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RESUMEN:

En la logistica se debe plantear una adecuada ruta de procesos para reforzar las
capacidades de las empresas, el cumplimiento de las actividades de cada area, el
entrenamiento de nuevo personal, entre otros, contribuyendo a cubrir las necesidades que
surgen en los clientes, ademas de fortalecer las relaciones entre todas las partes
involucradas.

El disefio y desarrollo funcional del proceso logistico de una empresa debe responder
a los requerimientos de calidad, costos y tiempo, en caso del traslado de carga pesada
significa que la mercaderia llegue a los mercados internacionales, en las condiciones,
cantidades, tiempo, sitio correcto, en el vehiculo mas apropiado, ruta y seguridad
incluyendo un monitoreo continuo durante este proceso y demas detalles que permitan que
sus clientes sientan la garantia de que su mercaderia esta en una empresa segura y eficaz.

Cada sector que forma parte del sistema de comercio exterior debe analizar sus flujos
logisticos segun los procesos que realizan y las necesidades que deben cubrir, esto puede




conllevar a realizar cambios que generan oportunidades para mejorar el servicio, tomando
en cuenta que antes de cualquier cambio se debe considerar un andlisis del entorno donde
opera.

Es por esto que en el presente proyecto se elaborard un manual de procedimientos
logisticos de carga pesada para la empresa Transporte Terrestre Fernandez S.A.
TRANSTEFER en busca de mejorar sus operaciones, facilitindoles este manual para
que con este se puedan orientar en las actividades que realizan a diario, reduciendo
tiempo al momento de entregar el contenedor al cliente.

N. DE REGISTRO (en base de N. DE CLASIFICACION:

datos):

DIRECCION URL (tesis en la web):

ADJUNTO PDF: Si NO I:I

CONTACTO CON AUTORIES: Teléfono: E-mail:

Cordova Aguirre Naomi Monserrate 0999315261 ncordovaa@ulvr.edu.ec
Correa Leon Silvia Elizabeth 0959802768 scorreal@ulvr.edu.ec
CONTACTO EN LA PhD Rafael Iturralde Solérzano
INSTITUCION: DECANO FACULTAD DE

ADMINISTRACION
Teléfono: 259 6500 Ext. 201

E-mail: riturraldes@ulvr.edu.ec

MCE. Betty Aguilar Echeverria
DIRECTORA DE LA CARRERA
Teléfono: 2596500 Ext. 264

E-mail: baguilare@ulvr.edu.ec




CERTIFICADO DE ANTIPLAGIO ACADEMICO

comea cordaova transtefer

IKNFOIRME DE CF B kLD

2. 2,

MOICE OE SIMILITUD  FUENTES DE
INTERNET

1 Yo 3%

FUBLICACIONES TRABAJICE DEL
ESTUDIANTE

FLEMTES P12 85

n www slideshare.net

Fiasila o inlanmal

E whww transtefer.com

Fusssmin de inlennal

Enciuis clag

Enciyis il ogralis

29
T4

Exduir easineiibars i



DECLARACION DE AUTORIA Y CESION DE DERECHOS

PATRIMONIALES

Los estudiantes(s) egresado(s) CORDOVA AGUIRRE NAOMI MONSERRATE vy
CORREA LEON SILVIA ELIZABETH, declara (mos) bajo juramento, que la autoria del
presente proyecto de investigacion, MANUAL DE PROCEDIMIENTO LOGISTICO DE
CARGA PESADA PARA LA EMPRESA TRANSPORTE TERRESTRE FERNANDEZ S.A.
TRANSTEFER, corresponde totalmente a el(los) suscrito(s) y me (nos) responsabilizo (amos)
con los criterios y opiniones cientificas que en el mismo se declaran, como producto de la

investigacion realizada.

De la misma forma, cedo (emos) los derechos patrimoniales y de titularidad a la Universidad
Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil, segun lo establece la normativa vigente.

