Precios muy competitivos en el mercado que pueden ser aun mas
competitivos si se implementa un nuevo sistema de entrega oportuna de

los pedidos de los clientes.

e [aempresa se ve solida en el mercado ya que se trata de un ente necesario

que facilita la importacioén de productos.

¢ En el entorno se puede encontrar nuevos y sofisticados sistemas para poder
brindar un servicio oportuno a los clientes, tal es el caso del sistema Justo

a Tiempo, que podria implementarse en la empresa.
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5.  PROPUESTA DE MEJORA

ANALISIS DE VALOR

Para apoyar la actividad de ADV Cargo Cia, Ltda., y pensando en el mejoramiento
que debe aplicarse para ofrecer a sus clientes un servicio de mejor calidad, debemos
pensar en la importancia de generar un valor agregado a los diferentes procesos, que
sea determinante y contribuya a generar un amplio sentido de pertenencia y
compromiso para aquello que requiere de la participacion individual y colectiva de los
miembros de la empresa. Por ello teniendo en cuenta la misidn, vision y valores,
buscaremos las estrategias de mejoramiento dentro de la gestion de procesos que nos
permitan lograr los objetivos propuestos para el desarrollo de la propuesta en la

aplicacion de la cadena de valor en la empresa.

MISION
Por qué existimos.
VALORES
Qué es importante para laempresa.
VISION
Qué queremos ser.
ESTRATEGIA
Nuestro plan de accion
MAPA ESTRATEGICO
Traducir |a estrategia.
BALANCED SCORE CARD
Mediry enfocar.
METAS E INICIATIVAS
Qué necesitamos hacer.
OBJETIVOS PERSONALES
Qué necesito hacer.

J

RESULTADOS ESTRATEGICOS
Accionistas satisfechos
Procesos eficientes y eficaces
Clientes satisfechos
Colaboradores motivados y preparados

Figura 38: Mapa estratégico para un proceso contintio
Fuente: (Kaplan & Norton, 2004)
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La propuesta de valor proporciona el contexto para que los activos
intangibles creen valor.

Si los clientes valoran la calidad constante y la entrega puntual, entonces
las habilidades, los sistemas y los procesos que producen y entregan
productos y servicios de calidad son altamente valiosos para las
organizaciones.

Si el cliente valora la innovacién y el alto desempefio, entonces las
habilidades, los sistemas y los procesos que crean nuevos productos y
servicios de gran funcionalidad adquieren mucho valor.

La alineacion de acciones y capacidad con la propuesta de valor para el
cliente es el nucleo de la ejecucion de la estrategia (Kaplan & Norton,
2004)

El objetivo del trabajo reconoce que el cliente juega un papel significativo durante la
entrada al proceso de gestion organizacional, siendo claves las necesidades y
exigencias de los clientes como medio de accidn para responder a las demandas en la
intermediacion del transporte de carga de los procesos claves, ademas del desarrollo
continuo, analizado los procesos, operaciones y servicios que se ofrecen actualmente
en la empresa, identificando y promoviendo mejoras de calidad para lograr una 6ptima
satisfaccion del cliente en la salida del proceso. Los datos obtenidos de Ia
retroalimentacion durante y en la salida del proceso se utilizan para mejorar las
herramientas brindadas y utilizadas desde la entrada a este, realizando un circulo de

valor (feedback) en el proceso.

La estrategia no es un proceso de gestion independiente, sino que es un
paso de un proceso continuo légico que moviliza a una organizacion de
una declaracion de mision de alto nivel al trabajo realizado por los
empleados administrativos y de atencion al cliente (Kaplan & Norton,
2004)

Se busca entonces satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes,
cumpliendo o superando sus requisitos, mediante la aplicacion de sistemas, mejora

continua y prevencion de inconformidades.
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PROCESOS DE SOPORTE

PAO1

GESTION TALENTO
HUMANO

PAQ2

CONTABILIDAD

PAO3
INFRAESTRUCTURA
ABASTECIMIENTO
SUMINISTROS

PROCESOS GENERADORES DE VALOR

PMO1

EMBARQUE
MERCADERIA

PMO02

MONITOREO
MERCADERIA

PMO03

DESADUANIZACION

PMO04

ENTREGA DE
MERCADERIA

REQUISITOS CLIENTE
SATISFACCION CLIENTE

Figura 39: La cadena de valor de ADV Cargo
Fuente: (Olivera, 2016)

