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Dedicatoria

El presente trabajo de investigacion esta dirigido a la empresa Qanadeel internacional
s.a. por permitirnos conocer de sus operaciones de exportacion de banano al medio oriente, y
analizar sus procesos logisticos para encontrar ciertas falencias que existen al momento de
exportar el banano a larga distancia, empleando propuestas de mejoras en dichos proceso de
transportacion de banano ecuatoriano al mercado extranjero. De tal manera podremos
mantener la calidad que por décadas ha sido destacado, y reducir el nivel de perdida de la
fruta al pais destino.

Nuestro trabajo de investigacion también esta dirigido para todos aquellos empresarios
exportadores de banano ecuatorianos, que sirva de modelo ejemplo de emplear estrategias
preventivas para reducir gastos y pérdidas monetarias, a su vez busquen gestionar mejoras o

cambios politicos en sector de exportacion de nuestro pais Ecuador.

Oliver Pluas C.
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Resumen

El presente trabajo titulado "Analisis de los procesos logisticos, y su influencia en la
transportacion en la empresa QANADEEL INTERNATIONAL S.A." se realiz6 con el fin de
analizar la incidencia que tienen los procesos logisticos de la empresa en mencién con
respecto a sus tratos comerciales al momento de realizar la venta y exportacion de banano. La
gestion logistica es parte vital de toda organizacion exportadora, pues no solo se limita al
envio de mercaderia, sino a garantizar su calidad durante todo el proceso, ademas de que, en
las negociaciones de los costos logisticos entre el comprador y el vendedor son de gran
importancia para designar a un proveedor sobre todo en mercaderias estandar donde este tipo
de complementos resultan en un alto factor competitivo. Mediante el uso de la metodologia de
investigacién se pudo conocer que la empresa presenta falencias internas para el manejo de la
informacion sobre los procesos logisticos de su mercaderia, lo cual incide en que no pueda
prever falencias o retrasos que afectan sus tratos comerciales. Es por esto que, se propone una
serie de estrategias que permitan un mayor control y monitoreo a través de la estructuracion

de procesos claves.

Palabras claves: Exportacion, banano, incidencia, procesos internos, adaptacion
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Abstract

The present work entitled "Analysis of logistics processes, and their influence on
transportation in the company QANADEEL INTERNATIONAL S.A." It was carried out with
the purpose of analyzing the incidence that the logistic processes have in the company in
mention with respect to its commercial deals at the time of the sale and export of bananas.
Logistic management is a vital part of any exporting organization, as it is not only limited to
the shipment of merchandise, but also to guarantee its quality throughout the process, as well
as, in the negotiations of logistic costs between the buyer and the Seller is of great importance
to designate a supplier especially in standard merchandise where this type of complements
result in a high competitive factor. Through the use of the research methodology it was
learned that the company has internal flaws in the handling of information on the logistics
processes of its merchandise, which means that it cannot foresee shortcomings or delays that
affect its commercial dealings. For this reason, a series of strategies is proposed that allow

greater control and monitoring through the structuring of key processes.

Key Words: Export, banana, incidence, internal processes, adaptation
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Capitulo I. El problema:

1.1 Planteamiento del problema

En el marco de la liberalizacion del comercio, los aranceles aduaneros han bajado a tales
niveles que en muchos casos cualquier reduccion adicional ya no podria tener un impacto
significativo. Es quizas por eso que en afios recientes ha surgido una nueva e interesante
literatura que analiza la relevancia del costo del transporte para la estructura del comercio y la

produccion globalizada.

El precio de la gran mayoria de los bienes transados es exdgeno para los paises en vias de
desarrollo. Si se encarece el transporte de las importaciones, eso implica una mayor inflacion
a causa del aumento en los costos de los bienes importados, lo cual en el caso de bienes

intermedios y de capital aumenta también los costos de produccién local.

Si se encarece el transporte de las exportaciones, eso implica una reduccidn de los ingresos
del pais exportador o simplemente una pérdida de mercado, dependiendo de la elasticidad de
la demanda y la disponibilidad de sustitutos. Estimaciones econométricas sugieren que una
duplicacion del costo de transporte de un pais particular implica una reduccion de su comercio

en un 80% o incluso mas.

El presente trabajo de investigacidn busca analizar los diferentes procesos que la empresa
QANADEEL INTERNATIONAL S.A. utiliza para transportar el banano ecuatoriano al
medio oriente; empleando técnicas de mejoras para evitar o reducir riesgos que impidan que

el producto se dafie al momento de ser transportado.

Se observa que dentro de la exportadora QANADEEL INTERNATIONAL S.A hay una
incidencia en pérdidas provocadas por el deterioro de la fruta, a consecuencia de

reorganizaciones logisticas hechas por la naviera contratada, sin previo aviso y sin



consentimiento del exportador. Se comprueba dentro de una reunion establecida entre el
duefo de la exportadora y el investigador que este proceso genera pérdidas tanto para la
exportadora como la importadora, de igual manera a largo plazo esto podria generar una

ruptura comercial entre las partes.

1.2 Formulacion del problema

¢Cudles serian las estrategias necesarias para mejorar el proceso logistico de la empresa

QANADEEL INTERNATIONAL S.A.?

1.3 Sistematizacion del Problema

Como sistematizacion del problema se presenta:

e ;Cuales son las teorias o conceptos relacionados a los procesos logisticos en el

Ecuador?

e (Cudl es la situacion actual de la empresa QANADEEL INTERNATIONAL S.A. con

respecto a los procesos logisticos para la exportacion de banano?

e ;De qué manera se puede mejorar el proceso logistico de la empresa QANADEEL

INTERNATIONAL S.A. para evitar el deterioro de su mercaderia?

1.4  Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Analizar diversas estrategias para la mejora del proceso logistico de la empresa

QANADEEL INTERNATIONAL S.A.



1.4.2 Obijetivos especificos

e Determinar las teorias o conceptos relacionados con los procesos logisticos del

Ecuador.

e Identificar la situacion actual de la empresa QANADEEL INTERNATIONAL S.A.

con respecto a sus procesos logisticos para la exportacion de banano.

e Conocer las estrategias mas idoneas para la mejora de los procesos logisticos de

QANADEEL INTERNATIONAL S.A.

1.5 Importanciay justificacion

1.5.1 Importancia de la investigacion

La importancia de la presente investigacion se refleja en la necesidad que existe de
crear vinculos efectivos entre las empresas exportadoras y los diversos procesos relacionados
con el envio de mercaderia a otros paises con el fin de conservar la calidad de los productos
hasta su destino, pues esto forma parte de la imagen corporativa que el pais brinda hacia el

exterior.

Mediante la investigacion se puede determinar las falencias comunicativas que existen
entre las agencias navieras y las empresas exportadoras a fin de subsanar dichas diferencias y
lograr una cadena logistica optima que permita, a bajo costo, transportar los productos

ecuatorianos hacia sus destinos.

1.5.2 Justificacion de la investigacion

La exportadora tendria conocimiento en tiempo real y de mano de la misma naviera sobre
cambios de ruta o logistica de su carga por inconvenientes propios de la empresa. Se evitaria

potenciales rupturas comerciales por cargas no llegadas a destino en el tiempo pactados, sino



mas bien al enterarse el exportador que se han tomado medidas extracurriculares a la logistica
para con su carga, este a su vez tomaré contacto e implementaria medidas preventivas y o

correctivas para su cliente importador.

1.6 Delimitacién

La presente investigacion se desarrollara en la ciudad de Guayaquil, focalizada en la
empresa QANADEEL INTERNATIONAL S.A. y de manera indirecta, con la empresa
encargada de la logistica de sus exportaciones de banano. Adicional a esto, se especifica que

la presente investigacion se llevaré a cabo en un periodo de 6 meses.

1.7 Hipdtesis

Si se aplica una propuesta basada en la mejora de los procesos de la cadena logistica
de la empresa QANADEEL INTERNATIONAL S.A. se ayudara a optimizar los recursos de

la empresa y la calidad del producto exportado.

1.8 Variables dependiente e independiente

e Variable dependiente

Optimizacién de los recursos de la empresa y la calidad del producto exportado

e Variable independiente

Propuesta basada en la mejora de los procesos de la cadena logistica de la empresa
QANADEEL INTERNATIONAL S.A.

