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ADENDUM

CaribEx Worldwide es una empresa consolidadora de carga que brinda servicios

de logistica y movimientos de carga.

El objetivo principal de este proyecto es realizar un analisis del proceso de
logistica de embarques utilizado por la consolidadora de carga CaribEx
Worldwide, analizando el impacto sobre la calidad del servicio en la satisfaccion

del cliente.

Se ha realizado una investigacion descriptiva mediante el método deductivo
aplicando principios generales de documentacion y controles de procedimientos.
Se utilizaron las herramientas de observacion y entrevistas para recolectar

informacion sobre los empleados de la empresa.

Los resultados obtenidos han identificado que solo el 15% de los empleados
entrevistados de la empresa tienen acceso al sistema de informacion en el que
se encuentra la documentacion de los embarques y el porcentaje restante
confirma que su trabajo se ha visto afectado por falta de este acceso, asimismo
la calidad del servicio se ha visto afectada por tardanzas en entrega de

documentos, entregas de carga tardias, falta de coordinacion y servicio al cliente.

Segun los resultados obtenidos, la empresa debe revisar los empleados que no
tienen acceso al sistema de informacion por documentacion y que realmente lo
requieren, creando un acceso general, logrando que los empleados tengan la
facilidad de trabajar los embarques al momento que se requieran. De esta
manera, el trabajo se agilizara y el servicio brindado al cliente sera mucho mas

satisfactorio.



INTRODUCCION

El sector transporte en la Republica Dominicana es muy competititivo, esta
competitividad demanda que los procesos que siguen las empresas que
pertenecen a dicho sector se realicen de la manera mas apropiada para poder

brindar al cliente un servicio satisfactorio.

CaribEx Worldwide es una empresa consolidadora de carga que brinda al
mercado servicios de embarques Yy logistica completos, incluyendo movimientos

de carga, desde el inicio de la operacién hasta la entrega al cliente final.

La empresa esta presentando un problema con las tardanzas en entrega de
documentos y servicio al cliente. Esta situacion se debe a que los empleados de
la empresa no tienen acceso a la documentacion necesaria para que su trabajo
se realice a tiempo y los clientes no tengan que esperar. Esto ha implicado, fallas
en la calidad de servicio brindado al cliente y problemas de los empleados para la

realizacion de su trabajo.

El objetivo principal de este proyecto es analizar el proceso de logistica de
embarques que utiliza la consolidadora de carga CaribEx Worldwide, basicamente
para determinar las dificultades que tiene el proceso y el impacto en la calidad
del servicio al cliente brindado. Este analisis estara acompafiado de una
investigacion realizada via los empleados de CaribEx Worldwide, para detectar

cuales son dichas dificultades.

Esta monografia tiene la siguiente estructura. En los capitulos | y Il se presentan
detalles del Proceso de Embarques y Logistica respectivamente; en el caso del
capitulo 11l se presenta la empresa, su origen y los servicios que ofrece y finaliza
el capitulo IV presentando el Andlisis del Proceso de Embarques y Logistica que

realiza la empresa CaribEx Worldwide.



CAPITULO I
PROCESO DE EMBARQUES

Un proceso es todo el grupo de actividades que se realizan para lograr un fin

especifico (ya sea un producto o servicio).

Un Embarque es todo proceso en el que se incluyen personas 0 mercancias

dentro de un barco o avion.

Dentro del proceso del embarque de una mercancia con destino al mercado
externo, una vez superadas todas aquellas cuestiones relativas a la efectivizacion
de la venta en si, desarrollar en forma ordenada y sistémica la confeccion de los
documentos que lo amparan es fundamental, y obviamente este proceso esta
intimamente relacionado con el instrumento de pago y el medio de transporte

escogidos.

Los plazos para el envio de documentos varian si comparamos las formalidades a
cumplir entre una carta de crédito y un cobro por documentacion; asi como
también la emisiébn de los documentos de embarque no tienen la misma

modalidad si el embarque es maritimo o aéreo.

Algunos documentos que amparan el embarque pueden ser emitidos en forma
directa por el exportador, (factura comercial) en cambio otros son emitidos por
entidades (Certificado de origen) o por terceros (empresa de transporte) de

acuerdo a instrucciones impartidas y a solicitud del mismo exportador.*

Los embarques pueden ser tanto aéreos como maritimos.

! http://pergaminoinformaci on.fil es.wordpress.com/2008/02/contenedores-consolidados. pdf



Si el embarque es maritimo, la tipologia de la carga juega un papel muy
importante, como asi también las cantidades a ser embarcadas; salvo
excepciones no muy numerosas, la mayor cantidad de la carga a transportarse

via maritima debe hacerse en contenedores.

1.1 Negociacion.

Esta es la etapa mas importante en todo el proceso de embarque, porque en ella

se definen todos los parametros de una operacion sin riesgos y sin problemas.

Deben ser definidos en ese momento, de comun acuerdo, lo siguiente:

e Producto (especificaciones)
e Precio

e Valor

e Forma de pago

e Plazos de pago

« Condiciones de entrega

e Medio de transporte

« Servicio de pos venta

o Garantias

1.2 Procedimiento para manejo de contenedores completos.

Si las cantidades referidas al embarque cumplen el peso o volumen de un
contenedor completo (full container) la metodologia del embarque es diferente si
la comparamos con aquellos casos donde el volumen de lo exportado no alcanza
a cubrir un contenedor, por lo que es necesario recurrir a los servicios de un

agente consolidador de carga que es, en definitiva, quién se encarga de agrupar


http://pergaminoinformacion.files.wordpress.com/2008/02/contenedores-consolidados.pdf

a distintos exportadores con cargas al mismo destino, a los efectos de poder
completar la carga de un contenedor y asi de esa manera embarcar por mar la

mercancia.

Asi, cuando tenemos carga para un contenedor completo, podemos simplificar,

en pocas palabras, un procedimiento de acuerdo a los siguientes pasos:

a) Preparacidon de la factura comercial, envio de una copia al despachante de
aduanas para confeccionar el permiso de embarque.

b) Pedido a la linea maritima de reserva de espacio en bodega en el buque
donde se pretende cargar y solicitar el contenedor vacio.

c) Retiro del contenedor, llenado del mismo, (puede ser en depdsito de un
agente o bien en deposito fiscal aduanero) sellado y entrega del contenedor en
terminal portuaria, ingreso de documentacion aduanera.

d) Verificacion, (si corresponde de acuerdo a canal de selectividad) carga del
contenedor en el buque, cumplido de la carga en el permiso de embarque
(conformidad aduanera de que el contenedor fue puesto a bordo del buque)

e) Solicitud a la maritima de la confeccion del conocimiento de embarque,
realizando la correspondiente declaracion y entregando copia del cumplido de

embarque.

Méas alld que en este resumen simplificado aparecen diferencias operativas, (y
que también lo son de costos) desde el punto de vista de la recepcion de la
mercaderia por parte del importador, en el caso del contenedor completo,
podriamos establecer el régimen de casa-casa (house to house) donde no solo
existe la posibilidad del llenado del contenedor en nuestro depésito (lo cual nos
asegura a priori un correcto manejo y cuidado de la misma) sino también la
posibilidad que el comprador retire el contenedor hasta su propio deposito,

asegurandonos de esta manera su correcta recepcion.



CARGA CONTENEDOR COMPLETO

1.3 Procedimiento para manejo de contenedores consolidados.

En cambio, si la carga no cubre la totalidad de un contenedor, un esquema
(simplificado) seria el siguiente:

a) Preparacion de la factura comercial E, envio de una copia al despachante de
aduanas para confeccionar el permiso de embarque.

b) Contacto con el Agente de Cargas a los efectos de solicitar disponibilidad de
espacio en contenedor a consolidar.

c) Preparacion de los bultos (paletas) y entrega de los mismos en deposito fiscal
indicado por el agente de cargas.

d) Entrega de documentos aduaneros, y verificacion de la mercaderia si
corresponde al canal de selectividad.

e) Llenado del contenedor por parte del agente de cargas, una vez completado
con otras cargas de otros exportadores, el mismo se cierra y sella, para luego ser
enviado a la terminal maritima. Una vez embarcado, se solicita el cumplido de la
carga.

f) Emision del conocimiento de embarque por parte del Agente de Carga, una

vez entregado el cumplido de embarque.



En cambio, en la modalidad de carga consolidada esto es imposible, y se
establece el régimen denominado muelle a muelle, donde la carga entregada por
el exportador es manipuleada por un tercero, junto con la carga de otros
exportadores, y donde el importador recibe la misma luego de haberse superado
el proceso de desconsolidacion, también efectuado por un tercero, por lo cual el
embalaje escogido juega un rol fundamental para que la mercancia llegue en

buenas condiciones.

CARGA CONTENEDOR CONSOLIDADO

1.4 Documentacion requerida en el proceso de embarques

1.4.1 Factura comercial:
La Factura Comercial es el documento béasico de la transaccion comercial. Esta
contiene precios por unidad de la mercancia declarada y las declaraciones
exigidas por el importador, para que este ultimo pueda cumplir la legislacion de

su pais.

1.4.2 Conocimiento de Embarque:

Los Conocimientos de Embarque se entregan por juegos completos, que constan

de dos o tres copias originales “negociables "y varias copias no negociables que



cumplen, diversas funciones al igual que la factura comercial, pero sélo los

conocimientos negociables constituyen el titulo de propiedad de la mercaderia.

El Conocimiento de Embarque puede ser:

Corto (Short from Bill of Lading); el que contiene las condiciones del transporte
en forma simplificada, o largo (Long from Bill of Lading): que sefala todas las
clausulas que hacen a los derechos y obligaciones del transporte en forma
totalmente desarrollada y a las que deberan remitirse las partes en caso de

litigio.

Los datos béasicos que contiene un conocimiento de embarque son:

a) Nombre y domicilio del transportador.

b) Nombre y domicilio del suplidor.

¢) Nombre y nacionalidad del buque;

d) Puerto de carga y descarga o hacia donde el buque deba dirigirse a "érdenes".
e) Nombre y domicilio del destinatario.

f) La naturaleza y calidad de la mercancia, nimero de bultos o piezas, cantidad,
peso, y las marcas principales de identificacion.

g) Estado y condicion aparente de la carga.

h) Flete convenido y lugar de pago.

i) Namero de originales entregados.

J) Lugar, fecha y firma del transportador, agente maritimo o capitan.

El cargador puede exigir al transportador, hasta tres (3) originales de cada

conocimiento. Las demas copias que solicite deben llevar la mencidon "no



negociable". Entregada la mercaderia en destino con uno de los originales, los

demas carecen de valor.?

1.4.3 Certificados de origen.

Documento que certifica el pais de origen de los productos exportados y que

suele ser requerido por las autoridades aduaneras.®

1.4.4 Packing list o Lista de Empaque:

La Lista de Empaque guarda estrecha relacién con la factura y normalmente la
acompafa en todo momento. Documento que proporciona datos sobre la forma
de embalaje de las mercancias, el contenido de los diferentes envases, y

especifica los pesos y dimensiones de las mercancias.

Documento Comercial que tiene por objeto detallar el contenido de las
mercancias que contiene cada bulto. Se debe usar, de preferencia, cuando se

trate de bultos con mercancia surtida.*

1.4.5 Manifiesto de carga.

Es el documento que ampara el transporte de mercancias ante las distintas
autoridades, por lo tanto, debe ser portado por el conductor del vehiculo durante
todo el recorrido, es utilizado para llevar las estadisticas del transporte publico de

carga por carretera dentro del territorio nacional.”