Dentro de la medicion realizada con enfoque a los indicadores y la percepcion del
cliente tomada en la encuesta se encuentra lo mas relevante y que predomina para el

analisis de valor, lo siguiente:

a. El servicio solicitado a la empresa esta entre 3 a 5 afios, representando el 41.7
%.

b. La frecuencia de uso durante el afio es mensual, representando el 50%.

c. El servicio recibido por la empresa hacia el cliente se encuentra en un nivel
satisfecho, representado el 58.3%.

d. El precio por el servicio pagado no cumple con todas sus expectativas en un
66.7%, debido a la gestion documental que presenta inconvenientes.

e. La entrega de la carga hacia el cliente si ha sido oportuna en un 83.3 %.

f. Los retrasos en la entrega de la mercaderia se ha generado entre 5 dias méximo
aun 91.7%.

g. El personal en atender el servicio al cliente dentro de su pedido si ha despejado

en un 75%.
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h. Las condiciones de entrega en lo que respecta a la cantidad, caracteristicas y
condiciones si estd dentro de un 91.7%.

1. La empresa si cumple con la documentacion requerida por la aduana en un
83.3%.

j. La comunicacion del cliente con la empresa se ha canalizado en un 41.7%.

k. La empresa si soluciona los inconvenientes de manera oportuna en un 75%.

1. La empresa si ha presentado nuevos modelos de gestion de sus pedidos en un
75%.

m. La comparacion del servicio con otras empresas del mismo giro econdémico
sobresale en un 41.7%.

n. El cliente si estd dispuesto a pagar por valor adicional a incluir en el servicio de
logistica en un 83.3%.

o. Finalmente el cliente si recomendaria este servicio este a otras personas o

empresas 66.7%.

Analizando los datos y variables por atributos, los procesos de apoyo tabulados, le

corresponde los literales d, g, j, 1, n, obteniendo su promedio de:

Promedio = (66.7 + 75 + 41.7 + 83.3)/4

Promedio = 66.67 % = 0.6667

En los procesos generadores de valor o misionales que se encargan del servicio

medular estan los literales a, b, ¢, ¢, f, h, 1, k, m, o, obteniendo su promedio de:

Promedio = (41.7 + 50 + 58.3+ 83.3+91.7+91.7 +83.3+ 75 + 41.7 + 66.7) /10

Promedio = 68.34 % = 0.6834
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El margen final o la ventaja competitiva de entrega al cliente resulta su rendimiento
entre el producto de los procesos de apoyo versus los procesos generadores de valor,

€s:

Rendimiento = Procesos de apoyo * Procesos Generadores de Valor
Rendimiento = 0.667 * 0.6834

Rendimiento = 0.4557 = 45.57%

PROCESOS DE SOPORTE w
&

w 66,67% =
E o
2 —
E w
o o
- 45,57% =
O O
= o
g PROCESOS GENERADORES DE g
8 VALOR ..ﬂ..
& o
68,34% ©)

Figura 40: Medicion de valor de ADV Cargo
Fuente: (Olivera, 2016)

Este rendimiento combinado da un nivel de percepcion del 45.57%, como resultado
final en el cudl la empresa tiene mejorar su ventaja competitiva frente al cliente y a las
empresas competidoras con esta actividad economica por lo tanto debe enfocarse en

Sus procesos internos.
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PROPUESTA DE LA CADENA DE VALOR

La propuesta de la Cadena de Valor, realizd un analisis de puntos estratégicos en la
actividad de la empresa ADV CARGO ECUADOR CIA. LTDA., segin parametros
dirigidos al fortalecimiento de la comunicacion, la satisfaccion de los clientes y el
manejo de la informacidn, reconociendo claves para el direccionamiento de los
objetivos en cuanto al valor agregado como principio relevante de ventaja competitiva,
para enfrentar la evolucion de los servicios al ritmo de las necesidades y del beneficio

para los clientes.

Al plantearnos el significado y el como definir la generacion de valor, el camino que
se debe seguir para generarlo (plan estratégico) y como ejecutarlo y monitorearlo de
manera integral, alineando las operaciones hacia el cumplimiento de los objetivos,
podremos iniciar el planteamiento de la propuesta para la aplicaciéon de la cadena de

valor.

Por medio de estrategias y teniendo en cuenta la perspectiva financiera, del cliente, de
los procesos internos, de aprendizaje y crecimiento, podremos con base plantear
detalladamente de manera grafica y tedrica la gestion de operaciones, de clientes, la
innovacion y los procesos reguladores y sociales para crear y mejorar de manera

continua los procesos que generen valor al servicio que se entrega a los clientes.