1.9 Aspectos metodologicos

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicaran los siguientes métodos:



Inductivo: porque se hara un andlisis de las partes que conforman el fenémeno
objeto de estudio. En este caso, se evaluaran las diferentes etapas que involucra el
proceso de exportacion del banano y como esto afecta a la conservaciéon de la
produccion y, por ende, en su calidad (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &

Baptista Lucio, 2014)

Deductivo: una vez que se ha hecho el analisis de las variables, se procede a la
deduccion que consiste en la interpretacion de los resultados obtenidos para
establecer un criterio general para estructurar las bases de la propuesta (Arias,

2010)

La investigacion sera de enfoque cuantitativo, puesto que se utilizaran indicadores

numéricos para la medicidn del costo en cada etapa, y porcentajes para establecer las

variaciones de un periodo a otro (Briones, 2014). Los tipos de investigacion a emplearse

seran:

Exploratorio: Consiste en el levantamiento de informacion desde las fuentes
primarias, en este caso mediante una encuesta se recabaran datos en los miembros
de la empresa QANADEEL INTERNATIONAL S.A. para establecer los motivos
por los cuales se manifiestan los cambios logisticos y su incidencia en la calidad de

su produccién (Ramirez, 2006)

Descriptivo: Los datos recabados en la investigacion exploratoria, seran
presentados mediante cuadros y graficos estadisticos que facilitaran su
interpretacion. De esta manera, se obtiene una visién mas clara de las estrategias o
mecanismos que se requieren para mejorar los procesos de exportacién de la

entidad (Rodriguez, 2005).



1.10 Aporte cientifico

La presente investigacion se justifica en la necesidad de mantener la calidad del banano
que se encuentra en transito, el cual, en situaciones ajenas al proceso de logistica ya
establecido, (clima, averias, casos fortuitos, atentados, deterioro, etc.), es sometido a una
reorganizacion de su logistica de exportacion, cambiando por completo toda su estructura
regular y alterando en gran manera los tiempos de llegada y entrega, provocando pérdidas

tanto en las empresas que exportan esta fruta, coma la que importa.

Los procesos de transportacion inician desde que el banano es cosechado y a partir de ese
momento se considera el proceso de cuidado del producto y su manipulacion que se la realiza

hasta que llegue a su lugar de destino, en ello indicamos los siguientes:

e Embalador; quienes aquellos que seleccionan el producto y embalan en cajas que se

valora por el peso del producto.

e Pesador; es aquel encargado de verificar el peso del producto en caja,
posteriormente el sacador de aire que evita que el aire en exceso rompa la funda y

dafie el producto.



1.11 Operacionalizacién de las variables

Tabla 1.

Operacionalizacion de variables

Variables Indicadores Método Técnica Instrumento
Analizar la .
INDEPENDIENTE . . . Analisis de
incidencia de los )
Propuesta basada . fuentes fiables
. procesos logisticos _
en la mejora de los | - vinculadas al
rocesos de la para la exportacion . . o
P sector logistico  Método de Recopilacion
cadena logistica de de banano de la _ L
y aduanero investigacion de fuentes
la empresa empresa Articul ] o i .
ANADEEL rticulos escriptivo ibliogréaficas
Q QANADEEL S
INTERNATIONAL cientificos y
INTERNATIONAL o
SA. periodisticos
S.A.
Proponer

DEPENDIENTE
Optimizacion de los
recursos de la
empresay la
calidad del

producto exportado

] Muestreo
estrategias para un o
probabilistico
mayor control y »
o de la poblacién
seguimiento del o
o objetivo ]
proceso logistico ) Entrevistas
o Indicadores de
para disminuir o Encuestas
_ la dinamica
retrasos o cambios _
comercial entre
que afecten a la
) laempresay la
calidad de los )
naviera

productos

Guia de
preguntas

Cuestionario

Fuente: Universidad de Guayaquil, 2017

Elaborado por: Autores



Capitulo I1. Marco Tedrico:

2.1 Antecedentes de la investigacion

Segun Alejandra Gabela (2015), autora del trabajo de titulacion con el tema:
“Propuesta de un modelo de gestion logistica de abastecimiento para las micro empresas de
comercializacion de lubricantes en el distrito metropolitano de Quito” cuyo objetivo general
fue determinar un modelo de Gestidn Logistica de abastecimiento como una herramienta de
control de inventarios en el proceso de provision de mercaderias de los comerciantes de
lubricantes del Distrito Metropolitano de Quito mediante un estudio de campo, llego a la
conclusién de que el modelo propuesto permitira restructurar los procesos de abastecimiento

sincronizando la cadena de compras con el flujo de ventas del negocio.

Adicional a esto, se evidencio el proceso actual en la planificacion del inventario, lo
que determind los principales problemas que enfrenta el segmento de comercializacion de
lubricantes, y su influencia directa en el abastecimiento, estableciendo que en su mayoria las
empresas llevan un proceso manual lo que genera mercaderia amortizada y un desfase en la

rotacion de la mercaderia entre la compra y la venta (Gabela, 2015).

Por lo que se determind que la aceptacion de los micros empresarios para la
implementacion de una herramienta que permita la planificacion del abastecimiento de
mercaderias, permitiendo generar ventajas competitivas en pro de mayores y mejores

beneficios en los procesos de abastecimiento.

Segun Fabiola Briones y Jennifer Coello (2015), autoras del trabajo de titulacion con
el tema: “Estudio del proceso de los problemas de la logistica e incidencia en la distribucion y
entrega de productos de la empresa AVIPRILOOR S.A., del canton Guayaquil, provincia del

Guayas y propuesta de un plan de mejoras” cuyo objetivo general fue estudiar la problematica



de la logistica y su incidencia en la distribucion y entrega de productos de la empresa
AVIPRILOOR S.A.en el cantén Guayaquil, Provincia del Guayas incluyendo una propuesta
de un plan de mejoras llegando a la conclusion de que el sistema de almacenamiento dentro
de los procesos logisticos es fundamental porque permite guardar, proteger y conservar la

mercaderia, por un tiempo, en un lugar que facilite su despacho.

Adicional a esto, se concluy6 que la distribucién adecuada del producto es primordial,
una vez posicionado el producto en el mercado. Los sistemas de transportacion adecuados
ayudan para la entrega del producto en el tiempo justo y asi proteger su calidad. Un
aprovisionamiento conveniente permite el flujo continuo de los productos. Las actividades
claves del proceso logistico se encuentran en el manejo correcto de los pedidos, interaccion
entre la gestion de pedidos y los inventarios y asi como normar los pedidos (Briones &

Coello, 2015).

Segun Cristhian De La Cruz (2015), autor del trabajo de titulacion con el tema:
“Analisis del proceso logistico del transporte interno para reducir los costos de exportacion de
la empresa OCEAN PRODUCT CIA LTDA” cuyo objetivo general fue elaborar un plan de
accion para la implementacion de un proceso logistico de reduccion de costos de transporte de
la empresa exportadora de camarén OCEAN PRODUCT Cia. Ltda., lleg6 a la conclusion de
que, a lo largo de este proyecto integrador, se tuvo el resultado conceptual necesario para
poder ponerse en practica, el nivel de inversion que tiene que tomar en cuenta la empresa no
es tan notable, ya que la competitividad empresarial va creciendo de manera apresurada por lo
que sus colaboradores tienen que estar en constante capacitacion para mejorar el rendimiento
de la compaiiia, por lo cual se concluye que la empresa de poner este proyecto en practica

mejorara notablemente y sus costos se reduciran (De La Cruz, 2015).
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2.2 Fundamentacion teérica

2.2.1 Gestidn Logistica

Anteriormente, cuando en las empresas se menciona a la gestion logistica esta
actividad se relacionaba con el envio de productos a los diversos canales de distribucion de la
empresa, ya sean directos o indirectos. Sin embargo, en los Gltimos afios, se ha considerado
que la misma no solo se direcciona a esta actividad sino a todo aquello relacionado con el

manejo de los recursos y su optimo uso. Sus objetivos principales son:

e Mejorar los niveles competitivos de la entidad con respecto a empresas rivales.
e Optimizar los recursos para disminuir los gastos.
e Salvaguardar la calidad del producto o mejorarlo.

e Garantizar procesos efectivos y eficientes.

Con el fin de obtener una herramienta que contribuya a mejorar los niveles de
direccion y control de los procesos logisticos de una empresa, se procede al desarrollo de
indicadores de gestion, o también denominados key performance indicator o KPIs. Estos
parametros pueden ser en valores numeéricos o en rangos cualitativos, con el fin de obtener
una gran variedad de datos que permitan evaluar con exactitud el desempefio de los procesos

logisticos. Los mas empleados en dicha tarea son:

KPIs de produccion.

e KPIs de almacenamiento e inventario.
e KPIs de abastecimiento de compra.

e KPIs de transporte y distribucion.

e KPIs de entrega y servicio al cliente.