2 http://www.integrar.com.ar/castellano/comercio/contenido/fluxograma_de_exportacion.htm

% http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/l mportar/glosario.htm

* http://www.busi nesscol .com/productos/glosarios/comercio_exterior/glossary.php2word=Packinglist
® www. mi ntransporte.gov.co/servicios/normas/Conceptos/pdf/Concepto_0536.pdf


http://www.integrar.com.ar/castellano/comercio/contenido/fluxograma_de_exportacion.htm
http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/Importar/glosario.htm
http://www.businesscol.com/productos/glosarios/comercio_exterior/glossary.php

1.5 Tramites ante aduanas segun via de embarque:

Existen distintas alternativas de transporte y tramitaciones que deben ser
consideradas a fin de hacer llegar sus productos al comprador al exterior, ya

sean muestras sin valor comercial y/o ventas al exterior.®

1.5.1 Via maritima:

a) Por instrucciones del exportador, el agente de aduanas tramita, suscribe y
llena la Orden de Embarque. Por este documento, la compafiia transportista
confirma la reserva de espacio (mientras se realiza el envio de las mercancias al

puerto).

Con la Orden de Embarque se presenta la mercancia ante aduana de salida. Alli
se fecha y se enumera autorizandose su ingreso a la Zona Primaria (recinto
aduanero y/o portuario) y su posterior embarque. Si la Orden de Embarque sale
sorteada para aforo fisico, aduana realizara la constatacion y requerira al menos

una copia de la factura comercial y la lista de embarque.

La Orden de Embarque legalizada por aduana es entregada a la compafiia de
transportes, que efectta el embarque y emite el documento denominado
Conocimiento de Embarque (B/L), suscrito por el capitan de la nave. Copias no
negociables de este documento son enviadas al Agente de Aduanas, junto a las
copias respectivas de la Orden de Embarque cumplida. EI Agente de Aduanas,
remite estas copias al exportador junto a otros documentos de embarque que le

permitiran iniciar las gestiones de cobro de la exportacion en su banco comercial.

® http://www.chile.com/tpl/articul o/detalle/ver.tpl 2cod_area=3&cod_articulo=1308


www.mintransporte.gov.co/servicios/normas/Conceptos/pdf/Concepto_0536.pdf

b) Cumplida la Orden de Embarque, el Agente de Aduanas confecciona la
Declaracion de Exportacion y la presenta a la aduana por medio de una Guia de
entrega de Documentos (G.E.D.), dentro del plazo de 25 dias contados a partir
de la fecha de numeracion de la Orden de Embarque. La Declaracion de
Exportacion es fechada, enumerada y aceptada a tramite por el Servicio Nacional
de Aduanas verificando la descripcion de las mercaderias y demas datos que
contiene. Eventualmente es sometida a un aforo documental: revision de la
documentacion para verificar que cada uno de los documentos esté bien

extendido y que corresponda a las mercancias enviadas al exterior.

Una vez legalizada la Declaracion de Exportacion, Aduana efectia la distribucion
de los ejemplares. Envia copias al Banco Central de Chile para qué tome nota de
la exportacion realizada, contabilizando a partir de esa fecha el plazo de retorno

de las divisas provenientes del cobro total de la exportacion.

Ademas entrega las correspondientes copias al Agente de Aduanas, quien hara
llegar una al interesado. El exportador debe presentar el documento en el banco
comercial al momento de liquidar la exportacion (informar destino de las divisas

del retorno de la exportacion efectuada).

1.5.2 Via aérea:

Las mercancias embarcadas por via aérea requieren de la Guia Aérea, (emitida
por la misma compafiia aérea), que opera como la Orden de Embarque. Este
documento también debe ser firmado por un representante de la compafiia de

transporte aéreo y por el Agente de Aduanas.

Lo unico que cambia en relacion al tramite maritimo es que la misma guia Aérea

ampara mercancias embarcadas parcialmente en diferentes aeronaves, siempre y


http://www.chile.com/tpl/articulo/detalle/ver.tpl
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cuando el ultimo embarque no se efectle en mas de 10 dias después que el

primero.

1.5.3 Via terrestre

En el caso de las exportaciones por camion o ferrocarril hacia los paises vecinos,
la Orden de Embarque, admite embarques parciales de las mercancias indicados
en una misma factura comercial o en un mismo Informe de Exportacion. El
Agente de Aduanas esta facultado para embarcar las mercancias en diferentes
vehiculos, siempre que para ello utilice el mismo medio de transporte y se

presente la Orden de Embarque en la aduana de salida para su numeracion.

El total de embarques debe completarse a mas tardar a los 30 dias contados
desde la salida del primer embarque parcial, el que debe cumplirse dentro de 25
dias desde la fecha de numeracién de la Orden de Embarque. En caso contrario,
ésta caduca y se cancela por la cantidad realmente embarcada. Se debera
presentar una nueva Orden de Embarque si se desea cumplir con el remanente

de la carga.

El control de salidas de las mercancias es practicado por los funcionarios de la
avanzada fronteriza de la aduana. Ellos se encargan de cerrar y cumplir la Orden
de Embarque, vencidos los 30 dias corridos desde la salida del primer vehiculo.
En este caso el "cumplido” no lo efectia la empresa transportista - como en los
envios via maritima y aérea- sino que es llevado a cabo por los funcionarios de la
avanzada fronteriza de la aduana, quienes dejan constancia de lo efectivamente

despachado con cargo a la Orden de Embarque.

La Orden de Embarque cumplida es entregada al Agente de Aduanas a traves de
la mesa receptora de la aduana de salida. Con este documento el Agente de

Aduanas esta en condiciones de confeccionar la Declaracién de Exportacion, que
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debe presentarse al Servicio Nacional de Aduanas en un plazo de 35 dias habiles,

contados desde la fecha de salida del pais del primer vehiculo.

La Declaracion de Exportacion es fechada, numerada y aceptada a tramite por el
Servicio Nacional de Aduanas verificando la descripcion de las mercaderias y

demas datos que contiene la declaracion.

Una vez legalizada la Declaracién de Exportacién (constatar que el documento
haya cumplido con todos los tramites legales y reglamentarios), la Aduana
efectla la distribucion de los ejemplares. El exportador tendrd que presentar
este documento en el banco comercial que le liquidara las divisas del retorno de

la exportacion efectuada.

El proceso de embarques implica todas las actividades que se realizan desde que
se hace el pedido, incluyendo la negociacion que se realiza para la compra del
producto a exportar y/o importar, hasta la entrega de dicho pedido al cliente
final. Todo esto conlleva una serie de pasos y documentaciones necesarias para

poder llevarse a cabo.

El importador y/o exportador debe conocer las etapas por las que pasa el
proceso, la documentacion que debe manejarse para fines aduanales de
declaracion de mercancia al pais de destino y el pago de impuestos y
gravamenes necesarios para poder desaduanizar y proceder a entregar al cliente
final. Es importante que todo importador y/o exportador esté familiarizado con el

sistema de aduanas del pais en cuestion.



CAPITULO 11
PROCESO DE LOGISTICA

La logistica tiene muchos significados, uno de ellos, es la encargada de la
distribucion eficiente de los productos de una determinada empresa con un
menor costo y un excelente servicio al cliente, por lo tanto la logistica busca
gerenciar estratégicamente la adquisicion, el movimiento, el almacenamiento de
productos y el control de inventarios, asi como todo el flujo de informacion
asociado, a través de los cuales la organizacion y su canal de distribucion se
encauzan de modo tal que la rentabilidad presente y futura de la empresa es

maximizada en términos de costos y efectividad.

La logistica determina y coordina en forma Optima el producto correcto, el cliente
correcto, el lugar correcto y el tiempo correcto. Asumiendo que el rol del
mercadeo es estimular la demanda, el rol de la logistica sera precisamente

satisfacerla.

Esto determina que la logistica es un modelo, un marco referencial, un
mecanismo de planificaciébn; es una manera de pensar que permitira incluso

reducir la incertidumbre en un futuro desconocido.

Las actividades claves del proceso de logistica son las siguientes:
= Servicio al cliente.

= Transporte.

= Gestion de Inventarios.

» Procesamiento de pedidos.

En conjunto estas actividades lograran la satisfaccion del cliente y a la empresa
la reduccion de costos, que es uno de los factores por los cuales las empresas

estan obligadas a enfocarse a la logistica.
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El proceso logistico comprende diferentes fases y diagramas que representen el
flujo a seqguir. La logistica de materiales durante las primeras fases se maneja
por lote, después puede ir cambiando a serie y finalmente durante sus ultimas
fases pasa a ser continta. Por lo que respecta al aprovisionamiento de materiales
en un inicio suele ser por maximos y minimos controlando un stock de seguridad,
segun el flujo percibido de los materiales estos pasan a un aprovisionamiento
permanente por necesidades de cliente los cuales pueden ser controlados

mediante proyectos.’
2.1 Red Logistica

El sistema logistico puede ser visto como una red integrada por nodos o puntos
especificos interceptados entre si, en los cuales se representan areas fisicas
dentro de la empresa como almacenes, plantas, puntos de venta y transportes a
través de los cuales se genera el flujo de los materiales. A esta red interna
podemos asociar los nodos externos correspondientes a los clientes como puntos

de entrega, cerrando de esta forma un ciclo en la red logistica. (Ver Fig. 1)
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Almacenista

Es importante distinguir que a esta red de flujo de materiales se integra
paralelamente otra red de informacién que esta basada en pedidos generados a

proveedores, ventas a clientes, niveles de inventario, plazos de entrega, costos,

" http://www.monografias.com/trabaj 0s15/logisti ca/l ogistica.shtm
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contabilizacién, estadisticas, en donde cada uno de estos representan los nodos
de la red de informacion, los cuales se encuentran respaldados por documentos
en papel o procesamiento de informacion contenida en ordenadores o servidores
de gran capacidad mostrando informacion como facturas, remisiones, reportes,

cheques, etc.

La circulacion sobre la red logistica de informacion se puede generar mediante
enlaces de fax, telégrafo, correo, teletipo, teléfono e inclusive algunas técnicas
mas actuales como el uso del correo electrénico (e-mail) o comunicacion EDI
(Intercambio Electrénico de Datos). Ambas redes son interdependientes y de
estas depende el eficiente funcionamiento del sistema logistico, por lo cual se

requiere una amplia coordinacién entre las redes.? (Fig. 2).
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2.2 Gestiodn Logistica
El trabajar en una empresa dedicada a la comercializacion y fabricacion de

productos criticos para los clientes comprende la velocidad con que se trabaje el

8 http://www.mailxmail .com/curso-concepto-logistica/red-logistica
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flujo logistico, el cual representa un factor muy importante para medir el
desempefio de las areas funcionales de la empresa tanto para los clientes como
para la propia empresa. Por eso en la mayoria de las empresas se consideran
tres indicadores para la gestion de la logistica: Uno de ellos se le atribuye a la
velocidad del ciclo / flujo logistico, desde el momento que se genera el pedido de
ventas hasta que se coloca el producto en el cliente, esto ayuda a controlar los
cuellos de botella. ElI segundo indicador tiene que ver con los costos que se
agregan a un producto o servicio durante el flujo logistico y en el ultimo
indicador es necesario contemplar que ayude a medir el grado de satisfaccion del
cliente, no solo por la entrega a tiempo, sino por la calidad misma de tu servicio

logistico.