Por lo anterior debemos traducir la estrategia en acciones operacionales que permitan
alinear la organizacion para crear sinergia y transformar la ejecucion de la estrategia

en un proceso continuo entendiéndolo como una tarea de todos y para todos. Con el
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fin de que exista un compromiso, se buscara generar sentido de responsabilidad y
liderazgo ejecutivo, que encabeza el Gerente General, se logre el cambio que se busca
minimizando el riesgo y asegurando la generacion de valor a corto, mediano y largo

plazo.

En el centro del posicionamiento de la empresa se encuentra la ventaja competitiva,
esta posicion se genera segun la forma de competencia y reaccién que se tenga ante
los retos del mercado actual, permitiendo a la organizacion ser exitosa con una ventaja

competitiva sostenible reflejada en bajos costos y diferenciacion.

Partiendo del cuadro del mapa de procesos (figura 12), como la cadena extendida se
observan los procesos de gestion de operaciones, gestion de clientes, innovacion,
reguladores y sociales, dirigidos a la dptima entrega y calidad en el servicio que se
presta, contando con la participacion integral de las diferentes areas que conforman la
empresa y tomando provecho de las herramientas e infraestructura, con el fin de lograr

la satisfaccion de los clientes en la entrega de su mercaderia.

Para la retroalimentaciéon de la informacién, se realiza un constante control y
evaluacion que proporcione los datos requeridos para el estudio y analisis de

alternativas que contribuyan con el objetivo final, la satisfaccion del cliente.

Cada una de estas actividades debe generar valor al servicio, debe apoyarse en una
direccion estratégica, por lo que es primordial que la empresa en cada una de sus areas,
optimice los procesos y aporte ideas que complementen y contribuyan al desarrollo de

la cadena de valor.
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5.2.1 Actividades generadoras de valor

Embarque Mercaderia

e Identificar un procedimiento de calificacion de proveedores del servicio
de carga, transporte, insumos, etc.

e Establecer el listado de proveedores calificados para el servicio de
embarque, carga, transporte, insumos y de especializacion.

e Establecer estrategias para el transporte seguro de la carga como la
inspeccion de contenedores, sistema de camaras en contenedores,
capacitacion al personal de inspeccion, registros fotograficos, registros de
aprobacion de transporte de carga, documentos del transportista y del

vehiculo de transporte.

Monitoreo Mercaderia

e Mantener registros de inspeccion y de ruta.

e Mantener una politica de seguros de las mercaderias a nivel nacional y

extranjeras.

e Implementar registros y evidencias fotograficas, y controles de seguridad

del envio.

Desaduanizacion

e Mantener la documentacién con anticipacién, manejar tiempos.

e Inspeccionar el estado de la mercaderia y registrar.
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e Mantener en los registros de inspeccion que cumplan las condiciones del

cliente que solicito.

Entrega Mercaderia

e Aplicar los conceptos de calidad en el proceso de retroalimentacion con el
cliente en la entrega.

e Correlacionar el funcionamiento de la empresa con las normas de calidad
como las ISO 9001 o INEN.

e Recepcidn y seguimiento de reclamos.

e Asesoria gratuita al cliente, como de un valor agregado.

e Comprobar la entrega del producto.

e Reenviar el producto en caso de fallo en la entrega.

e Mantener actualizado un listado de rutas.

5.2.2 Actividades de apoyo o auxiliares

Infraestructura Abastecimiento y Suministros

e Coordinar las actividades de caricter gerencia general, operaciones,
comercial, planificaciébn presupuestaria, contabilidad, instalaciones
civiles, reglamentos internos, equipos y procesos; a un nivel mas bajo en
base a procedimientos y analizar la incursiéon de un departamento de

calidad.
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e Tener un sistema informatico para las operaciones de la empresa, en el que
se integren rutas y despachos de carga.

e Equipos informaticos acorde a la tecnologia actual, telecomunicaciones y
sistemas en linea.

e Realizar los acuerdos sobre la generacion y cuidado de las claves y firmas
electronicas.

e FElaborar los acuerdos de confidencialidad de la informacién (pedidos,
actas de entrega, despachos, registros, facturas, etc...).

e Manejo de historicos y retroalimentacion.