11

Sin embargo, estos indicadores representan una base o guia para el control pues se

pueden desarrollar otro tipo de indicadores de acuerdo a las necesidades o actividades de cada

empresa (Everdam, 2010). Es necesario concientizar a las empresas que, a pesar de que cada

vez se es mas frecuente la mejora de los procesos logisticos con respecto a las redes de

abastecimiento de las empresas, estas aun no son un referente para medir la competitividad

sobre todo entre paises que incursionan en un mismo sector. Como puntos clave para el

desarrollo logistico se considera lo siguiente:

Redes de abastecimiento dirigidas por la demanda: La mayoria de empresas
dirigen todos sus recursos a mejorar los procesos internos con el fin de que ello incida
en el desarrollo de procesos logisticos mas eficientes. Es asi como obtienen un papel
protagonico las actividades relacionadas al almacenamiento de insumos, compra de
inventario, produccion, manejo de inventario, almacenamiento de insumos y producto
terminado, entre otros, los cuales evalian desde una sola perspectiva a la entidad. Es
por esto que, es necesario que se cambie de vision y la empresa focalice sus estrategias
a las de mejorar sus redes de abastecimiento basandose en los parametros que fije la
demanda (BCM , 2016).

Politicas publicas en logistica: A pesar de los esfuerzos que las empresas privadas
puedan generar para mejorar la gestion logistica, estos seran en vano si no se cuenta
con el respaldo de las entidades gubernamentales. La manera en que el gobierno puede
ayudar para mejorar los procesos logistico se direcciona mas alla que la del desarrollo
en la infraestructura, pues a pesar de que los canales viales, aéreos y portuarios
cuenten con la ultima tecnologia, si las leyes o regulaciones no contribuyen a mejorar

el ambiente de negociaciones, los cambios no tienen efecto (Rey, 2010)
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2.2.2 Logistica, integracion y estrategia

Existen tres aspectos que la mayoria de procesos consideran al momento de ser
estructurados con el fin de lograr su realizacion en menor tiempo y a menores costos sin
sacrificar la calidad de sus resultados, los cuales son de rapida aplicacion como: cadenas de
abastecimiento, logistica y procesos esbeltos. Si se analiza detenidamente, todas las empresas
cuentan con un mismo proposito sin importar su tipo, su tamafio, el sector de desarrollo o su
clasificacion: generar ganancias en la actualidad y garantizar que se seguiran generando en un
futuro. Para lograrlo se debe tener en consideracion que, la mayoria o todos los procesos que
se realicen en el aspecto interno de la empresa deben de manera directa o indirecta generar un
beneficio que pueda ser notado o percibido por el cliente, el cual debe conseguir que el cliente
desee obtenerlo asi esto signifique pagar un poco mas o fidelizarse con la marca (Unidad de

Medios de Comunicacion - Unimedios, 2013)

Es por ello que, se debe realizar el analisis de las estrategias logisticas dentro de la
empresa, puesto que, al ser diversificadas a multiples areas constituye uno de los principales
canales de conexion para la mayoria de las areas empresariales, lo cual dara a las mismas los
conocimientos basicos sobre los requerimientos que los procesos deben tener, asi como la
metodologia involucrada para el disefio de procesos ordenados de manera sistematica, con
actividades que armonicen entre si, de tal manera que se den de manera natural sin forzar

cambios que constituyan un mayor aporte de recursos adicionales a los requeridos.

En la actualidad, es imperiosa la necesidad de que las empresas tengan a sus procesos
como una ventaja competitiva en la cual generen resultados o productos finales que cumplan
con los requerimientos exigidos por cada sector de manera escalable y sustentable con el fin

de alcanzar objetivos, los cuales deben estar constituidos de una manera eficiente,
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combinando los intereses de los empleados, clientes, accionistas y la sociedad (Unidad de

Medios de Comunicacion - Unimedios, 2013)

2.2.3 El sistema logistico

El sistema logistico no solo se basa en el manejo y traslado de bienes o insumos de

una empresa para contribuir a su productividad, también influye en la satisfaccion del cliente,

por lo que se debe mantener altos estandares para garantizar que los mismos cumplan con los

requerimientos exigidos con el fin de optimizarlos y que sean mas eficientes. Para ello, existe

la teoria conocida como las 7 C’s de la logistica, las cuales analizan 7 aspectos claves que

permitiran establecer cualidades 6ptimas para que la logistica sea un sistema idéneo a las

necesidades de la entidad.

Tener disponible el producto correcto: Este aspecto se basa en garantizar que la
empresa cuente con los insumos para realizar un producto de calidad con el fin de
cumplir con los requerimientos o expectativas del cliente.

La cantidad correcta: Este aspecto analiza la cantidad de inventario que la
empresa requiere comprar 0 almacenar para cubrir el nivel de produccion
establecido. Asi como es un contratiempo el no contar con los insumos necesarios
pues produciria retrasos en la produccidn, el exceso de los mismos puede generar
altos costos a la entidad, lo cual se debe evitar.

Las condiciones correctas: En este punto se debe analizar los tipos de transporte
necesarios para realizar la movilizacion de los productos sobre todo si los mismos
tienen condiciones especiales como el ser organicos, lo que limita su tiempo de
vida util, sus caracteristicas fisicas, es decir si el producto es fragil o es carga
peligrosa, entre otros. Se debe evaluar que el transporte y los lugares de

almacenamiento cuenten con todos los requerimientos para garantizar la calidad del
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producto, de lo contrario se corre un altisimo riesgo de que los productos pierdan
sus caracteristicas dptimas.

e Lugar correcto: Este aspecto es similar al anterior, ples se trata del lugar en el
cual estara la mercaderia o los insumos, solo que direccionado al area de
produccion puesto que es el lugar donde estara resguardado dentro de la entidad.

e El tiempo correcto: En este aspecto se busca aplicar la metodologia Just In Time,
la cual se basa en contar con el minimo de inventario posible durante el menor
tiempo posible con el fin de suplir las necesidades en el “tiempo justo” y ha sido
todo un éxito en millones de empresas a nivel mundial, sobre todo en las empresas
japonesas.

e Parael cliente correcto: Este aspecto abarca el conocimiento sobre el consumidor
y las necedades que busca satisfacer con el fin de brindarle el producto acorde a sus
requerimientos.

e Costo correcto: Este aspecto es uno de los mas trascendentales debido a que el
precio sigue siendo un factor determinante para la eleccion de compra entre los
consumidores. Es por ello que los procesos deben enfocarse en la ventaja de costos

sin disminuir la calidad del producto (Arango, Adarme, & Zapata, 2010)

2.2.4 Generalidades de los procesos

Segun Albert Roig (2011) “Un proceso es un conjunto de actividades planificadas que
implican la participacion de un nimero de personas y de recursos materiales coordinados para
conseguir un objetivo previamente identificado”. Bajo este contexto, se puede decir que un
proceso abarca diversas actividades que permiten la interaccion de las areas que conforman

una compafiia con la finalidad de cumplir las metas empresariales, orientadas en el
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mejoramiento de las politicas internas para disefiar estrategias que ayuden a ser mas

eficientes. Es asi que sus propositos se consolidan en 4 aspectos:

e Procesos claves: se generan en bienes o servicios que se entregan a los clientes,
tanto internos como externos que posee la empresa.

e Seguimiento y control: tiene como finalidad recoger datos relacionados a las
actividades que se ejecutan en cada proceso, para verificar su correcto
funcionamiento o detectar falencias (cuellos de botella) que deben ser cambiadas.

* Nuevos servicios: deriva del seguimiento y control, pero generalmente se
fundamenta en la opinidn de los actuales clientes, a través una encuesta de
satisfaccion de la calidad del servicio al cliente, para obtener datos que determinen
la relevancia de disefiar nuevos servicios seguin sus expectativas y demandas.

« Auditorias y evaluacion de sistemas de gestion: La “European Foundation for
Quality Management” (EFQM), cuya traduccion al espafiol seria la Fundacion
Europea para la Gestién de la Calidad, plante6 un modelo reconocido como EFQM
por sus siglas; el cual busca asistir a las organizaciones para el desarrollo de
actividades de mejora para lograr la excelencia en la satisfaccion del cliente y los
empleados, cuyo impacto permita verse reflejado en la sociedad y los resultados del
negocio. De esta forma, si los procesos son eficientes, no solo ganan los directivos
sino sus empleados y sus clientes (Roig, 2011).