Segun comparativos en distintas plantas existen algunas restricciones para
emplear una gestion logistica, dentro de las principales se destacan dos
restricciones basicas que se deben tener en cuenta por el disponente o
responsable de logistica son: considerar como gestion logistica el entorno del
sistema logistico el cual se encuentra integrado por las materias primas, el
producto final, las infraestructuras del transporte y distribucién, las
comunicaciones existentes, el sistema de almacenamiento de la empresa y los
objetivos a cumplir como satisfaccion al cliente. El Disponente o responsable
logistico debe adoptar decisiones estratégicas, que condicionen e interrelacionen
la funcionalidad del sistema logistico a corto y largo plazo, asi como también el
regular las decisiones operativas sobre cualquier &rea de la empresa que se
encuentre en riesgo de afectar el proceso logistico. Finalmente, se debe
descartar la configuracion de la red de materiales e informacién, teniendo en

cuenta las interacciones entre los distintos factores del coste.


http://www.mailxmail.com/curso-concepto-logistica/red-logistica
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El flujo general de informacion que maneja este sector es el siguiente:
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Este flujo de informacion inicia con conceptos bases como el contar con una base
de datos completa que contenga informacién general de los clientes,
proveedores y los productos que integran la planta como las materias primas,

productos finales, piezas maquiladas, componentes, entre otros.

Con esta informacion basica el siguiente punto en el flujo es el contar con una
planificacibn de materiales que debe estar comprendida de productos que se
compran (materias primas, componentes) y de productos que se fabriquen
dentro de la misma empresa. Dicha planificacion debera dar a conocer el alcance
de los materiales comprados y/o a comprar con respecto a la planificacion
corriente de produccion de acuerdo a la capacidad instalada con la que cuente la
empresa. Una vez que ya se tiene esto, se da a conocer la planificacion a los
proveedores para que contemplen la entrega a tiempo. Una vez llegada la fecha
se realiza la recepcion del material el cual se evalla por control de calidad y

posteriormente se almacena en sus correspondientes ubicaciones esperando su
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requisicion de la misma para entrar a produccion. Una vez terminado el proceso
productivo se genera el envio al cliente segun su requerimiento especificado con

anterioridad, iniciando con esto nuevamente el flujo de informacién.®

2.3 Logistica de Planta

La logistica de planta o también conocida como logistica de piso consiste en el
abastecimiento de las fases o estaciones de trabajo para su adecuado

funcionamiento. Dicho abastecimiento incluye servicios como:

= Almacenamiento. Comprende cualquier tipo de almacén, en donde
principalmente destacan el almacén de entrada, proceso y salida y su
funcién es el de abastecer y regular produccion de manera constante.

= Transportes. Dentro de transportes se consideran los montacargas o
cualquier vehiculo interno que lleve los elementos necesarios al sitio y en
el momento en donde se requiera para producir.

» Manutencion. Permite el abastecimiento a las estaciones de trabajo
agrupando cualquier tipo de operacion que requiera mantenimiento como
el almacenaje y el transporte.

* Informacién y Comunicacion. La comunicacion en el piso es muy necesaria
debido a los sistemas aplicados dentro de las estaciones de trabajo, pero
estos sistemas a su vez nos ofrecen informacion mas confiable a menor
tiempo y es posible obtener informacion y comunicacion independiente.

= Mantenimiento. Este se compone del control, revisién y reparacion de las
estaciones de trabajo y este debe ser rapido y sin mover a los operarios

de sus lugares de trabajo.

° http://www.mailxmail .com/curso-concepto-logistica/gestion-logistica
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= Servicios Sanitarios. Incluye la limpieza de las estaciones de trabajo asi
como la de operarios y supervisa cualquier situacién que implique una
contaminacioén o afecte la salud.

= Servicios de Seguridad. Se encarga del cumplimiento de las normas de
seguridad adoptadas por la planta evitando cualquier riesgo en el

personal, en maquinas y materiales.®

2.4 Logistica enfocada al cliente

La logistica enfocada al cliente concentra su mayor atencion en el cumplimiento
de la demanda de los clientes y esta comprende aspectos fundamentales como el
cubrir las necesidades de servicio al cliente, el desarrollar servicios especificos
por cliente y llevar a cabo una planeacion de la cadena de suministro que
contemple desde el inicio del disefio del producto, su abastecimiento,

manufactura, distribucion y servicio al cliente.

El trabajo de las empresas comercializadoras de productos criticos o JIT para los
clientes, se basa en la gran velocidad que se debe mantener dentro del flujo
logistico, ese tiempo de respuesta es muy importante para medir el desempefio

de cada area tanto para los clientes como para la empresa.™*

2.5 Transporte y Distribucion

Los puntos de Transporte y Distribucién cierran la cadena del flujo logistico, ya
que estos se involucran con la expedicion de material al cliente dando paso
nuevamente al inicio de la cadena logistica en donde dicha expedicidon genera la

pauta para nuevas requisiciones de clientes.

19 http://www.mail xmail .com/curso-concepto-logisticall ogistica-pl anta
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La mayoria de las empresas se inclinan por buscar negociaciones con sus clientes
en donde el mismo cliente aporte su transportista o bien, buscar enlaces de
distribucion en los que puedan ahorrar sus costos.

Una vez que se ha establecido con los clientes/proveedores el transportista con
el cual trabajaran se procede a definir como se llevara a cabo el embarque. El
tema de las expediciones se liga por completo con la distribucion, ya que la
distribucion de los materiales se lleva a cabo mediante la expedicion de estos,

trazando las rutas adecuadas por las cuales se distribuira el producto.

De manera que si esta gestion corre a cargo del departamento de ventas se
inicializa la expedicion a clientes en base a las fechas y cantidades requeridas
previamente por el cliente y que se tienen ya liberadas y almacenadas por
produccion, mismas cantidades que se encuentran pendientes por embarcar en
las listas de salida de mercancias. Una vez que ventas corrobora la informacion
requerida por el cliente mediante las listas de envios pendientes puede ahora
intervenir el departamento de expedicion el cual asegurara primeramente la
disponibilidad de materiales mediante visualizaciones o reportes que generen
dicha informacion en el caso de contar con sistemas de informacién que den

soporte al control de la informacién en piso.

En caso de gestion por el departamento de expediciones es posible efectuar
directamente las salidas de mercancia, mediante su procedimiento de embarques
comunmente utilizado el cual puede ser por la nueva logistica en rampa o
tradicionalmente por simples envios a clientes, para las piezas que se encuentren

disponibles en el almacén de expedicion.

Algunas empresas después de registrar los envios a clientes, proceden a

confeccionar envios. De este modo es posible agrupar envios de diferentes
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planes de envio para un cliente e imprimir un documento de transporte para el

transportista.*?

2.6 Transporte intermodal

Las empresas transportistas cuentan con diferentes soluciones logisticas a
ofrecer presentando herramientas y soluciones digitales para incrementar la
productividad, mejorar la eficiencia de los procesos y aumentar los niveles de
servicio de la cadena logistica. Dentro de las principales soluciones encontramos
el comercio en linea. Esta herramienta en un principio se incorporo en los
mercados mediante las empresa llamadas "e-logistica”, las cuales siguen
apoyando como una plataforma comuan en funcion de mejorar la comunicacion y
colaboracion entre expedidores y transportistas, logrando una mejor
coordinacién entre ellos reduciendo inventarios y mejorando el proceso
productivo a través de los beneficios y ventajas que ofrece a las empresas
expeditadoras, como son: menores costos netos de transporte, mientras que al

transportista le optimiza el uso de sus activos.*

El conjunto de herramientas del comercio en linea permite a los transportistas
aumentar al maximo la utilizacion de sus activos, mejorar la eficiencia de las
operaciones y acceder a nuevos mercados. La importancia del comercio en linea
se basa en la participacion en el medio electrénico, principalmente en el "e-

bussines".

La razon principal para hacer uso de esta herramienta es reducir el costo del

transporte.

12 http://www.mail xmail .com/curso-concepto-l ogisticaltransporte-distribucion
3 http://www.mail xmail .com/curso-concepto-l ogisticaltransporte-intermodal
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2.7 Documentacion de embarquesy logistica

El tema del Transporte y la Distribucion no son precisamente los puntos mas
importantes de la logistica, sin embargo no se deben omitir en el flujo de la
planta ya que esto podria incrementar costos a nivel operativo, es por ello que es
parte de la aplicacion del proceso logistico ya que se deben llegar a acuerdos
importantes que permitan la reduccion de los costos. Una vez que se tiene un
acuerdo con los transportistas o los exportadores, es de suma importancia que
estos conozcan el producto a trasladar y sus caracteristicas especiales. De
manera que cuando el exportador se estd preparando para embarcar un
producto para el exterior, éste necesita estar al tanto del embalaje, etiquetado,

documentacién, y requerimientos de seguro.

En la mayoria de los casos las mercancias que se embarcan son para clientes
distantes y el transportista desconoce el tipo de material a transportar, es por
ello que el exportador debe asegurarse de seguir todos los requerimientos de

embarque para asegurar la mercancia.*

A continuacién se mencionan los puntos mas importantes para la revision de la

mercancia:

= Deber4d asegurarse que la mercancia se encuentre correctamente
empacada para que llegue en buenas condiciones.

= Revisar que la mercancia se encuentre etiquetada para que sea
despachada adecuadamente y a tiempo al lugar correcto.

= Contemplar que la mercancia este correctamente documentada para
satisfacer los requerimientos gubernamentales del pais y/o extranjeros,

asi como las normas de cobro.

4 http://www.mail xmail .com/curso-concepto-l ogi stica/documentacion-embarque-l ogistica
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= Debe estar asegurada contra dafio, pérdida y robo y, en algunos casos,

demoras.

Debido a la variedad de consideraciones involucradas en el proceso de
exportacion fisica, la mayoria de los exportadores, tanto nuevos como
experimentados, cuentan con agentes de transporte para llevar a cabo estos

Servicios.

2.7.1 Servicios logisticos.

2.7.1.1 Agentes de transporte.

El agente de transporte internacional actia como un agente para el exportador
cuando se lleva la carga a los destinos extranjeros. Estos agentes conocen las
normas y reglamentos de los paises extranjeros, los métodos de embarque, las
reglas gubernamentales de exportacion, y los documentos conectados con el

comercio exterior.

Los agentes de transporte pueden asistir con un pedido desde el principio,
aconsejando al exportador sobre los costos de fletes, derechos portuarios,
derechos consulares, costo de documentacion especial, y costos de seguro, asi
como también los gastos de tramitacion, todo lo cual ayuda al preparar

cotizaciones.

Los agentes de transporte también pueden recomendar el tipo de embalaje para
proteger de la mejor manera la mercaderia en transito; pueden convenir que la
mercaderia se empaquete en el puerto o se ponga en contenedores. El costo
para sus servicios es un costo legitimo de exportacion que debe ser incluido en el

precio cobrado al cliente.


http://www.mailxmail.com/curso-concepto-logistica/documentacion-embarque-logistica

23

Cuando el pedido esta listo para embarcar, los agentes de transporte deben ser
capaces de revisar la carta de crédito, las facturas comerciales, la lista de
contenidos, y demas para asegurarse que todo esté en orden. También pueden
reservar el espacio necesario a bordo de un barco, si el exportador asi lo desea.
Si la carga llega al puerto de exportacion y el exportador aun no lo ha hecho, los
agentes de transporte podran hacer los arreglos necesarios con los agentes de
aduana, para asegurarse que la mercancia obedece a las normas aduaneras de

documentacién para la exportacion.

Ademas, la mercancia puede ser entregada al transportista a tiempo para ser

cargada.