¢ Suministros y 6rdenes de salida.

e Realizar visitas a los proveedores y a los clientes y mantener registros de
estas reuniones.

e Manejar encuestas de calidad del servicio y satisfaccion del cliente.

e Manejar una infraestructura civil, bodegas e instalaciones adecuadas; si no
se dispone arrendar.

e Realizar el analisis de mercado para determinar la incursion de la empresa

y el nivel de competencia en esta rama.

Gestion del talento humano

e Preparacion, formacion del personal y agentes inmersos en este sistema de
negocio, afin de solventar con resultados en su puesto de trabajo, con
criterio y toma de decisiones.

e Mantener el plan de capacitacion vigente y en cumplimiento dirigido a

todas las fases del negocio.
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e Determinar la eficacia de la capacitacion.

e Establecer los lineamientos de los perfiles de puestos de trabajo de acuerdo

al giro empresarial.

Contabilidad

e Mantener un sistema en linea, generar inventarios o mantener un kardex

. y L.
informatico.
PROCESOS DE SOPORTE
PAO1 PA02 PAO3
INFRAESTRUCTURA
GESTION TALENTO HUMANO CONTABILIDAD ABASTECIMIENTO
SUMINISTROS
Preparacion y formacion Sistema en linea Sistema informatico
Plan de capacitacion Inventarios y activos Histdricos de servicios w
|u—'| Eficacia de |a capacitacion Kardex informatico Registros drdenes E
z Establecer un sistema &
w ; : 5
= Perfiles, tos de trab =
5 erfiles, puestos de trabajo de Calidad o
@ z
3 o
E PROCESOS GENERADORES DE VALOR o
a PMOL PMO2 PMO3 PMO4 g
2 &
ENTREGA DE -
w EMBARQUE MERCADERIA |MONITOREO MERCADERIA|  DESADUANIZACION p >
o« 2 MERCADERIA b
Calificacién de proveedores |Inspeccion transporte ruta Documentacion Entrega de la mercaderia
Inspeccidn-carga Registros Estado de mercaderia [Seguimiento de reclamos|
Seguros y registros Controles de seguridad |Preparar ruta o almacena Asesoria al cliente

Figura 41: Cadena de valor para ADV Cargo
Fuente: (Olivera, 2016)
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUISIONES

e Dentro del contexto externo, ha sido identificada como principal amenaza la

aplicacion de salvaguardias, que ha menoscabado y contraido el nivel de peticiones
de servicio de la empresa y las importaciones no petroleras se redujeron en $ 870
millones, desde marzo a junio de este afio, en comparacion al mismo periodo de
2014, y en este afio se redujeron 22%. Asi mismo la firma del acuerdo comercial
con la Union Europea se presenta como una oportunidad para incrementar el

volumen de ventas.

Entre los procesos de la cadena de valor, la entrega oportuna de la carga destaca
como una fortaleza de significativa importancia para la organizacion, corroborada
mediante la encuesta de satisfaccion con una valoracion del 83.3%; a su vez
sobresale como gran debilidad el nimero de clientes de la cartera que es manejada
actualmente y que es de alrededor de 25 clientes, algunos de ellos no utilizan con

frecuencia el servicio que ofrece ADV Cargo.

El costo de servicio es percibido por los clientes mayoritariamente como
inapropiado y no cumple con todas sus expectativas en un 66.7% segtn la encuesta,

comparado con otras empresas que ofrecen un servicio equivalente, esto se debe
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principalmente a que ADV Cargo debe subcontratar con otras consolidadoras en

los lugares en donde no posee agentes.

e En relacion a la percepcion de calidad del servicio prestado, el 58,3% de los
encuestados manifiesta sentirse satisfecho, sin embargo para los clientes que tienen
una postura contraria menciona ciertos aspectos que justifican su inconformidad
tales como la documentacion de la gestion de productos importados con un 41.67%,
y con el 25% clientes que han presentado inconvenientes con las especificaciones

de los pedidos y la falta de comunicacion.

6.2 RECOMENDACIONES

e Se sugiere incursionar con mayor fuerza a través de promocion del servicio en los

sectores secundario y terciario, con el objetivo de expandir la cartera de clientes.

e La empresa debe considerar la posibilidad contratar el desarrollo de un software
especializado que incorpore los procesos de ingreso de solicitudes, control de status
de la carga, generacion de facturas, etc., que optimizaran recursos de tiempo y
suministros de oficina, permitiendo contar con datos en linea para obtener
resultados estadisticos y poder tomar decisiones en base al manejo de esta

informacion.

e La empresa debe seguir incorporando nuevas estrategias para ir mejorando el
indicador de percepcion de los clientes de contar con un servicio personalizado, que

en la actualidad sobresale como una fortaleza del servicio prestado.