La creacion de diagramas conocidos como flujogramas de procesos son esenciales
para ilustrar el orden y recorrido que deben realizar cada uno de las actividades planteadas, a
través de una secuencia cronoldgica. Segun su formato o propdsito esta contiene informacion
sobre el método de ejecucion de las operaciones, el itinerario, distancias que se recorren,

tiempo utilizado, entre otros aspectos (Gémez Cejas, 2007).
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Segun Chiavenato (2012), “El Flujograma o Diagrama de Flujo, es una grafica que
representa el flujo o la secuencia de rutinas simples, tiene la ventaja de indicar la secuencia
del proceso en cuestion, las unidades involucradas y los responsables de su ejecucion”

En pocas palabras, documentan las diferentes acciones administrativas a traves de
figuras que facilitan su interpretacion y cuya simbologia se enlaza con otros procesos,

documentos y objetivos para asi facilitar la toma de decisiones de la gerencia.

2.2.4.1 Importancia de los procesos logisticos

La logistica es una de las partes mas importantes de la cadena de valor en las grandes
empresas, sin embargo, es necesario definir lo que esta actividad abraca dentro de los
procesos productivos de las entidades. La logistica sirve para garantizar que la empresa cuente
con todos los recursos necesarios para realizar la actividad que es el eje del negocio, de forma
rapida, oportuna y al menor costo posible, garantizando niveles 6ptimos de productividad y

calidad.

Antiguamente, esta actividad se enmarcaba en la actividad denominada distribucion y
tiene su origen en las operaciones militares cuando se trazaban los planes para dotar a los
grupos de soldados de provisiones y armamento para afrontar el tiempo de batalla en
situaciones de guerra. Sin embargo, hace mas de cuatro décadas, esta actividad se traslado al

ambito empresarial donde se ha desarrollado de manera mas técnica.

La logistica ha ganado interés dentro de la cadena de valor de las empresas debido a
que al encontrar multiples similitudes en los productos de una misma rama debido a la
estandarizacion de la calidad y a los avances tecnoldgicos que redujeron el tiempo y costo de
la transaccion comercial, la manera en que se satisface a cada cliente es primordial para
marcar una diferencia que permita al cliente decidirse por una marca especifica. Actualmente,

existen dos formas bésicas de logistica:
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« Optimizar un flujo de material constante a traves de una red de enlaces de
transporte y de centros del almacenaje.

» Coordinar una secuencia de recursos para realizar un determinado proyecto.

2.2.4.2 EIl manual de procedimientos

Un manual de procedimientos es una herramienta administrativa para apoyar el
desarrollo de las actividades diarias de cada uno de los departamentos con los que cuenta una
empresa; dentro de los manuales de procedimientos se pueden encontrar de forma metddica
cada una de las acciones que deben realizarse para el desarrollo integral de la empresa
(Koontz Harold y Weihrich Heinz, 2004).

Una manual de procedimientos es la presentacion de un conjunto de actividades que se
realizan de manera secuencial y que se deben ejecutar en un ambiente determinado con sus
respectivos resultados. Cabe indicar que, la delimitacion de un proceso no solo consta de la
mencion de la actividad y del responsable, sino de su tiempo de ejecucion y los recursos
financieros, tecnoldgicos y materiales para llevarlo a cabo (Franklin Enrique Benjamin,
2002). Las ventajas del manual de procedimientos son:

» Permite tener un documento de respaldo para mejorar el control sobre los procesos
de la empresa y el grado de responsabilidad del personal.

» Facilita el proceso de induccion a los nuevos trabajadores.

« Sirve como respaldo para el manual de funciones de la empresa.

« Muestra las actividades que relacionan a varias areas.

 Facilita la interaccion entre los distintos departamentos.
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2.3 Marco contextual

La empresa QANADEEL INTERNATIONAL S.A. inici0 sus operaciones el 18 de
octubre de 2011 segun registros en la Superintendencia de Compafiias, iniciando sus
actividades con un capital bajo el RUC 0992735147001, ubicada en la Cdla. 9 De octubre

Manzana 44 Solar 4.

Esta entidad se dedica a la venta y exportacion de productos agricolas, focalizados en
el envio de banano y platano por medio de las agencias navieras CMA-CGM ECUADOR
S.A. y MAERSK. El 96% de la compafiia corresponde al accionista Kadhim Jalil Abed

Al - Azzawi, localizado en Iraq, y cuenta con la siguiente estructura organizacional:

Gerente General

Secretaria de
Gerencia

|
Area de

Area contable operacionesy Area de logistica Bodegas
exportaciones

Asistente de Inspector de
operaciones puertos

Asistente de
exportaciones

Figura 1. Organigrama de la empresa QANADEEL INTERNATIONAL S.A.
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2.4 Marco conceptual

Cadena de abastecimiento: Es la red de empresas de suministros que abarca desde el
proveedor de la materia prima hasta el producto final; es el proceso en el cual se
integran las funciones del proveedor, fabricante, cliente, distribuidor y el detallista
para llevar a cabo un proceso productivo.

Gestion: Conjunto de operaciones que se realizan para dirigir y administrar un
negocio o una empresa (Real Academia de la Lengua Espafiola , 2016)

Logistica: Conjunto de los medios necesarios para llevar a cabo un fin determinado de
un proceso complicado. Segun José Giraldo, Administrador de empresas.
Especializacion en mercadeo y administracion publica, en sus principios la logistica
no era mas que tener el producto justo, en el sitio justo, en el tiempo oportuno, al
menor costo posible, en la actualidad este conjunto de actividades ha sido redefinidas
y hoy en dia son todo un proceso. La mision fundamental de la Logistica empresarial
es colocar los productos adecuados (bienes y servicios) en el lugar adecuado, en el
momento preciso y en las condiciones deseadas, contribuyendo lo maximo posible a la
rentabilidad de la firma (Giraldo, 2011)

Procesos: Conjunto de actividades planificadas que implican la participacion de un
numero de personas y de recursos materiales coordinados para conseguir un objetivo
previamente identificado.

Salario Basico Unificado: Se refiere al estipendio minimo mensual que debe pagar el

empleador al trabajador en general en virtud de un contrato de trabajo.
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2.5 Marco legal

Con el fin de conocer los aspectos legales que involucra la exportacién de banano, se

procede a detallar los pasos para la exportacion de este producto, seguin datos de Pro Ecuador:

1. VERIFICACION DE ESTATUS FITOSANITARIO EN AGROCALIDAD:
Verificar si existen requisitos fitosanitarios en el pais de destino, en el caso de no
existir, deberan establecer un estatus fitosanitario que consiste en la informacion que
detalla la situacion sanitaria y fitosanitaria en el Ecuador, para revision y aprobacion
del pais de destino.

2. OBTENCION DEL TIiTULO DE PROPIEDAD DE LA MARCA EN EL IEPI:
Llenar solicitud en el formato Unico de registro de signos distintivos y solicitud de
pago de tasa de titulo.

3. REGISTRO E INSCRIPCION DE EXPORTADOR EN EL MAGAP: Entregar
solicitud dirigida al MAGAP. Requisitos: RUC, copia de cédula, constitucion de la
empresa y nombramiento del representante legal (persona juridica), titulo de la
propiedad emitido por el IEPI, adjuntar los contratos de compraventa anual de la fruta
con el comprador internacional y/o el compromiso de compraventa anual debidamente
legitimada. Este registro debera ser renovado cada 3 afios.

4. REGISTRO DE CONTRATO CON PRODUCTORES Y/O
COMERCIALIZADORES EN MAGAP: Entregar solicitud dirigida al MAGAP.
Requisitos: Tres ejemplares del contrato de compraventa, garantia en base a la

proyeccion de cajas a exportar por precio minimo de sustentacion.
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5. PRESENTACION DEL PLAN DE EMBARQUE PROVISIONAL Y
DEFINITIVO EN MAGAP: Presentar ante el MAGAP, cuarenta y ocho horas antes
del embarque el plan de embarque provisional, el mismo que contendra el nombre del
productor, nombre del predio agricola, superficie sembrada y la zona que se encuentra
ubicada. Dentro de las sesenta y dos horas de efectuado el embarque, el exportador
presentaria el plan de embarque definitivo.