También pueden preparar el conocimiento de embarque Yy cualquier
documentacién requerida. Luego del embarque, se remiten todos los

documentos directamente al cliente o al banco de pago deseado.

2.7.1.2 Embalaje.

Al embalar un articulo para exportar, el transportista debe conocer las demandas
que la exportacion pone en el envase. Cuando se esta disefiando un embalaje de
embarque es necesario tomar en cuenta los problemas mas comunes que se
suelen presentar como son roturas, peso, humedad, y robo. La mayoria de la
carga general, se transporta en contenedores, pero alguna ain se embarca como
carga a granel. Ademas de los tramites normales que se encuentran en el
transporte nacional, un embarque a granel transportado por un flete maritimo,
puede ser cargado a los buques en una red o por un guinche, un transportador,
un tobogan, u otro método, poniendo un esfuerzo acentuado en el envase, es
por ello que la creacibn de los embalajes y la seleccibn de estos para la

exportacion debe ser muy cuidadosa y dependiendo del transporte a utilizar.
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2.7.1.3 Etiquetado.

En los cartones y contenedores de embarque se emplean un conjunto de marcas
y etiquetados con la finalidad de responder a las normas de embarque, de
asegurar un despacho adecuado de los productos, para ocultar la identidad de

los contenidos y ayudar a los destinatarios a identificar los embarques.

El comprador usualmente especifica las marcas que deben aparecer en la carga
para facilitar la identificacion por parte de los destinatarios. Se pueden necesitar
varios conjuntos de marcas para el embarque. Los exportadores necesitan poner

los siguientes datos o marcas en los cartones para su embarcacion:

= Nombre del transportista.

= Pais de origen.

= Peso (en libras y en kilogramos).

= Numero de embalajes y tamafio de las cajas (en pulgadas y centimetros).
» Marcas de manipulacion (simbolos graficos internacionales).

= Conjunto de marcas preventivas, tales como "hacia arriba” o " no usar
guinches".

» Etiquetas para materiales peligrosos

La legibilidad es sumamente importante para prevenir demoras en los
embarques. Generalmente las letras estdn grabadas en los paquetes y
contenedores en tinta a prueba de agua, las marcas deben aparecer en tres
caras del contenedor, preferentemente en la parte superior, y en los dos
extremos o en los dos lados. Es de gran importancia el remover por completo las
marcas viejas. Ademas de las marcas portuarias, el codigo de identificacion del
cliente, e indicacion del origen, las marcas deben incluir el nUmero de embalaje,
peso bruto y neto, y dimensiones. El nUmero total de paquetes debe incluirse en

el conjunto de marcas, si se esta embarcando mas de un paquete. El exportador
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también debe incluir cualquier instruccion de manipulacion en el embalaje. Es
una buena idea repetir estas instrucciones en el idioma del pais de destino. Se
deben emplear simbolos internacionalmente aceptados en embarques vy

manipulacion.

2.7.1.4 Seqguro.

Es muy frecuente encontrar que los embarques de exportacién estan asegurados
contra pérdida, dafo, y retraso en transito por el seguro de la carga. Para los
embarques internacionales, la responsabilidad contractual del transportista,
frecuentemente se encuentra limitada por acuerdos internacionales vy
consecuentemente la cobertura es diferente a la nacional. Los tramites para
asegurar la carga pueden ser hechos tanto por el comprador como por el

vendedor, dependiendo de los términos de venta.

Es recomendable que los exportadores consulten con los transportistas de
seguro internacional o agentes de transporte, cualquier medida de seguridad

adicional y con esto ampliar la informacion con la que cuentan.

Las malas condiciones temporales, el maltrato por parte de los transportistas, y
otros dafios comunes de la carga hacen del seguro maritimo una proteccion

importante para los exportadores.

Si los términos de la venta hacen a la compariia responsable del seguro, esta
debe obtener su propia péliza o asegurar la carga bajo la podliza de un

transportista, por un honorario determinado.

Si los términos de venta hacen responsable al comprador extranjero, el

exportador no debe asumir que se ha obtenido el seguro adecuado. Si el



26

comprador se niega a obtener cobertura u obtiene muy poca, el dafio de la carga

puede causar una pérdida financiera mayor al exportador.

2.7.1.5 Almacenamiento y manejo de materiales.

El almacenamiento incluye todas las actividades necesarias para guardar y
mantener los productos desde que son fabricados o adquiridos hasta que son
vendidos. Es necesario para regular y compensar la oferta y la demanda. Implica

la adecuacion entre cantidades compradas y vendidas.

Las decisiones sobre almacenamiento afectan a la determinacién del numero,
localizacion, tipo y caracteristicas de los almacenes para atender la demanda del

mercado.

El ndimero, localizaciébn y tamafio de los almacenes estaran en funcion del
servicio al cliente prestado y de las economias de escala. Un nimero reducido de
almacenes de gran dimension proporcionara dimensiones en los costos, pero
ofrecerd una menor operatibilidad y flexibilidad. Por el contrario, un numero
elevado de pequefios almacenes, si bien permitira una mayor proximidad al
cliente y un servicio més agil y flexible, dard lugar a costos de almacenajes

superiores.

El manejo de los materiales incluye la determinacion de los procedimientos a
seguir y medios materiales y humanos a utilizar para el movimiento de los

productos.

En la actualidad, las actividades logisticas pueden incorporar algunas de los
eslabones de la Cadena de Abastecimiento, como la contratacion de distribucion,
transporte, warehousing -almacenamiento de datos-, picking -preparacién de

pedidos-, gestion de stocks e informacion tecnoldgica.
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Existen empresas que se han especializado en el transporte de mercancias de un
lugar a otro y su logistica complementaria. Ofrecen un servicio empresarial
completo, responsabilizandose de toda la cadena de distribucion y transporte
requeridos por el cliente. El proceso logistico debe ser considerado como la
integracion de actividades internas y externas del flujo de materiales en la

cadena e abastecimiento en la empresa.



CAPITULO 111%°
CARIBEX WORLDWIDE

Empresa con méas de veinte afios de experiencia en la industria del transporte, y
con una cobertura total de los mercados de América Latina y el Caribe, CaribEx
Worldwide ofrece soluciones completas de transportacion y logistica a clientes

con necesidades especificas.

3.1 Resena Historica.

La Empresa es fundada en la década de los 80’'s bajo el nombre de Caribe
Freight Forwarding, Inc. of R. D., con operaciones maritimas y aéreas. Sus
principales fundadores fueron Josefina Pérez y Socrates Haroldo Sencion. Luego
por problemas surgidos las operaciones maritimas fueron canceladas, quedando

solo las operaciones aéreas.

Surge con el nuevo nombre de Caribbean Air Services, con nuevas instalaciones
en el depdsito de carga del Aeropuerto Internacional Las América (AILA). Es ahi
donde la empresa se consolida, ya que practicamente dominaba el Mercado de
manejo de carga en el AILA pues fueron los pioneros en este tipo de negocio en

las propias instalaciones del aeropuerto.

Con la llegada de Ferries del Caribe por el puerto de Santo Domingo, las
operaciones maritimas se reactivan nuevamente, bajo el mismo nombre de
Caribe Freight Forwarding, Inc. of R. D. Con el auge de las operaciones
maritimas, se abre una sucursal, en Gazcue hasta el afio 2003. Debido al
crecimiento de la empresa, se toma la decision de invertir en la compra de un

edificio en la Avenida George Washington para alojar al personal que labora en la

15 http://www.caribex.com
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division maritima, dejando asi la division aérea en las oficinas del Aeropuerto

Internacional de las Américas (AILA).

Desde sus inicios la empresa ha contado con la inversion extranjera por parte del
Sr. Joe Chatt, el cual fusion6 su compafia, Caribe Express de Puerto Rico con
Caribe Freight Forwarding, Inc. R. D. dandole mas proyeccion y solidez
econOmica. Esta fusion no solo se quedd entre Republica Dominicana y Puerto
Rico, sino que se fue expandiendo a diferentes puntos del Caribe, Centro y
Norteamérica. La empresa cuenta con sucursales en Estados Unidos, Guatemala,
El Salvador, Honduras entre otras. Todas estas fusiones se agruparon bajo el

nombre de CaribEx Worldwide.

Producto de la fusién de las empresas Caribe Freight, Caribe Express y Excel

Cargo, se obtuvo como resultado el nombre de “CaribEx Worlwide™.

Caribex Worldwide ofrece los servicios de: gestiones aduanales, consolidador de
carga, agente de carga, logistica para el manejo de carga; todo esto tanto
dentro como fuera del pais. Cuenta con cuatro (3) sucursales en el Distrito

Nacional.

La principal esta ubicada en la Av. George Washington # 105, Ciudad Nueva,
entre las calles Francisco Peynado y Cambronal. En esta instalacién se trabaja
con todo lo relacionado al servicio de carga maritima, logistica, gestiones,
transportacion, ademas de servicios de almacén fiscal dentro de las

instalaciones.

La oficina del aeropuerto ubicada en el depdsito #10 de la zona de carga del
Aeropuerto Internacional De Las Américas José Francisco Pefia Gomez (AILA), se

encarga de la logistica, gestiones y transportacion de las cargas aéreas. Al igual
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que la oficina de la ciudad cuenta con un almacén fiscal dentro de las

instalaciones.

En el parque de la zona franca de Nigua, se encuadra ubicada la tercera oficina;
un almacén el cual se le alquila el espacio fisico a los clientes, que por algun

motivo no puedan mantener su mercancia en sus propias instalaciones.

3.2 Filosofia de la empresa.

3.2.1 Misién

Ofrecer un servicio de excelente calidad, caracterizado por la puntualidad,
rapidez y seguridad en el manejo, transportacion, logistica y entrega de carga
desde y hacia cualquier parte del mundo para obtener una mayor participacion

en el mercado.

3.2.2 Vision

Ser la empresa por excelencia en consolidacién, agentes de carga y aduanal

maritimo, aéreo y terrestre.

3.2.3 Valores

= Exclusividad

= (Calidad en Servicio
= |magen

=  Cumplimiento

= Seguridad

= Crecimiento laboral

=  Puntualidad
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3.3 Estructura General de la Organizacion

Para la empresa cumplir su Misidn, necesita coordinar un sin numero de
esfuerzos materiales de recursos humanos y equipos, y por lo tanto cuenta con
varios departamentos (Areas y/o Divisiones) cada uno de los cuales aporta algo

importante para que sea posible brindar un servicio eficiente.

3.3.1 Organigrama de la Empresa CaribEx Worldwide

Presidente

Controller
R. D.

! ' v '

|| Operaciones " Facturacion Contabilidad

Trafico || Aduana ||

|| Ventas

Serv.
Grals
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3.4. Perfil de la empresa.

CaribEx Worldwide es una compafiia de transporte que actia como facilitador
logistico ofreciendo servicios globales enfocados a América Latina y el Caribe. A
través de la utilizacion de la méas efectiva combinacién de recursos propios y de
suplidores que pueda poseer compafia alguna, CaribEx Worldwide opera para

cumplir a cabalidad la tarea encomendada por sus clientes.

CaribEx Worldwide es una empresa de transporte de carga destinada a ofrecer a

sus clientes un servicio de logistica completa.

3.4.1 Objetivos De La Empresa

En un ambiente mercantil de tantos cambios impredecibles y tenaces, los clientes
necesitan una combinacion de servicios especializados para lograr satisfacer sus
complejas necesidades, esto requiere de un equipo de suplidores que provean
Sus mejores recursos para resolver no solo un problema de transportacion sino
uno de logistica. Con sobre veinte afios de experiencia en la industria del
transporte, y con una cobertura total de los mercados de América Latina y el
Caribe, CaribEx Worldwide ofrece soluciones completas de transportacion y

logistica a clientes sin igual con necesidades sin igual.