121
e Se recomienda sean incorporadas estrategias adecuadas para mejorar la
comunicacion del cliente con la empresa tales como mantener al cliente informado
con mayor frecuencia del estado de su carga a través de los canales dispuestos para

este efecto.

e Serd necesario generar sentido de responsabilidad y liderazgo ejecutivo,
encabezado por el Gerente General, y se logre el cambio que se busca minimizando

el riesgo y asegurando la generacion de valor a corto, mediano y largo plazo.
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ANEXO 1

MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE RESPECTO AL SERVICIO DE
IMPORTACION DE LA EMPRESA ADV CARGO ECUADOR CIA LTDA

Objetivo: Identificar el nivel de satisfaccion que tienen los clientes de la empresa ADV CARGO ECUADOR CIA LTDA, mediante la
estructuracion de indicadores de gestion del servicio al cliente.

Instrucciones: Marque con una equis (X), en la opcion que considere pertinente de acuerdo a su criterio personal y el servicio recibido.
INFORMACION GENERAL

Sector econdmico

OPCION

Primario

Secundario

Terciario

Productos importados

OPCION

Tecnologia

Alimentos

Medicina

Materiales férricos

Suministros de oficina

Suntuarios

Personal ocupado en su empresa

OPCION

De 1 a 5 personas

De 5 a 10 personas

De 10 a 15 personas

De 15 a 20 personas

Mas de 20 personas

Afios de antigiiedad en el mercado

OPCION

De 0 a 3 afios

De 3 a 6 aflos

De 6 a9 afos
De 9 a 12 anos

Mas de 12 afios
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INFORMACION DEL NIVEL DE SATISFACCION

1. ¢Por cuantos afios ha venido ocupando el servicio?

OPCION

De 0 al afio

De 1 a 3 afos

De 3 a 5 afos

Mas de 5 afios

2. (Con que frecuencia hace uso del servicio de carga al afio?

OPCION

Semanalmente

Mensualmente

Trimestralmente

Semestralmente

Anualmente

3. (Cuan satisfecho se encuentra del servicio recibido?

OPCION

Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Poco satisfecho

Nada satisfecho

4.  (El precio pagado por el servicio cumple con todas sus expectativas?
OPCION

Si
No

5. (Cual es la razoén por la cual siente inconformidad por el precio pagado por el servicio recibido?

OPCION

Entrega no oportuna

Servicio no personalizado

Inconvenientes en las especificaciones de los pedidos

Gestion documental con inconvenientes

Falta de comunicacion organizacional

Solucién no oportuna de inconvenientes

Falta de innovacion en la gestion de pedidos

6.  (La entrega de sus productos ha sido oportuna?
OPCION

Si
No




7.

10.

11.

12.

13.
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(Cudl es el tiempo promedio en dias que usted ha tenido retrasos en la entrega de su mercaderia?

OPCION

De 0 a 5 dias
De 5 a 15 dias
De 15 a 30 dias
De 30 a 45 dias
Mas de 45 dias

(El personal de atencion de su servicio ha despejado toda duda en sus pedidos?
OPCION

Si
No

(La cantidad solicitada en importaciones es entregada en las mismas condiciones, caracteristicas y cantidades?
OPCION

Si
No

(La empresa cumple con toda la documentacion necesaria requerida por la Aduana?
OPCION

Si
No

(Cudl es el nivel de comunicacion que tiene usted con la empresa?

OPCION

Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Poco satisfecho

Nada satisfecho

(La empresa soluciona sus inconvenientes de manera oportuna cuando se han presentado?
OPCION

Si
No

(La empresa ha presentado nuevos modelos de gestion de sus pedidos?
OPCION

Si
No
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14. Comparado con servicios similares ofrecidos por otras compaiiias, {como considera el nuestro?

OPCION

Mejor que los demas

Poco mejor

Igual

Poco peor

Peor que los demas

15.  ;Aceptaria cancelar un valor adicional por incluir el servicio de logistica con proveedores de su requerimiento?
OPCION

Si
No

16. ;Recomendaria nuestro servicio a otras personas o empresas?
OPCION

Si
No

GRACIAS POR SU COLABORACION