6. SOLICITAR CERTIFICADO FITOSANITARIO EN AGROCALIDAD: Previo
al embarque de banano el exportador debe acercarse a Agrocalidad para solicitar la
emision del Certificado Fitosanitario de Exportacion (CFE), este proceso involucra
una inspeccion de banano con la emision de un informe, que establezca el
cumplimiento de los requisitos fitosanitarios del pais de destino en el establecimiento

antes de que se dirija al puerto, aeropuerto o puesto fronterizo (Pro Ecuador, 2016)
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Capitulo I11. Metodologia:

3.1 Tipo de investigacion

Para la presente investigacion se aplicara la siguiente metodologia:

El tipo de estudio sera exploratorio y descriptivo. En primera instancia sera
exploratorio porque consiste en la recopilacion de informacion y levantamiento de
datos desde cero, a través de la aplicacion de una encuesta al personal de la empresa
QANADEEL INTERNATIONAL S.A. Luego, con los datos recopilados se procesara
la informacidn en tablas y graficos estadisticos para su facil interpretacion; de esta

forma, se habra aplicado el tipo de estudio descriptivo.

3.2 Metodologia

Para la presente investigacion se aplicara la siguiente metodologia:

Los metodos seran inductivo y deductivo. La induccion consiste en el analisis por
partes de un fendmeno objeto de estudio, en este caso el problema parte de la gestion
logistica de la empresa QANADEEL INTERNATIONAL S.A., por lo que se
evaluaran los procedimientos actuales. Luego se aplicara la deduccion, en donde se
establecera una interpretacion personal de los resultados obtenidos, para asi identificar
los componentes necesarios para el disefio de una estructura organizacional para el

departamento de talento humano de la empresa.

3.3 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Para la siguiente investigacion, las tareas seran del tipo documental y de campo.
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e Investigacion documental: Este tipo de investigacion es la que se realiza, como su
nombre lo indica, apoyandose en fuentes de caracter documental. Como subtipos de
esta investigacion se encuentra la investigacion bibliografica, y la archivistica; la
primera se basa en la consulta de libros y la segunda en documentos que se encuentran
en los archivos, como cartas, oficios, circulares, expedientes, entre otras.

e Investigacion de campo: Este tipo de investigacion se apoya en informaciones que
provienen entre otras, de entrevistas, encuestas y observaciones.

e Encuesta: Se basa en la creacion de un formulario de preguntas cerradas de opcion

maltiple con el fin de aplicarla en la poblacion de estudio.

3.4 Poblacién y muestra

La poblacién de estudio se establece en el personal de la empresa QANADEEL
INTERNATIONAL S.A., la cual se compone de un total de 9 personas, segun el organigrama
facilitado por la entidad. EI método para la recopilacion de datos se dard por medio de una

encuesta, con el siguiente formato:
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3.5 Analisis de resultados de la encuesta

1. ¢ Existe una descripcion de los procesos logisticos que se deben cumplir al momento de

exportar?
Tabla 2
Existencia de la descripcion de procesos logisticos.
Opcidn Cantidad Porcentaje
No 8 88,89%
Si 1 11,11%
Total general 9 100,00%

Nota: Resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores de la empresa QANADEEL INTERNATIONAL S.A.

= No

=S

Figura 2. Existencia de la descripcion de procesos logisticos.

La primera pregunta de la encuesta se establece con el fin de conocer si en la empresa existen
procesos definidos para el manejo de los procesos logisticos, a lo cual se le asignan los
siguientes valores: el 89% de los trabajadores mencionan que no existen dichos procesos y
que solo se manejan segun las necesidades de cada transaccion. El 11% de los trabajadores

dicen que si existen.
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2. ¢Con que frecuencia se realizan las reuniones del personal para informar sobre

cambios administrativos?

Tabla 3
Frecuencia de las reuniones del personal para informar.
Opcidn Cantidad Porcentaje
Anual 6 66,67%
Semestral 2 22,22%
Trimestral 1 11,11%
Total general 9 100,00%

Nota: Resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores de la empresa QANADEEL INTERNATIONAL S.A.

m Anual
= Semestral

= Trimestral

Figura 3. Frecuencia de las reuniones del personal para informar.

La siguiente pregunta menciona la frecuencia con las cuales se realizan las charlas
informativas entre el personal de la empresa. EI 67% de los trabajadores mencionan que
existen reuniones anuales para informar sobre los proyectos de la entidad, y los comunicados
0 memorandums de manera periddica pero ninguna reunién formal. EI 22% establece que las
reuniones son semestrales de manera general y por area. Finalmente, el 11% menciona que las

reuniones se dan de manera trimestral pero solo en su area.
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3. ¢Se realiza una actualizacion constante de los procesos logisticos vigentes?

Tabla 4
Actualizacion de procesos logisticos.
Opcidn Cantidad Porcentaje
No 7 77,78%
Si 2 22,22%
Total general 9 100,00%

Nota: Resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores de la empresa QANADEEL INTERNATIONAL S.A.

= No

=S

Figura 4. Actualizacion de procesos logisticos.

La tercera pregunta busca conocer si la empresa realiza actualizaciones constantes sobre los
cambios que existen en los procesos logisticos nacionales. EI 78% establece que no se
realizan dichas actualizaciones y los cambios los afectan durante los procesos de exportacion,
lo cual genera multiples inconvenientes y retrasos. El 22% de los trabajadores mencionan que
muchas veces, via correo electronico, la SENAE envia las resoluciones o disposiciones, lo

cual les permite mantenerse actualizados, pero esto no lo reciben todos los trabajadores.



4. ; Durante su tiempo de trabajo ha recibido capacitaciones orientadas a mejorar su

desempefio vinculado a los procesos logisticos?
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Tabla 5
Recepcidn de capacitaciones orientadas a procesos logisticos.
Opcidn Cantidad Porcentaje
No 8 88,89%
Si 1 11,11%
Total general 9 100,00%

Nota: Resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores de la empresa QANADEEL INTERNATIONAL S.A.

= No

=S

Figura 5. Recepcion de capacitaciones orientadas a procesos logisticos.

La cuarta pregunta menciona si los trabajadores han recibido capacitaciones orientadas a

mejorar su desempefio con respecto a los procesos logisticos en los cuales intervienen. El

89% de los trabajadores mencionan que no se realizan dichas capacitaciones y el aprendizaje

se realiza de manera empirica y durante la realizacion de la actividad. Mientras que, el 11%

establece que si realizan estas capacitaciones, pero no de manera periddica.



5. ¢ Se realiza inspecciones continuas durante los envios para garantizar una optima

calidad en el transporte?
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Tabla 6
Realizacion de inspecciones continuas para envios.
Opcidn Cantidad Porcentaje
No 7 77,78%
Si 2 22,22%
Total general 9 100,00%

Nota: Resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores de la empresa QANADEEL INTERNATIONAL S.A.

= No

uSj

Figura 6. Realizacion de inspecciones continuas para envios.

La quinta pregunta se realiza con el fin de conocer si se realizan inspecciones continuas

durante los envios para conocer si existen algunas anomalias que causen demoras y afecten la

calidad del producto. Segun los trabajadores, el 78% opina que no se realizan dichas

inspecciones y que muchas veces cambian de contenedores o retrasan el envio sin notificar a

la empresa, lo cual es una de las mayores desventajas que se presentan pues no se puede

justificar delante del cliente el retraso, haciendo que la empresa de una mala imagen ante sus

clientes.
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6. ¢La empresa es notificada cuando existen retrasos o algun problema con el embarque

en proceso?

Tabla7
Notificaciones para la empresa sobre novedades en los envios.
Opcidn Cantidad Porcentaje
No 7 77,78%
Si 2 22,22%
Total general 9 100,00%

Nota: Resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores de la empresa QANADEEL INTERNATIONAL S.A.

= No

= Si

Figura 7. Notificaciones para la empresa sobre novedades en los envios.

Como se menciono en la pregunta anterior, el 78% de los empleados mencionan que la
empresa no es notificada cuando hay cambios de ultima hora en el embarque, como retraso en
el tiempo de envio, cambio en los contenedores, problemas en el transporte o el manejo de los
contenedores donde se preserva la mercaderia. EI 22% menciona que si se notifica, pero de

manera tardia.
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7. ¢ Cuan importante considera que es el manejo de un sistema de informacion continuo

entre la empresa y la agencia naviera para garantizar la calidad de la mercaderia?

T;g:)ar?ancia de comunicacion continua entre empresa y agencias navieras.