La empresa persigue mantener los clientes actuales brinddndoles el mejor
servicio ofrecido en el mercado de transporte de carga, mientras logra conseguir
nuevos negocios con la finalidad de obtener beneficios y crecimiento para la

empresa.
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3.5 Oficinas de CaribEx Worldwide.

San Juan, PR
N - Aguadilla, PR
n Pedra,. ~ s o
a, HN  Santo Domingo, DR
Las Americas, DR
Nigua Free Zone, DR

Sa
Guatemala City, G

San Salvador, SV
Managua,

CaribEx Worldwide tiene varias oficinas en Estados Unidos, Centro America,

Puerto Rico y Republica Dominicana.

En Greensboro, NC se encuentra la casa matriz de la empresa para la parte de
Excel Cargo, mientras que en Aguadilla, Puerto Rico esta la oficina principal de

las operaciones del Caribe.

3.6 Servicios gque ofrece CaribEx Worldwide

» Transporte de carga via aérea.

» Transporte de carga via maritima.
= Servicios de almacenaje.

= Servicios de transporte terrestre.
= Gestiones aduanales.

= Manejo de carga de zona franca.

= Servicios de Tracking online.



= Seguro para las cargas.
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= Servicio de consolidacion y desconsolidacion de carga.

3.6.1 Transporte de carga via aérea:

CaribEx Worldwide posee certificacion IATA, brinda
servicios de carga aérea de importacion y
exportacion a través del mundo. Dicho servicio
fluctia entre aeropuerto — aeropuerto y puerta a

puerta.

La empresa también brinda el servicio de
preparacion de toda la documentacion requerida

para el manejo de los embarques.

CaribEx Worldwide maneja mercancia
especializada, materiales restrictos y volumenes

extremadamente grandes.
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3.6.2 Transporte de carga via maritima:

La empresa brinda servicios de importacion y exportacion de carga suelta (LTL) y
contenedores completos (FCL) a través del mundo entero con un servicio puerta
a puerta. Se prepara todo tipo de documentacion y se brinda el servicio de

manejo de carga especial.

La empresa maneja un itinerario establecido para servicios de carga maritima.

CaribEx Worldwide maneja contratos con diferentes lineas navieras que permiten

brindarle al cliente tarifas competitivas.

3.6.3 Servicios de almacenaje.

= Almacenaje a través de Latinoamérica, El Caribe y Estados Unidos.
» Programas de consolidacion y distribucion de carga aérea y maritima.
= Seguridad y proteccion.

= Personal certificado en el manejo de carga peligrosa.
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3.6.3.1 Almacenes.

ESTADOS UNIDOS

Miami, FL: 35,000 sq. ft.
Chicago, IL: 8,000 sq. ft.
Greensboro, NC: 85,000 sq. ft.
PUERTO RICO

Aguadilla: 40,000 sq. ft.

San Juan: 25,000 sq. ft.
REPUBLICA DOMINICANA
Santo Domingo: 41,000 sq. ft.
Las Américas: 8,000 sq. ft.

EL SALVADOR

San Salvador: 15,000 sq. ft.
HONDURAS

San Pedro Sula: 5,000 sq. ft

CaribEx Worldwide posee almacenes en la mayoria de sus oficinas. Dichos
almacenes son utilizados principalmente para consolidacion y desconsolidacion
de mercancia. Los almacenes mas importantes son los que se encuentran en
Greensboro, NC; Aguadilla, PR; Miami y Santo Domingo; en estos se maneja
gran cantidad de carga. Algunos de estos almacenes son fiscales, esto significa
gue cuenta con oficinas de la Direccién General de Aduanas, lo que permite que

la carga sea verificada y desaduanizada en las instalaciones de la empresa.
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3.6.4 Servicio de transporte terrestre.

CaribEx Worldwide ofrece servicios de transporte

terrestre para carga suela y contenedores completos.

La empresa posee una cantidad ilimitada de choferes

independientes.

3.6.5 Gestiones Aduanales.

CaribEx Worldwide ofrece servicio de gestiones aduanales en Latinoamérica. El
Caribe y Estados Unidos. Esta educada en requerimientos locales de aduana y

puede manejar cualquier tipo de carga para ser desaduanizada.
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3.6.6 CaribEx International Air.

Convair 5800

Peso Maximo: 18,000 Ibs.
Velocidad Maxima: 325 knots.
Velocidad de Travesia: 280

knots.

CaribEx Worldwide posee un avion en el que realiza vuelos diarios entre Puerto
Rico y Republica Dominicana. Dicho avién es utilizado para hacer trasbordo hacia

Estados Unidos con otras lineas de carga aérea.

La empresa esta especializada en el manejo de carga pesada y material

peligroso.

También le ofrece al mercado las tarifas mas competitivas desde y hacia Estados

Unidos y Puerto Rico.

3.6.7 Servicio de Tracking Online (Rastreo de carga)

Todos los clientes tendran la oportunidad de localizar o rastrear su carga
entrando a la pagina de Internet de CaribEx Worldwide (www.caribex.com) y
accesando la opcion de Quicktrax, se coloca el numero de conocimiento de
embarque (BL) y automaticamente aparecera registrado la localizacion de la

carga o el proceso en el que se encuentra.
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3.6.8 Servicio de consolidacion y desconsolidacion de carga.

Este servicio consiste en que varios suplidores pueden enviar carga hacia los
almacenes de la empresa para ser embarcada en un contenedor. La carga
recibida es inspeccionada y almacenada en un area especifica hasta que este
lista para ser embarcada. Si alguna documentacién esta pendiente, la persona
encargada de documentacion estard enviando un correo electronico al suplidor
solicitando la documentacién faltante. La empresa ofrece varias salidas a la
semana, por lo que el cliente tiene la oportunidad de completar su contenedor,
en el caso de que no se complete, puede embarcar la carga en el consolidado de
CaribEx como LTL o carga suelta. La carga consolidada en almacén puede

solicitarse también para ser embarcada via aérea.

CaribEx Worldwide es una compafiia que puede manejar el proceso de logistica
completa de sus clientes, desde la consolidacibn de mercancia en almacenes
hasta la entrega en destino final. Con la finalidad de seguir creciendo mantiene

tarifas competitivas para clientes actuales y potenciales.

La empresa se ha ido diversificando a través de los afios en el negocio de
transporte de carga, lo que permite que la misma continde en el mercado

ofreciendo servicios reales para necesidades existentes.



CAPITULO IV
ANALISIS DEL PROCESO DE CARIBEX WORLDWIDE

Todas las empresas de transporte y logistica se manejan mediante un
procedimiento que involucra diferentes actividades y departamentos. Cada uno
de ellos tiene una funcion distinta pero vital para que los embarques de los
clientes que la empresa maneja funcionen de la manera adecuada y el cliente se

mantenga satisfecho con el servicio brindado.

4.1 Descripcion del proceso

Todas las empresas de transporte y logistica se manejan mediante un
procedimiento que involucra diferentes actividades y departamentos. Cada uno
de ellos tiene una funcién distinta pero vital para que los embarques de los
clientes que la empresa maneja funcionen de la manera adecuada y el cliente se

mantenga satisfecho con el servicio brindado.

CaribEx Worldwide es un agente embarcador por lo que utiliza los servicios de
navieras y lineas aéreas para brindar servicios de carga maritima y aérea. La
empresa cuenta con una flotilla de camiones que se encargan de transportar la

carga via terrestre.

La empresa debe tener presente los requisitos y el proceso que conlleva utilizar
una naviera o linea aérea, de esto dependera el cumplimiento del servicio

ofrecido al cliente.
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4.1.1 Departamento de Ventas

CaribEx Worldwide tiene la capacidad de ofrecer al cliente cualquier servicio de
manejo de carga y logistica que requiera; esto se debe a que la empresa

subcontrata los servicios de otras empresas que lo realizan.

Todo proceso de ventas inicia con el contacto al cliente. El vendedor realiza un
acercamiento y levantamiento de informacion para conocer los servicios que el
cliente potencial requiere, luego se investiga con las lineas que brindan el
servicio requerido precio y procedimientos, y se procede a elegir la mejor opcion
para presentar una propuesta formal al cliente (cotizaciones, tarifas); se da el
seguimiento adecuado hasta obtener el negocio o simplemente hasta identificar
qgue la empresa no puede competir ante los precios y/o servicios de la empresa

que dicho cliente utiliza.

Una vez se consigue el cliente, el departamento de ventas procede a preparar un
SOP (Special Operational Procedure) o instrucciones para el manejo de
embarque, en el que se detalla con exactitud el servicio vendido al cliente y los

detalles de lugar para el manejo de la carga.

4.1.2 Departamento de Operaciones.

El departamento de operaciones es el que se encarga de manejar toda la

documentacion y el servicio al cliente.

Este departamento debe regirse estrictamente por las instrucciones enviadas por
el departamento de ventas (SOP). Luego que dichas instrucciones son recibidas y

entendidas, se procede a realizar el embarque.
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Ciertos procedimientos deben seguirse para el manejo de documentacion de los
embarqgues. Entre estos se pueden observar las reservaciones, notificaciones al

cliente y el manejo y entrega de documentacion necesaria para embarcar.

4.1.2.1 Reservaciones

Una vez el cliente requiera los servicios de la empresa debe informar
especificamente que necesita para ser solicitado a las empresas que le dan el

servicio a CaribEx Worldwide.

En el caso de carga maritima, si una empresa necesita el posicionamiento de un
contenedor en su planta, debe llamar a su vendedor y/o al agente de
operaciones encargado su cuenta para hacer la solicitud. Debe especificar tiempo
en el que desea que el contenedor sea enviado a planta, tamafio de contenedor
0 equipo que necesita y hacia donde desea enviar el contenedor. De esa manera,
se podra coordinar qué naviera manejara ese movimiento y se determinara que
documentacién o procedimientos se deberdn seguir para coordinar ese
movimiento con dicha empresa. En el caso de que la carga sea mas pequefia y
no ocupe un contenedor completo, se utilizara un camion para el recogido de la

carga. El tamafio del camion dependera del tamafio de la carga.

En el caso de carga aérea, se utiliza el mismo procedimiento que la carga suelta,
la dGnica diferencia es que se estara enviando por una linea aérea via el

aeropuerto que requiera la linea escogida.
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4.1.2.2 Manejo y entrega de documentacion

El proceso de embarques de mercancia requiere cierto tipo de documentacion
para su salida. Para este caso se utiliza el mismo procedimiento en todas las

navieras.

En el caso de las exportaciones, se debe completar un formulario Gnico de
exportacion que especifica todo el detalle de la carga, desde el valor de la
factura comercial hasta el barco y el nUmero de viaje en el que la mercancia se
va a embarcar. Aparte de este formulario se requiere una factura comercial que
detalle todo lo que va a ser embarcado, este documento debe estar exactamente
coordinado con el contenido de la carga. Todo esto debe estar acorde al
conocimiento de embarque que identifique la mercancia que esta saliendo del

pais. Esta documentacion es enviada y verificada en puerto antes de embarcar.

Existen ciertos tipos de mercancias que deben embarcarse con documentacion
adicional. La carga comestible debe llevar certificados de FDA (Food and Drugs
Administration), asi como también permisos Fitosanitarios. Todo esto debe
investigarse previo al embarque para evitar problemas y retrasos en la salida de

los mismos.

En el caso de las importaciones, la carga debe recibirse con facturas comerciales,
listas de empaque, certificados de origen (evitar pago de aranceles) e incluso
certificados que avalen que la carga esta en buenas condiciones. Para fines
aduanales la carga se presenta con conocimientos de embarque y facturas
comerciales, la misma se verifica en puerto para determinar que la factura, el

conocimiento de embarque y la carga fisicamente se corresponden entre ellos.
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4.1.2.3 Comunicacion con el cliente (Notificaciones)

Esta parte aplica para las importaciones de mercancia. Cuando se recibe
mercancia de otros paises para ser manejada y presentada ante aduanas para

finalmente entregar al cliente final, debe enviarse notificaciones de llegada.

Los avisos de llegada contienen toda la informacion del embarque, entre estas
incluye informacion de la naviera, numero de contenedor, fecha de salida, fecha
de llegada, numero de conocimiento de embarque, peso de la carga, puerto de

salida y llegada y cantidad a pagar para entregar la mercancia.

Este documento debe ser enviado inmediatamente el vapor arriba al pais y
confirmar recepcion del mismo. Si el cliente no esta dando seguimiento a su

embarque y no sabe cuando llega, puede pagar multas por presentacion tardia.

4.1.3 Departamento de Aduanas.

El departamento de aduanas tiene la funcién de digitar los expedientes que les
entrega el departamento de operaciones para ser presentados ante la Direccion
General de Aduanas. También maneja las funciones de despacho de la carga

declarada en dichos expedientes.

Este departamento debe solicitar a Contabilidad todos los gastos que surgiran en
los puertos para que los despachadores tengan todo lo requerido para entregar a

los clientes sin retrasos.

Las personas que laboran en este departamento no tienen comunicacion directa
con el cliente. Dicho departamento debe reportar todas las novedades al

Departamento de Operaciones, quien maneja el servicio al cliente y comunica
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cualquier eventualidad y le brinda la informacion del estatus de la entrega de su

mercancia.

4.1.4 Departamento de Trafico.

El departamento de tréafico tiene la funcion de coordinar el transporte de la carga
a despachar. Dicho departamento debe recibir instrucciones del departamento de

aduanas segun requerimiento de choferes y carga a despachar.

4.1.5 Departamento de Contabilidad y/o facturacion.

El departamento de Contabilidad se encarga de realizar todos los asientos
contables de la empresa. Entre sus funciones esta la de reportar todos los gastos
que se presentan en los despachos, en materiales gastables y deméas gastos

rutinarios o no de la empresa.

4.2 Comunicacién entre departamentos.

Esta es una parte vital del proceso. Cada departamento tiene una funcion
diferente pero importante para el logro del objetivo, que es complacer al cliente

y brindarle el servicio adecuado.

Cada departamento debe mantenerse comunicado del avance del proceso del
otro. Ventas trabaja de la mano con el departamento de operaciones, que
maneja toda la documentacién y servicio al cliente, y dicho departamento se
maneja directamente con el departamento de aduanas y transporte, quienes se

encargan de presentar y entregar la mercancia al cliente final.

El departamento de ventas inicia el proceso ofreciendo el servicio al cliente,

luego cuando se confirma aceptacion de dicho servicio el departamento de
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ventas procede a prepararle un SOP (Standard Operational Procedure) o

Instrucciones de embargue al departamento de Operaciones.

Estas instrucciones deben incluir la informacion del cliente suplidor y del
consignatario de la mercancia, instrucciones de manejo de carga e instrucciones

de facturacion.

El departamento de operaciones debe regirse completamente con las
instrucciones enviadas por ventas. Su funcion es coordinar para el caso de las
exportaciones, el envio del equipo adecuado (camién o contenedor) a la planta
del cliente, reservar con la naviera o linea aérea entregando la documentacion
requerida por la naviera utilizada (factura comercial, formulario Unico de
exportacion, conocimiento de embarque, y si fuera necesario los permisos
requeridos para el tipo de mercancia) el espacio para incluir la mercancia y
asegurarse de que la carga llegue a su destino final. En el caso de las
importaciones, el departamento de operaciones se encarga de entregarle a
aduanas toda la documentacion necesaria para realizar el despacho y entrega de

la carga sin inconvenientes.

El departamento de aduanas le informa a Transporte la cantidad de camiones
y/o cabezotes requeridos para cumplir con los requerimientos de transporte del
dia, y se procede a movilizar toda la carga. Los choferes deben entregar
conduces firmados por la persona que reciba la mercancia para asegurar que

todo este correcto.

Para finalizar el departamento de facturacién debe conocer todos los servicios
realizados al cliente con sus respectivos costos. Ventas debe pasar a Facturacion
la cotizacién aceptada por el cliente y la informacion de cualquier servicio o gasto

adicional generado en el embarque. Si el cliente tiene privilegios de crédito con
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la empresa la carga puede ser liberada antes de pago, si no es el caso, debe

requerirse el pago para poder liberar y entregar al cliente final.

4.3 Investigacion.

Se ha realizado una investigacion por medio de una entrevista a 20 empleados

de CaribEx Worldwide que tiene como principales objetivos lo siguiente:

= Analizar el impacto sobre la calidad del servicio en la satisfaccion del

cliente, de seguir utilizando los procedimientos actuales.

= Determinar de que manera los documentos pueden ser accesibles a todos

los departamentos en el momento que sean necesarios.

» |Indagar la magnitud del impacto que podria causar la implementacién con

los clientes internos y externos de la empresa.

Los resultados de la investigacion han sido los siguientes:

1. ¢Tiene usted acceso al sistema de informacion de la empresa?

Acceso Sli Cantidad %

Si 3 15

No 17 85
Total 20 100

Este grafico muestra que solo 3 personas de los entrevistados, para un 15%

tienen acceso al sistema de informacion de la empresa.
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2. ¢Como se asignan numeraciones a huevos embarques?

Tipo de
asignacion Cantidad %
Manual 3 100
Digital 0 0
Total 3 100

Esta figura muestra que de las 3 personas que tienen acceso al sistema el 100%

debe realizar las asignaciones de numeraciones de embarque de forma manual.

3. ¢Recibe el apoyo de los departamentos involucrados con la entrega

de documentacion?

Recibe apoyo de los deptos.
involucrados con la entrega | Cantidad %

de documentacion

Si 17 85
No 3 15
Total 20 100

El grafico que se presenta muestra que de las 17 personas entrevistadas para un
85% que no tienen acceso al sistema reciben el apoyo en la entrega de
documentacion requerida de los demas departamentos que tienen acceso al

sistema de informacion.



4. ;Cuél es el tiempo en transito de documentacion entre

departamentos?

Tiempo en transito de Cantidad %
documentos

1 dia 7 41.18
2 dias 3 17.64
Otros: 7 41.18
3 dias 3 17.64
5 dias 1 5.88
7 dias 2 11.76
10 dias 1 5.88
Total 17 100
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los

Esta figura muestra que el tiempo en transito en los documentos es muy

variable. 7 de las personas entrevistadas para un 41.18% confirman que el

tiempo en transito de los documentos es de 1 dia, al igual que otros dias

seleccionados por los empleados de la empresa. Se observa 7 personas de los

entrevistados confirman que el transito de los documentos tienen es variable

entre 3-10 dias para un porcentaje de 41.18%.
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5. ¢Ha visto su trabajo afectado por falta de acceso a

documentaciéon?

¢Su trabajo se ha afectado por
falta de acceso a documentacion? || Cantidad %
Si 17 100
No 0 0
Total 17 100

Este grafica presenta que el 100% del personal que no tiene acceso al sistema

de informacidn, ha visto su trabajo afectado de alguna manera.

6. ¢Por cuales razones ha visto su trabajo afectado?

Razones que han
afectado el trabajo Cantidad %

Tardanza entrega
documentos 8 47.06
Servicio al cliente 4 23.53
Falta disponibilidad 0 0.00
Otros: 5 29.41
Falta coordinacion 1 5.88
Entregas tardias 4 23.53
Total 17 100

El grafico presentado detalla que 8 personas entrevistadas para un 47.06%
confirma que las razones por las que su trabajo se ha visto afectado por la falta

de acceso es la tardanza en entrega de documentos. Un total de 4 personas
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entrevistadas para un 23.53 % confirma que su trabajo se ha visto afectado por
servicio al cliente y el siguiente 23.53% de las ocasiones ocurren entregas
tardias de carga a los clientes. Una persona para un 5.88% informa que le afecta
en la falta de coordinacién con parte de la cadena del eslabon para completar el

servicio ofrecido.

7. La calidad del servicio al cliente se ha visto afectada por el

proceso de logistica de embarques de CaribEx Worldwide?

¢ Se ha afectado la calidad
del servicio al cliente? Cantidad %
Si 20 100
No 0 0
Total 20 100

Este grafico muestra que el 100% de los empleados entrevistados ha visto que la

calidad del servicio al cliente se ha visto afectada por el proceso de logistica de

embarqgues que la empresa CaribEx Worldwide utiliza actualmente.

8. ¢Por cuales razones se ha visto afectada la calidad de servicio al

cliente?
Razones que afectan la calidad
del servicio al cliente Cantidad %
Tiempo de espera 11 55
Tardanza entrega de documentos 3 15
Falta de informacion 6 30
Otros 0 0
Total 20 100%0
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Esta grafica muestra las razones por las que los empleados de CaribEx
Worldwide entienden que la calidad del servicio al cliente se ha visto afectada.
En el 55% de las ocasiones, el tiempo de espera ha sido una dificultad que ha
afectado la calidad del servicio, 30% por falta de informacion y el 15% restante

ha sido por la tardanza en entrega de documentos.

Esta investigacion arroja resultados puntuales en cuanto a los objetivos
planteados. El proceso que la empresa realiza actualmente debe mejorar en
ciertos aspectos. Segun las entrevistas realizadas, dicho proceso ha afectado en
gran magnitud el trabajo de los empleados y la calidad del servicio al cliente,

ambas situaciones se relacionan directamente entre si.

Otro resultado importante ha sido el hecho de que solo el 15% de los
encuestados tiene acceso al sistema de informacion de la empresa, en el cual se
maneja informacién y documentacion vital que deben manejar los diferentes
departamentos de la empresa. De este hecho se deriva todo lo demas, la calidad
del trabajo de la mayoria de los empleados depende de los pocos que tienen
acceso a documentacion, por lo que ciertos trabajos se atrasan y por ende el

servicio que al final se le puede brindar al cliente puede tener fallas.

Se mencionaba en el planteamiento del problema que todos los departamentos
de la empresa deben tener acceso a todo tipo de informacién, y los resultados
arrojan todo lo contrario. Los departamentos de la empresa no tienen acceso al
sistema de informacién en el que debe aparecer toda documentacion requerida

para el proceso.

Entre las principales causas que se detectan en los atrasos de entrega de
documentos a los diferentes departamentos se puede mencionar que los mismos
no tienen acceso a los documentos que requieren al momento y deben esperar

un tiempo en transito variable de documentacion de parte del departamento que
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cuenta con acceso; esto implica que los empleados de CaribEx Worldwide tienen
limitaciones con la entrega a tiempo de los documentos relacionados con el
trabajo de los deméas departamentos, quienes se ven afectados por entrega de
documentacién tardia y por un servicio al cliente deficiente que no solo afecta el
trabajo de los implicados, sino también, el impacto que puede tener en la

empresa.