Opcidn Cantidad Porcentaje
Importante 2 22,22%
Indiferente 1 11,11%

Muy importante 4 44,44%
Nada importante 1 11,11%
Poco importante 1 11,11%

Total general 9 100,00%
Nota: Resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores de la empresa QANADEEL INTERNATIONAL S.A.

11,11% = [mportante

= Indiferente
= Muy importante
Nada importante

= Poco importante

Figura 8. Importancia de comunicacion continua entre empresa y agencias navieras.

La séptima pregunta busca conocer cuan importante, los empleados consideran que es el
manejo de un sistema de informacion continuo entre la empresa y la agencia naviera para
garantizar la calidad de la mercaderia. EI 44% menciona que es muy importante para mejorar
los procesos, mientras que el 22% selecciond la opcion de “importante”. El 11% se establece

entre las opciones de “Indiferente”, “Poco importante” y “Nada importante”.
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8. ¢ Qué tipo de inconvenientes genera los problemas de retraso y mal almacenamiento

de la mercaderia enviada por la empresa?

-Irri:tc))lr?vinientes gue genera el retraso y mal almacenamiento de la mercaderia.
Opcidén Cantidad Porcentaje
Aumento de costos logisticos 1 11,11%
Pago de multas por incumplimiento 1 11,11%
Pérdida de clientes 4 44,44%
Retraso en procesos 3 33,33%
Total general 9 100,00%

Nota: Resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores de la empresa QANADEEL INTERNATIONAL S.A.

= Aumento de costos logisticos
= Pago de multas por
incumplimiento

= Pérdida de clientes

Retraso en procesos

Figura 9. Inconvenientes que generan el retraso y mal almacenamiento de la mercaderia.

La octava pregunta busca conocer cudles son los inconvenientes que se generan por el atraso y
mal manejo de la mercaderia. EI 11% menciona que existe un aumento de costos logisticos,
mientras que un 11% de igual manera considera que la empresa asume los pagos de multas
por incumplimiento al atrasarse en las fechas acordadas con los clientes. El 44% de los
trabajadores menciona que el mayor inconveniente es la pérdida de clientes debido a los
constantes retrasos y baja calidad del producto como consecuencia del mal manejo de la

mercaderia. EI 33% menciona el retraso en procesos.
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9. ¢ De qué manera considera usted que la empresa puede mejorar su logistica?

Tabla 10
Opiniones sobre estrategias para mejorar logistica.
Opcidn Cantidad Porcentaje
Cambio de agencia naviera 1 11,11%
Mayor comunicacion entre areas de la empresa 2 22,22%
Mayor control y monitoreo 1 11,11%
Mejora de procesos 5 55,56%
Total general 9 100,00%

Nota: Resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores de la empresa QANADEEL INTERNATIONAL S.A.

= Cambio de agencia naviera

= Mayor comunicacién entre
areas de la empresa

= Mayor control y monitoreo
55,56%

Mejora de procesos

Figura 10. Opiniones sobre estrategias para mejorar logistica.

La novena pregunta busca conocer cudles son las estrategias mas idoneas, segun los
empleados, para mejorar los procesos logisticos de la empresa. El 11% menciona que la
empresa deberia cambiar de agencia naviera, el 22% de los trabajadores menciona que deberia
existir una mayor comunicacion entre areas de la empresa, el 11% establece que la empresa
debe tener un mayor control y monitoreo de sus procesos. Finalmente, el 56% menciona que

deberian mejorar los procesos
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10. ¢ Cémo calificaria el nivel de manejo de los procesos logisticos dentro de la empresa?

Tabla 11
Calificacion del nivel de manejo de los procesos logisticos de la empresa.
Opcidn Cantidad Porcentaje
Buena 1 11,11%
Deficiente 2 22,22%
Excelente 1 11,11%
Regular 5 55,56%
Total general 9 100,00%

Nota: Resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores de la empresa QANADEEL INTERNATIONAL S.A.

= Buena
= Deficiente
= Excelente

55,56%
Regular

Figura 11. Calificacion del nivel de manejo de los procesos logisticos de la empresa.

La décima pregunta se basa en calificar el nivel de manejo de los procesos logisticos de la
empresa. EI 11% menciona que el manejo de los procesos es bueno, el 22% menciona que es
deficiente, el 11% establece que el nivel es excelente. Finalmente, el 56% de los empleados

califica al nivel de manejo de los procesos como regular.
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3.6 Resultados generales de la encuesta

Como consenso general, las encuestas generaron muchos conocimientos claves que
ayudaran a la creacion de una propuesta acorde a las necesidades de la entidad y a las

falencias que se presentan, las cuales son:

1. Se debe mejorar los procesos de capacitaciones de la entidad, pues no existe un
cronograma para realizarlas segun las necesidades de la empresa y de los
colaboradores, considerando los cambios que se presentan en los procesos de

exportacion.

2. Se necesita mejorar la descripcion de procesos o reestructurar los mismos con el
fin de optimizar los recursos de la entidad, asignar responsabilidades y tiempos

para cada actividad segun los indicadores de gestion establecidos.

3. Se debe crear un sistema de comunicacion continua que permita no solo manejarse
de manera interna sino externa con datos actualizados y en tiempo real. Esto
ayudara a reducir las posibilidades de que la mercaderia sea afectada por falencias

0 errores en los procesos de exportacion.
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Capitulo IV. Propuesta

4.1 Caracteristicas esenciales de la propuesta

Por medio de la recoleccién de datos realizado por medio de la encuesta y la
importancia de un buen proceso logistico analizado en el marco tedrico, se pudo concluir la
necesidad que existe de mejorar los procesos relacionados con la empresa QANADEEL
INTERNATIONAL S.A., pues se pudieron conocer diversas anomalias en el proceso de

manejo y gestion de carga de manera interna.

Debido a esto, se considera necesaria la formulacion de diversas estrategias que
ayuden a reducir los errores relacionados con la gestion logistica del banano, con el fin de que
no afecte los procesos de venta que realiza la empresa y no dafie la relacién comercial entre la
misma y sus clientes, debido a que, si se incursiond en el area de exportacion fue para ampliar

la oferta de servicios de la entidad y expandir sus horizontes.

Es necesario indicar que, los problemas en los procesos logisticos no solo inciden de
manera negativa en los tiempos de exportacion y en los costos logisticos, sino en la relacion
entre el cliente y la empresa, puesto que, a largo plazo sera inminente la pérdida de clientes
por la demora en la entrega de mercaderia o por la mala calidad de la misma al no contar con
normas optimas para evitar que el banano se dafie o deteriore, lo cual afectara directamente a

la rentabilidad del negocio.

Las estrategias planteadas no solamente permiten conocer pasos 0 procesos necesarios
para la reduccion de la problematica analizada, sino que también considera importante la
socializacion de las mismas con el personal de la empresa, por lo que el fomento de una
cultura empresarial es clave para llevar a cabo la propuesta, cuyas bases deben ser la

responsabilidad, el orden, la eficiencia y el ofrecer un servicio de calidad. Es por esto, que las
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acciones deben considerarse desde el aspecto interno de la empresa; es asi como las

soluciones propuestas son las siguientes:

> Mejora de los procesos de Comunicacion.

> Uso de implementos electrénicos.

> Monitoreo y seguimiento de los procesos.

4.1.1 Objetivos de la propuesta

Los objetivos de la presente propuesta son:
Objetivo General:
e Determinar las estrategias necesarias para mejorar los procesos logisticos de la empresa

QANADEEL INTERNATIONAL S.A.

Objetivos especificos:

e Analizar los aspectos claves relacionados al proceso de comunicacion realizado para la
exportacion de banano de la empresa QANADEEL INTERNATIONAL S.A.

e Establecer un plan de accion para la mejora de los procesos analizados

e Generar nuevos procesos que contribuya a la disminucion de las falencias detectadas

para los procesos logisticos de la empresa QANADEEL INTERNATIONAL S.A.

4.2 Justificacion de la propuesta

La presente propuesta se justifica en la necesidad de modernizar los procesos
realizados por el sistema aduanero, mediante el uso de implementos tecnoldgicos que
permitan el manejo de informacidon en tiempo real, con el fin de disminuir los tiempos
necesarios para el analisis y aprobacion de los permisos necesarios para que una carga

importada sea nacionalizada dentro del pais.
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De esta manera, no solo se contribuird a mejorar los tiempos del Servicio Aduanero,
sino a tener un mejor control y monitoreo de las cargas que llegan al pais, esto permitira
evaluar de manera mas eficientes los cambios en las transacciones comerciales relacionadas a
la Balanza Comercial del pais, ademas que, permitira que la Aduana y las empresas

importadoras manejen mejores relaciones que permitan obtener beneficios para ambas partes.