Estas son dificultades que presenta el proceso de embarques y logistica de la
empresa, si estas deficiencias de los procesos son mejoradas, el manejo de los
clientes y el servicio que se les brinde sera mucho mas adecuado y satisfactorio,
lo que traerd mayores beneficios a la empresa. También el tiempo en que los
empleados toman para realizar sus trabajos serAd menor, y siempre habréa
disponibilidad de informacion, lo que es vital en el tipo de negocio en el que la

empresa se maneja.



CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos en la investigacion realizada sefialan que la empresa
tiene realmente un problema en el proceso de manejo y control de

documentacion para la realizacion de sus embarques.

Las entrevistas realizadas confirman que el proceso que la empresa maneja ha
afectado en gran magnitud la calidad del trabajo de sus empleados, lo que

repercute directamente en la calidad de servicio al cliente brindado.

La investigacion muestra que el 15% de los empleados encuestados tiene acceso
al sistema de informacion y no tiene ningun problema en el manejo de
documentacién requerida para la realizacién de su trabajo, pero el 85% restante,
presenta serias dificultades pues tiene que esperar que otro departamento les
entregue los documentos para empezar a realizar su trabajo, lo que significa que

tienen retrasos.

Esto afecta grandemente la calidad del servicio al cliente, pues todo proceso es
una cadena de actividades y si una de estas falla o se retrasa, el servicio
brindado al cliente se vera afectado. Segun los empleados, las entregas de
documentacién son tardias y un porcentaje de un 41.18% confirma que el

tiempo en transito de documentos es muy alto (3-10 dias).

Los departamentos de la empresa no tienen acceso al sistema de informacién en
el que debe aparecer toda documentacién requerida para el proceso, esto
implica que los empleados de CaribEx Worldwide tienen limitaciones con la
entrega a tiempo de los documentos relacionados con el trabajo de los demés

departamentos, quienes se ven afectados por entrega de documentacién tardia y
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por un servicio al cliente deficiente que no solo afecta el trabajo de los

implicados, sino también, el impacto que puede tener en la empresa.

Estas son dificultades que presenta el proceso de embarques y logistica de la
empresa, si estas deficiencias de los procesos son mejoradas, el manejo de los
clientes y el servicio que se les brinde sera mucho mas adecuado y satisfactorio,
lo que traerd mayores beneficios a la empresa. También el tiempo en que los
empleados toman para realizar sus trabajos serd menor, y siempre habra
disponibilidad de informacion, lo que es vital en el tipo de negocio en el que la

empresa se maneja.
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RECOMENDACIONES

La empresa debe adquirir un contrato extendido de licencias que permita la
instalacion del sistema de informacion a los equipos de computacion de los
empleados de los diferentes departamentos. De manera que, todos los
empleados que requieran acceso a documentacién puedan tenerla y el trabajo
fluya adecuadamente, a tiempo y brindando el servicio que el cliente requiere y

merece.

Por otro lado, resultaria factible una revision de dicho sistema de informacion,
gue permita alojar en el otro tipo de documentacion, como por ejemplo, facturas
comerciales que pueden ser requeridas por algunos departamentos, avisos de
llegadas, que pueden ser utilizados por varios departamentos a la vez e incluso
por companeros de departamentos en caso de alguna ausencia justificada o
injustificada; documentos de aduanas como Declaracion Unica aduanera, entre

otros.
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2. Planteamiento del problema.

El sector transporte en la Republica Dominicana es muy competitivo. Las
empresas que manejan transporte de carga (consolidaciones y manejo de
embarques en general) han diversificado sus servicios, desde recogida de
mercancia desde un pais de origen hasta la entrega de la mercancia en el pais

destino.

La gran competitividad del sector, demanda que los procesos de las empresas
que pertenecen al mismo se realicen de la mejor manera posible para que el

producto final, en este caso el servicio otorgado sea satisfactorio al cliente.

Una de las mejores practicas de negocios que se han extendido mas
rapidamente en todo el mundo, ha sido la externalizacion de determinados
servicios logisticos, como una herramienta para la expansion mas eficiente y un

incremento en la productividad de ciertos procesos del negocio.*

En Republica Dominicana, existen empresas que ofrecen sus servicios logisticos

tanto dominicanas como internacionales.

CaribEx Worldwide es una empresa de este sector y de capital norteamericano
que tiene parte de sus operaciones en la Republica Dominicana. La misma es
una consolidadora de carga que brinda servicio de transporte tanto aéreo como

maritimo.

Este servicio que realiza la empresa va desde la recogida de una carga en
cualquier pais del mundo hasta la entrega en el pais de destino solicitado. El

proceso para realizar estos movimientos de carga conlleva la preparacion de una

1. http://www.adecoi.org/web/index.ph?option=com_content&task=view&id=35&Itemid=40




serie de documentaciones que deben manejar y tener acceso los distintos

departamentos.

Una empresa de esta naturaleza, debe tener un sistema de informacion que
facilite las operaciones que realiza, y que ayude a que el servicio que se brinde,

cumpla con los requerimientos de los clientes a los cuales se dirige.

El sistema que utiliza la empresa presenta deficiencias, el mismo dificulta y

alarga el proceso de documentacion, facturacion y cobros significativamente.

El principal problema que presenta este sistema, es que no sigue una secuencia
I6gica. Para este tipo de empresas, el sistema que maneje debe presentar
opciones que permitan crear documentacion de embarques (Bill of lading,
manifiestos de carga, entre otras.), hacer reservaciones de contenedores o
espacios en contenedores, debe permitir que el agente que trabaje los
embarques actualice el estatus de los movimientos que maneja y que el cliente
tenga acceso mediante una pagina de Internet a rastrear su carga, debe permitir
hacer modificaciones en la documentacion preparada y debe tener acceso a
todos los Bill of Ladings, facturas comerciales, avisos de llegada, documentacion
que identifique carga peligrosa. CaribEx Worldwide también funciona como
agente de aduanas; vy el sistema tiene la deficiencia de no permitir que los
expedientes de cada cliente sean preparados en el mismo. La Direccion General
de Aduanas permite un tiempo especifico para trabajar los expedientes, si este
tiempo pasa y dicho expediente no esta terminado, la informacion total se borra

por completo y tendria que comenzar a trabajar nuevamente.

La inexistencia de estas opciones dificulta los procesos. Todos los departamentos
de la empresa deben tener acceso a esta informacion. El departamento de

operaciones debe preparar la documentacion correspondiente y entrar en


http://www.adecoi.org/web/index.ph

sistema todos los papeles del embarque. Esto permite que aduanas pueda tener
Bill of ladings y facturas comerciales para preparar expedientes y que el
departamento de facturacion tenga toda la informacion necesaria para entrar a
sistema todos los costos, y el departamento de cobros, tenga el manejo de las

facturas para hacer su gestion.

2.1 Formulacién del Problema.

Dado la importancia del cumplimiento de los objetivos de la organizacion

nos formulamos las siguientes preguntas:

= ;Cudles son las dificultades en el proceso de logistica de la

empresa consolidadora de carga CaribEx Worldwide?

2.2 Sistematizacion del problema.

= (Cudles son las causas de los atrasos en la entrega de
documentacioén a los diferentes departamentos?

= ;Cudles son las medidas que facilitarian el control de documentos,
formularios y talleres necesarios para la mejora de los procesos?

= ;Cuales limitaciones existen en CaribEx Worldwide que dificulten la

entrega a tiempo de documentacion de las cargas?

3. Objetivos de la investigacion.

3.1 Objetivo general.

» Realizar un andlisis del proceso de la logistica de embarques

utilizado por la consolidadora de carga CaribEx Worldwide.



3.2 Objetivos especificos.

= Analizar el impacto sobre la calidad del servicio en la satisfaccion
del cliente, de seguir utilizando los procedimientos actuales.

= Determinar de que manera los documentos pueden ser accesibles a
todos los departamentos en el momento que sean necesarios.

* |Indagar la magnitud del impacto que podria causar la

implementacién con los clientes internos y externos de la empresa.

4. Justificacion del tema:

Las empresas consolidadoras de carga tienen que realizar una serie de
actividades en un orden logico para completar el proceso y brindar el servicio

adecuado.

En Republica Dominicana, existen muchas empresas de este tipo que
atraviesan procesos de diferentes en el manejo de sus embarques,

dependiendo de la logistica que utilicen.

El proceso de embarques y logistica de la empresa CaribEx Worldwide es vital
para el manejo adecuado de los clientes y que el servicio que se brinde sea
satisfactorio para los mismos. Es por esto que se propone la revision de las
actividades que se realizan para completar el proceso.

El resultado de esta investigacion mostrara la necesidad de redisefar el
sistema de informacion utilizado por la empresa, puesto que es critico para la
misma manejar la documentacion requerida en los todos los procesos en los

gue se maneja.

Esto permitira identificar las deficiencias que tienen los procesos, la pérdida

de tiempo en la realizaciéon de los trabajos de cada uno de los departamentos



de la empresa, disminuird el tiempo que toma cada uno de las actividades
que se realizan, permitira que todos los departamentos manejen la
informacion que necesita de cada uno de los embarques en tramite y permite
brindarle al cliente un mejor servicio, teniendo siempre disponibilidad de

informacion.
Es importante la incorporacién de las facilidades para que el departamento de
aduanas pueda trabajar los expedientes dentro del sistema, dando seguridad
de que el trabajo realizado no se perdera.
5. Marco Tedrico-Conceptual.
5.1 Marco tedrico.
Consolidacién de Carga
La consolidacion es un modelo de probados resultados en términos de
distribucion y transporte de mercancias: abarata costos, agiliza entregas,
posibilita el mejor uso de las flotas de transporte y permite brindar un mejor
servicio a los fabricantes, puntos de venta y consumidores.?
Principios y Cualidades de la consolidacion.
Llevar a cabo un sistema de consolidacion implica basicamente reunir en una

unidad de transporte cargas de diferentes proveedores que van hacia un destino

comun 0 que siguen una misma ruta.

2. Enfasis Logistica Online (Edicién 69 — Febrero de 2006)



Los especialistas coinciden en que menores costos de transporte, posibilidad de
hacer economias de escala, aumentar las frecuencias hacia un destino y brindar
un mejor servicio al usuario, son las caracteristicas mas importantes de este
sistema de transportacion. "Lo mas importante es la reduccién de costo por
unidad transportada; es decir, el costo por caja, por pieza, por kilo, etcétera.
Como segundo punto, es el aumento de frecuencia de visitas al mismo destino;
es decir, vas con poco volumen, pero al consolidar vas mas veces, tienes
oportunidad de servir mejor a tu cliente. Y el tercero es que al recurrir a una
empresa consolidadora generalmente se accede a ubicaciones por GPS, y se
tiene la posibilidad de usar un software de transporte y carga (transportation

management system)”.

La consolidacion de mercancias, es vital para las pequefias empresas porque,
entre mas pequefias son, es mas dificil llegar a los clientes finales. Con este
modelo de distribucion “las ventajas que adquieren las compafiias es que sus
productos llegan a su destino de una manera mas economica y se reducen los
costos de servicio que los operadores logisticos brindan a las pequefas
compafias”. La consolidacibn de mercancias es para las pequefias y medianas
empresas una alternativa viable para mejorar sus costos y eficiencias logisticas.
“De hecho, las pequefias son el tipo de empresas que deberian pensar mas en la

tercerizacion.

Las empresas buscan eficiencia en costos y servicios por lo que el empefio que el
operador logistico ponga para tener un contacto directo con ellas al consolidar el
transporte de cargas es la base de un servicio eficiente. “Al ofrecer servicios
especializados en redes de distribucién se maximizan los recursos incluyendo la
consolidacion de cargas para contribuir a mejorar los niveles de ingreso de las

compafiias usuarias de estos servicios”.



La consolidacién “es la mejor manera de abatir costos y optimizar el servicio; ya
que, al consolidar la carga, el porcentaje de ocupacion de la unidad de
transportacion se eleva al maximo. Asi se abarata el costo por caja transportada
y, al mismo tiempo, el proveedor del servicio de transporte puede tener una

mayor periodicidad de salida hacia los destinos de esa carga”.

Proceso de embarques®

Proceso de embarque, contratacion de flete y seguro

1) Etapa de Embarque

El exportador extranjero (proveedor) revisa la forma de pago convenida, una vez
esté de acuerdo, embarca las mercaderias segun lo estipulado. En esta etapa el
exportador extranjero (proveedor) confirma el medio de transporte internacional
que lleva las mercaderias, fecha de salida, nimero de vuelo, nombre del barco,

tiempo de demora del viaje y fecha estimada de arribo.

El importador coordina con el Agente de Aduanas la recepcion de las

mercaderias en puerto de llegada e internacion.

2) Etapa de Negociacion

El exportador extranjero (proveedor) negocia ante su Banco comercial el pago
convenido, presentando documentos oficiales que acrediten el embarque de las
mercancias (factura, conocimiento de embarque o documento que haga sus

veces, poliza de seguro, entre otras).

3. http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/importar/proceso.htm


http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/importar/proceso.htm

El banco comercial extranjero revisa los documentos y paga al exportador en el
periodo establecido. Estos documentos son enviados al Banco emisor de la carta

de crédito, cobranza u otra forma de pago.

El conocimiento de embarque, documento que tiene un titulo de dominio sobre
la mercancia, debera venir consignado a nombre del Banco emisor, el cual le
servird de respaldo en esta operacion. Posteriormente, dicho documento debera
ser endosado por el Banco a nombre del importador nacional trasladando asi el

dominio de las mercaderias.

3) Recepciodn de las Mercancias

Una vez recibida la mercancia en la aduana de ingreso, el Agente de Aduanas
procedera, en coordinacion con el importador, a realizar el pago correspondiente
a los impuestos y deméas gravamenes. El importador recibir4 del Banco Comercial
los documentos que serviran de base al Agente de Aduanas para realizar la
declaracion aduanera, formalizada mediante el documento denominado

"Declaracion de Aduana”.

Los documentos en referencia son los siguientes:

= Conocimiento de Embarque

» Factura comercial y nota de gastos

= Certificado de Seguro indicando monto de la prima (si hubiere seguro)
= Certificado de Origen y certificado fitosanitario si proceden.

= Lista de Empaque

» Mandato especial (otorgado por el importador al Agente de Aduana)
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4) Retiro de las Mercancias y Pago al exterior

Posterior a realizar el pago de los gravamenes aduaneros y el pago de las tasas
de almacenaje, movilizacion y cualquier otro recargo cuando corresponda, la
Intendencia de Aduanas procede a otorgar Declaraciones de Ingreso de las
mercancias para su examen fisico o documental, debiendo obtener la visa

respectiva ante la Agencia de la Intendencia de Aduana correspondiente.

Efectuado dicho tramite dentro de las 48 horas (maximo) se procede a legalizar
el documento, el agente de aduanas notifica al importador para que efectue el
pago de los gravamenes que se determinen en délares de los Estados Unidos de
Ameérica, convertidos a moneda nacional al tipo de cambio fijado por el Banco de
Guatemala. Dicho pago puede realizarse en las empresas bancarias que estan

autorizados para tal efecto. Ver Listado de agencias bancarias autorizadas.

Posteriormente, el Agente de Aduanas hace entrega de las mercancias al
importador con la factura comercial por el costo de la operacién acompafiada de
los documentos aduaneros que constatan que las mercancias se encuentran

desaduanizadas y los derechos de aduana cancelados.

Una gran mayoria de empresarios importadores, tienen como estrategia hacer
uso de los almacenes fiscales, como medio de almacenaje y retiro parcial de
mercaderia. En tal sentido, de manera programada retira la mercaderia de estas
bodegas, efectuando el pago de impuestos de la mercaderia desaduanizada. Con
el proposito de cumplir con las regulaciones establecidas es conveniente que
todo empresario contacte y/o contrate los servicios de un Agente Aduanal, para

que le asesoren o provean los servicios relacionados a la actividad de Importar.
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Sistemas de informacion®

Un sistema de informacion puede lograr ventajas competitivas a través de su
implantacién y uso. Sistema de informacion es un conjunto de elementos que
interactian entre si con el objetivo de apoyar las actividades de un negocio
especifico. Este tipo de sistema maneja cuatro actividades basicas: entrada,
almacenamiento, procesamiento y salida de datos. En la primera actividad se
toman los datos que se requieren procesar, las entradas pueden ser manuales u
automaticas, las primeras son las que se otorgan directamente por el usuarios,

mientras que las segundas son datos provenientes de otros médulos.

El almacenamiento de informacion es, sin lugar a dudas, la accion mas
importante que realiza, a través de esta propiedad el sistema recuerda los datos
que han sido introducidos en la seccién anterior; éstos suelen almacenarse en
estructuras conocidas como archivos. El procesamiento esta vinculado a la
capacidad que tiene el sistema para efectuar calculos de acuerdo a una
secuencia de operaciones; esta es la caracteristica que permite la transformacion
de datos fuente en informacion vital para luego tomar decisiones. Por ultimo,
encontramos la salida, aqui es donde se extrae la informacién procesada hacia el

exterior.

5.2 Marco Conceptual.

Proceso: es un conjunto de actividades o eventos que se realizan o suceden

(alternativa o simultaneamente) con un fin determinado.’

4. http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_informaci%C3%B3n
5. http://es.wikipedia.org/wiki/Proceso


http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_informaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Proceso

12

Documentacion®: como ciencia documental se podria definir (a grandes rasgos)
como la ciencia del procesamiento de la informacion. Integradora vy
globalizadora, se trata de una ciencia enriquecedora y generalista, de ambito

multidisciplinar o interdisciplinar.

Conocimiento de embarque (Bill of Lading)’: es el documento que el
transportador maritimo expide como certificacion de que ha tomado a su cargo
la mercancia para entregarla, contra la presentacion del mismo en el punto de
destino, a quien figure como consignatario de ésta o a quien la haya adquirido
por endoso total o parcial, como constancia del flete convenido y como
representativo del contrato de fletamento en ciertos casos. Los conocimientos de
embarque de la carga consolidada los expide el agente de carga internacional 6
(NVOCC por sus iniciales en inglés: Non-Vessel Operating Common Carrier). En
tal caso llevan el nombre de Conocimiento de Embarque Hijo, siendo el
Conocimiento de Embarque Madre el que expide el Transportador Maritimo

efectivo.

Consolidacién®: La consolidacién es un modelo de probados resultados en
términos de distribucion y transporte de mercancias: abarata costos, agiliza
entregas, posibilita el mejor uso de las flotas de transporte y permite brindar un

mejor servicio a los fabricantes, puntos de venta y consumidores.

Sistema®: es un conjunto de elementos que interactdian entre si con el objetivo

de apoyar las actividades de un negocio especifico.

6. http://es.wikipedia.org/wiki/Documentaci%C3%B3n

7. http://es.wikipedia.org/wiki/Conocimiento_de embargue

8. http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/importar/proceso.htm

9. http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_informaci%C3%B3n



http://es.wikipedia.org/wiki/Documentaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Conocimiento_de_embarque
http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/importar/proceso.htm
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Clasificacion de sistemas de informacion, segun el entorno de

aplicacion.

Entorno transaccional: Una transaccibn es un suceso 0 evento que

crea/modifica los datos. El procesamiento de transacciones consiste en captar,
manipular y almacenar los datos, y también, en la preparacion de documentos;
en el entorno transaccional, por tanto, lo importante es qué datos se modifican y
como, una vez ha terminado la transaccion. Los TPS (sistemas de procesamiento

de transacciones) son los Sl tipicos que se pueden encontrar en este entorno.

Entorno decisional: Este es el entorno en el que tiene lugar la toma de

decisiones; en una empresa, las decisiones se toman a todos los niveles y en
todas las areas (otra cosa es si esas decisiones son estructuradas o no), por lo
que todos los Sl de la organizacién deben estar preparados para asistir en esta
tarea, aunque tipicamente, son los DSS los que encargan de esta funcion. Si el
anico Sl de una companiia preparado para ayudar a la toma de decisiones es el
DSS (sistema de soporte a decisiones), éste debe estar adaptado a todos

los niveles jerarquicos de la empresa.

6. Aspectos metodoldgicos.

La metodologia de la investigacion que se utilizara busca analizar las distintas

variables que determinaran el éxito de la misma; a través de lo siguiente:

6.1 Tipo de investigacion.

El tipo de investigacion a realizar es descriptiva. Mediante este tipo de
investigacion se utiliza el método de andlisis, sefialar sus caracteristicas y
propiedades. Este tipo de investigacion, sirve para ordenar, agrupar O

sistematizar los objetos involucrados en la indagacion.


http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_informaci%C3%B3n
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6.2 Métodos.

Para el presente estudio se estara considerando la utilizacion del método
deductivo, ya que se estaran aplicando principios generales de documentacién y

controles de procedimientos.

Este método permite sefalar particularidades contenidas explicitamente en una
situacién general. Este proceso permite descubrir consecuencias desconocidas,

de principios conocidos.

6.3 Herramientas.

Observacion: en este proceso se busca percibir ciertos rasgos existentes, tales
como experiencias previas, las condiciones existentes y las necesidades que

satisfacer.

Entrevistas: esta herramienta se utilizard para recolectar informacion sobre los
usuarios del sistema y los involucrados en el proceso de embarques de la

empresa.

6.4 Fuentes.

Las informaciones tanto escrita como verbales ayudan a facilitar el trabajo de
investigacion de un tema especifico y a lograr los objetivos planteados que se
conocen como fuentes, las mismas pueden ser primarias o secundarias. Para el
desarrollo de esta investigacion se utilizan ambas, y se pueden citar las

siguientes:

6.4.1 Fuentes Primarias: Son documentos originales que proporcionan

informacion de primera mano, entre estas se utilizara entrevistas.
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6.4.2 Fuentes Secundarias: Estas proporcionan datos de segunda
mano, fuente ya escrita, proporcionan datos sobre como y donde
encontrar las informaciones. Libros, Internet, Manuales de la

empresa.
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Empleado

Departamento

4. ¢Tiene usted acceso al sistema de informacién de la empresa?

Si No (Si su respuesta es no, pase a la pregunta 3).

5. ¢Como se asignan numeraciones a nuevos embarques?

Manual Digital

6. ¢Recibe el apoyo de los departamentos involucrados con la entrega de
documentacion?  Si No

7. ¢Cudl es el tiempo en transito de documentacion entre los
departamentos?

1 dia 2 dias Otro Especifique

8. ¢Ha visto su trabajo afectado por falta de acceso a documentaciéon?

Si No (Si su respuesta es no, pase a la pregunta 7)

9. ¢Por cuales razones ha visto su trabajo afectado?
Tardanza en entrega de documentos Servicio al cliente

Falta de disponibilidad Otros Especifique

10.La calidad del servicio al cliente se ha visto afectada por el proceso de
logistica de embarques de CaribEx Worldwide?
Si No

11.;Por cuales razones se ha visto afectada la calidad de servicio al cliente?
Tiempo de espera Tardanza en entrega de documentos

Falta de informacién Otros Especifique