4.3 Aspectos claves de la propuesta

4.3.1 Mejoramiento en la comunicacion

Entre las falencias detectadas esta la falta de comunicacién, tanto de manera interna
entre los departamentos involucrados en los procesos de exportacion como entre la empresa y
los agentes aduaneros puesto que muchas veces la carga se retrasa o se cambia de transporte
sin comunicérsele a la empresa, lo cual ocasiona serios problemas al momento de notificar al
comprador la fecha de llegada de su mercaderia. Este problema se agrava cuando los agentes
que intervienen en el proceso de carga omiten revisiones y no prestan atencion a pequefias

falencias del sistema, lo cual repercute directamente en el cliente.

Uno de los instrumentos que se consideran indispensables para mejorar la
comunicacion entre las areas relacionadas a la venta y exportacion, asi como de manera
externa con los encargados del envio de la mercaderia es una “check list” o lista de
verificacion, la cual detallara todos los permisos o actividades que se deben llevar a cabo
durante esta actividad con el fin de validar cada paso del proceso, siempre y cuando coincida

con lo establecido en los mismos de manera previa.

También se debe tener en cuenta que, para mantener los niveles de comunicacion
optimos entre las diversas areas de la empresa y los agentes, se debe manejar una plataforma
donde se dé el libre intercambio de datos, la cual debe alimentarse con informacion

proporcionada tanto por el agente, aduanas y consolidador local, y la empresa de tal forma
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que sea contribuya a un mejor control del proceso de importacion. Otro tipo de monitoreo se

podria dar por medio del rastreo satelital a los camiones de carga.

M M Satélites GPS

Unidad Movil Red de Comunicacion Estacion de
Inalambrica Monitoreo

Figura 12. Rastreo Satelital de carga.

Fuente: (Servicio Nacional de Aduanas del Ecuador, 2015)

Este recurso seré de gran ayuda pues permitira conocer el trayecto exacto de la carga
desde la empresa hasta el puerto y el tiempo que se tome en cada punto desde su ingreso,
mediante la actualizacion constante de los datos. Esto ayudard a conocer si existe alguna
eventualidad que atrase los procesos y se puedan tomar las medidas oportunas. Cabe indicar
que, en el manejo de productos perecibles, los tiempos de embarque son vitales para
garantizar su 6ptima calidad ademas que, asi se evitarian problemas de inconsistencias y

retrasos en la entrega de la carga por errores en documentacion (Rodriguez, 2010).

4.3.2 Utilizacion de implementos electrénicos

En este punto se analiza el complemento ideal para el punto anterior, el cual es el uso

de la tecnologia para mejorar el nivel de comunicacion entre los departamentos y de manera



externa. Es por ello que se considera indispensable contar con los siguientes implementos
electrénicos:

e Computador o laptop

e Modem con acceso a internet

e Escaner

e Impresora

e Servidores

e Sistema de GPS (Satelital)

e Intercomunicadores

e Sistema de Videoconferencia

Los dispositivos electronicos mencionados serviran con el fin de mantener una
informacion actualizada y en tiempo real durante todo el proceso de venta y exportacion,
inclusive para la comunicacion constante con los compradores por medio de
videoconferencias para un trato mas personalizado. Si bien es cierto, estos serian los mas
optimos para la ejecucion de la propuesta, se debe considerar la disponibilidad, criterio o

preferencia de la empresa, con el fin de contar con servicios como:

e Seguimiento de unidades de transporte
e Control de paradas

e Reportes histdricos

e Desenganche de plataforma

e Otros servicios acordes a las necesidades de los clientes (Deliver Project, 2011).

39
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4.3.3 Integracion horizontal con empresas aliadas

En este punto se analiza la interaccion que existe entre la empresa y sus proveedores
para generar ventaja competitiva ante sus principales rivales. Debido a esto, surge la
necesidad de realizar funciones que mejoren la calidad del servicio en ciertos mercados, para
ello y en relacion a la integracion horizontal, se pueden realizar algunas de las siguientes

acciones:

e Convenios con otras agentes intervinientes en el proceso logistico: para lograr la
optimizacion de recursos al compartir equipamiento, infraestructura, rutas, carga,
procedimientos, etc.

e Modernizacion de equipamiento: para mejorar el movimiento de la carga y fluidez
de la informacion.

e Coordinacion Multinacional: realizar acuerdos y convenios entre paises para
optimizar el transporte, asi como en la aplicacién de acciones conjuntas en materia de

infraestructura, equipo, asistencia técnica y rutas.

4.3.4 Programa de Capacitacion

Con las mejoras en procesos e implementacion de nuevos aparatos electronicos,
digitales y tecnoldgicos es necesario realizar capacitaciones en los trabajadores para que su
proceso de adaptacion se dé sin problemas y puedan llevar a cabo las nuevas actividades de
manera eficiente, reduciendo al minimo los errores que puedan generar problemas en el
desarrollo de la actividad de exportacion. Por lo tanto, se debe garantizar que el personal
tenga pleno conocimiento de las actividades que son capaces de realizar mediante el correcto

manejo de los sistemas.



Necesidad de

Asignacién de

% Esta involucrado en
NUBVDS procesas?

Inicio o ———— >
capacitacion responsables
Fin Evaluar Realizar
conocimientos capacitaciones

Figura 13. Proceso para capacitaciones.

Fuente: (Servicio Nacional de Aduanas del Ecuador, 2015)

Entregar material
de capacitacion

Hacer cronograma
de capacitacion

Crear manual de
procesos
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4.3.5 Monitoreo y seguimiento de los procesos

Finalmente, como ultimo paso para la ejecucion de la propuesta, en caso de que esta se
dé, es la creacion de indicadores de gestion para el control de su desarrollo. Estos indicadores
se establecen sobre los procesos para verificar el uso de los sistemas, para prevenir fallas, o
cambiar los sistemas a fin de que respondan a los lineamientos de la empresa considerando
especificaciones de mejora de rendimiento y disminucidn de costos. Los rangos establecidos

permiten ver estadisticamente como ha ido evolucionando el desempefio de la empresa.

Los aspectos considerados para los indicadores se basan en el modelo del Balance

Score Card o cuadro de mando integral, la cual abarca los siguientes puntos:

e Clientes
e Financiero
e Procesos claves

e Aprendizaje y crecimiento



Tabla 12.

Indicadores para monitorear la propuesta

FACTORES OBJETIVOS INDICADOR DE RESULTADOS METAS INICIATIVAS ESTRATEGICAS
Mejora de la gestion logistica.
FINANCIERO Mejora de la rentabilidad y Impacto de Gastos: Gastos Operacionales Disminuir anualmente los costos Reducir burocracia.
optimizacién de recursos /Ventas y gastos en 5% Digitalizar la informacion.
Frecuencia de uso: 2 veces de Servicio post venta
Mejorar los niveles de Frecuencia en el uso de los servicios por parte manera mensual Atender agilmente sus reclamos
CLIENTES . iy . .
satisfaccién de los clientes de los clientes
Realizar un sondeo entre clientes
Establecer principales Costos Calificacion del servicio Obtener una calificacién de 8 Hacer un programa de mejora continua
PROCESOS CLAVES Hacer un sondeo, retroalimentacion

Mejorar atencion al cliente

puntos sobre 10 (como minimo)

APRENDIZAJE
Y CRECIMIENTO

Capacitacion del Personal

Auditorfas Internas

Mejora del Ambiente Laboral

Numero de empleados capacitados/Total de
empleados

NUmero de errores en procesos operativos

Nivel de motivacidn del personal

Capacitar al menos al 90% de
empleados

Error en procesos al menos 5%
€OmMo maximo.

Nivel de satisfaccion del 85%

Realizar seminarios de aprendizaje
Capacitacion sobre los procesos
Establecer el reconocimiento de mejor
empleado.
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4.3.6 Uso de una aplicacion

Bajo este contexto, la presente propuesta busca enfocarse en el uso de herramientas WEB
para la mejora el tiempo y los recursos utilizados para los procesos de venta y exportacion
bajo régimen aduanero. El objetivo de este programa es el de controlar los tiempos de
digitacion y revision de los tramites, con la finalidad de contar con los trdmites listos para la
transmision segun la fecha de envio de la carga, logrando una productividad al 100%

enfocados en la reduccion de dias.

La herramienta funcionaria con el enfoque principal de priorizar a nivel sistematico y
automatizando las fechas de llegadas de las cargas, esto brindara toda la informacion

necesaria para que un supervisor enfoque el trabajo:

Los recursos (personal) se detallaran en lista los cuales se pueden agregar o quitar.
Los tramites se encontraran disponibles para ser asignado un recurso humano para su analisis
y digitacion con tan solo arrastrar el cursor hacia el tramite, para lo cual se abrird una ventana
emergente que solicitara tiempo asignado para la digitacion y revision. Una vez culminado
este tiempo el sistema alertara que el tiempo asignado se encuentra vencido. Toda esta
informacion puede estar enlazada a una tabla de datos que permitira visualizar en informes
gerenciales los resultados obtenidos, tanto de la productividad como del tiempo y tramites

procesados.



cliente recibe
documentacion del
proveedor

documentacion

.E O recibe
=2 liguidacion y
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h se procesa declaradon
5 Recibe X i [NO > aduanera con
2 | documentacion ) \;‘ErlﬁczSubpamda;__ A I [51 documentacion completa
g parap = valores, ocemerimon »
] tramite previa
2 - reqliere levanta
5 documgntacio observaciones
= . cumple con
= n pilievia

reembarque

FIN
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documentacion
previa

Senae
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autorizada
rSI

realiza aforo

fin

sin
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en el aforo

Figura 14. Proceso de agenciamiento de aduana
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4.3.7 Cronograma de la propuesta

La propuesta abarca el periodo comprendido desde el mes de marzo hasta septiembre del afio 2018 con una duracién aproximada de seis
meses. A continuacion, se detalla las actividades realizadas.

Tabla 13.
Diagrama De GANTT

MESES
Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre

ACTIVIDADES

Analisis de la propuesta.

Cotizacion y contratacion del sistema de
rastreo

Alianza con empresas externas

Programa de capacitacion

Creacion de indicadores

Recopilacién, procesamiento y analisis de
datos

Aprobacién de la propuesta

Nota: Fuente Elaboracion propia

46



47

4.3.8 Presupuesto para la propuesta

Como presupuesto para la presente propuesta se considera la contratacion de creacion
de nube para los documentos con el fin de que estos estén en acceso para todas las partes
involucradas que tengan autorizacién, ademas de un aumento en la conexion de datos para

una comunicacion eficaz entre las partes.

Tabla 14
Calificacion del nivel de manejo de los procesos logisticos de la empresa.

Inversién inicial
Activos fijos Cantidad V. Unitario V. Total
Herramientas

Creacion de nube para documentos 13 2.800,00 $ 2.800,00
Conexion de datos 1 $ 3.400,00 $ 3.400,00
Sistema de rastreo satelital 13 1.500,00 $ 1.500,00
Equipo de computacion 2 % 280,00 $ 560,00

Activos diferidos
Gastos de instalaciéon 1
Activos Corrientes
Capital de trabajo
Presupuesto de gastos operativos 1 $ 100000 $ 1.000,00

Total Inversion 11.260,00
Nota: Fuente Elaboracion propia

©+

2.000,00 $ 2.000,00

&+

Adicional a ello, se requiere un sistema de rastreo satelital y el equipo de computacion
necesario para su manejo, ademas de los gastos de instalacion de todos los sistemas. También

se consideran los gastos administrativos ligados a la propuesta como gastos operativos.

Tabla 15
Calificacion del nivel de manejo de los procesos logisticos de la empresa.

Presupuesto de Gastos de Administracion

Descripcion Valor Mensual  Valor Anual
Pago a capacitadores $ 900,00 $ 10.800,00
Aumento Internet y telefonia fija/movil $ 60,00 $ 720,00
Aumento de Suministros de oficina $ 40,00 $ 480,00
Subtotal $ 1.000,00 $ 12.000,00

Nota: Fuente Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

Una vez realizado el anlisis correspondiente a la informacion establecida en el

presente documento, se realizan las siguientes conclusiones:

La gestion logistica de una empresa es primordial para completar el proceso de venta
de manera exitosa. Esto se considera con una mayor importancia en las empresas que
realizan importaciones y exportaciones, debido a que el nivel de competitividad en los
mercados internacionales es elevado y con minimos rangos de diferenciacion en el
funcionamiento estandar de los productos y servicios. Es por esto que, la optimizacién
de tiempos, garantizando la calidad del producto y a bajo costo es un factor
diferenciador clave en todo sector.

Analizando la situacion actual de la empresa QANADEEL INTERNATIONAL S.A.
se considera que la misma no posee los procesos definidos para la realizacion de sus
ventas y exportaciones, ademéas de un manejo interno deficiente de la informacién, lo
cual repercute en el manejo de datos con los agentes externos que impide conocer si la
mercaderia esta siendo manejada de manera eficiente.

Como propuesta para mejorar los procesos de la empresa QANADEEL
INTERNATIONAL S.A., se establecieron 4 ejes que permitiran optimizar sus
procesos, los cuales son: mejora de los procesos de comunicacion, uso de
implementos electronicos, integracion horizontal con empresas aliadas, monitoreo y

seguimiento de los procesos.
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RECOMENDACIONES

Luego de establecidas las conclusiones de la presente investigacion se realizan las

siguientes recomendaciones:

Se recomienda el seguimiento periddico de los procesos que se manejan en los entes
gubernamentales encargados debido a los grandes cambios que ha sufrido en los
ultimos afios y el cambio en las diversas resoluciones emitidas por el Ministerio de
Comercio Exterior, para adaptarse a los mismos y contar con informacion actualizada

que ayude a que la empresa no sufra cambios dréasticos.

Se debe considerar la evaluacion de otros aspectos claves que posea la empresa para
mejorar su desempefio en el mercado, tales como atencion al cliente, nimero de
personas que tiene la entidad, costos, areas desarrolladas, personal capacitado,

creacion de manuales de funciones, etc.

Se recomienda generar propuestas que puedan ser desarrolladas bajo alianzas publico-
privadas con el fin de lograr mejorar los procesos de venta y exportacion de los
productos, sin que esto sea perjudicado por eventos externos como la implementacién

de salvaguardias o la reduccién de cupos de importacion.
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Apéndice

Apéndice A. Formato de encuesta

Estimado encuestado:
Sirvase a completar la presente encuesta, bajo el cumplimiento de las siguientes
instrucciones:
1. Leer bien el enunciado de cada pregunta.
2. Seleccionar una sola respuesta por cada pregunta.
3. Solicitar la explicacion respectiva en caso de no comprender alguna pregunta.
4. Responder con sinceridad, tomando en cuenta que la encuesta es anénima.
1. ¢ Existe una descripcion de los procesos logisticos que se deben cumplir al momento
de exportar?
Si_ No
2. ¢Con que frecuencia se realizan las reuniones del personal para informar sobre

cambios administrativos?

Trimestral Semestral Anual

3. ¢Se realiza una actualizacién constante de los procesos logisticos vigentes?

Si No

4. ¢ Durante su tiempo de trabajo ha recibido capacitaciones orientadas a mejorar su
desempefio vinculado a los procesos logisticos?

Si No
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5. ¢ Se realiza inspecciones continuas durante los envios para garantizar una 6ptima
calidad en el transporte?

Si No

6. ¢ La empresa es notificada cuando existen retrasos o algun problema con el embarque
en proceso?

Si No

7. ¢ Cuan importante considera que es el manejo de un sistema de informacion continuo
entre la empresa y la agencia naviera para garantizar la calidad de la mercaderia?

Muy importante Importante__ Indiferente

Poco importante__ Nada importante_

8. ¢ Qué tipo de inconvenientes genera los problemas de retraso y mal almacenamiento
de la mercaderia enviada por la empresa?
Pérdida de clientes Pago de multas por incumplimiento__

Aumento de costos logisticos Retraso en procesos

9. ¢ De qué manera considera usted que la empresa puede mejorar su logistica?
Mejora de procesos Mayor control y monitoreo__

Cambio de agencia naviera Mayor comunicacion entre areas de la empresa

10. ¢Como calificaria el nivel de manejo de los procesos logisticos dentro de la empresa?

Excelente Buena_ Deficiente_ Regular



Apeéndice B. Reporte de reclamo semana 26
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Apeéndice C. Reporte de reclamo semana 28
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Apéndice D. Reporte de reclamo de la empresa MAERSK para QANADEEL

INTERNATIONAL S.A.
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