Autor(es)

R . '\
‘;pélbsfg_.y"y,i'ﬁiﬁu._}._;a_ e
L=\

Firma: -
CORDOVA AGUIRRE NAOMI MONSERRATE
C.l1. 0953746047

LN

Firma:
CORREA LEON SILVIA ELIZABETH
C.1. 0952181766

7 ¥
Tai .
a,,s‘i. + P n
| VR ) {:.5_» e
i S L



CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR

En mi calidad de Tutor del Proyecto de Investigacion MANUAL DE PROCEDIMIENTO
LOGISTICO DE CARGA PESADA PARA LA EMPRESA TRANSPORTE TERRESTRE
FERNANDEZ S.A. TRANSTEFER, designado(a) por el Consejo Directivo de la Facultad
Administracion de la Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil.

CERTIFICO:

Haber dirigido, revisado y aprobado en todas sus partes el Proyecto de Investigacion
titulado: MANUAL DE PROCEDIMIENTO LOGISTICO DE CARGA PESADA PARA LA
EMPRESA TRANSPORTE TERRESTRE FERNANDEZ S.A. TRANSTEFER, presentado
por los estudiantes CORDOVA AGUIRRE NAOMI MONSERRATE y CORREA LEON
SILVIA ELIZABETH como requisito previo, para optar al Titulo de Ingenieria en Comercio

Exterior, encontrandose apto para su sustentacion.

Firma:

Mgs. Duarte Suarez Héctor



Agradecimiento

Agradezco primero a Dios que me ha dado sapiencia para poder terminar mi trabajo de
titulacion.

A mi familia y amigos que durante todo el tiempo que estuve en la universidad fueron
los que me apoyaron a seguir adelante y a no de caer en ninguna situacion.

A mi tutor el Mgs. Héctor Duarte que durante todo el tiempo que duro la carrera'y como
mi tutor me guio con mucha sabiduria, ademas de que en cada capitulo de este manual dedico
su tiempo y esfuerzo para ayudarnos a obtener nuestro titulo de tercer nivel.

Gracias.
Naomi Cordova Aguirre

Quiero agradecer en primer lugar a Dios por bendecirme con salud, sabiduria e ideas
para poder concluir este presente proyecto de titulacion, por haberme encaminado hasta lograr
mis objetivos trazados. A mi querida abuela por ser como una madre por haberme apoyado en
mis estudios, guiandome siempre a qué los pueda concluir, gracias por ser mi principal motor
para alcanzar mis suefios.

A mis padres por apoyarme dia a dia con mis estudios, a mi mejor amiga que siempre
estuvo conmigo dandome consejos para poder seguir adelante dia a dia, a mi compafiera de
tesis por su paciencia y conocimientos aportados.

A mi profesor Mgs. Héctor Duarte por su tiempo, paciencia y conocimientos aportados
para poder culminar con este proyecto.

Gracias.

Silvia Correa Leén



Dedicatoria

Dedico mi trabajo a Dios que siempre me ha guiado durante toda mi vida, a mi mamé
y hermana que no me han dejado desmayar ante ninguna situacion, a mis abuelos maternos
que, aunque ya no se encuentran en este mundo se sentirian mucho orgullo de su nieta.

A toda mi familia materna que siempre ha estado pendiente de mi carrera profesional
como ingenieria en comercio exterior, a mis amigos y pareja.

A mi compariera de tesis y futura colega que junto a ella hemos llevado este proyecto
de titulacion adelante.

Naomi Cordova Aguirre

Dedico mi trabajo de titulacion a Dios, a mi abuela Guadalupe por ser la persona que
me apoyo en mi carrera profesional, por su paciencia, carifio y consejos dados dia a dia.

A mis padres por la ayuda que me brindaron, a mi misma por perseverar dia a dia para
alcanzar mis objetivos, por mi esfuerzo a diario.

Silvia Correa Lebn



INDICE GENERAL

CERTIFICADO DE ANTIPLAGIO ACADEMICO ........c.ooovieeeeeeeeeeeeeeereeas v

DECLARACION DE AUTORIA Y CESION DE DERECHOS PATRIMONIALES v

CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR ..ot Vi
F o= To [<Tod |1 1 [=] o] (o TSROSO P PP TP PP I
DT [ (0F: 1 (0] - E TP U RO PT PP OURTUPRPPPOTN ii
INDICE GENERAL ...ttt e e e e e s s et a e e e e e e e e e \Y]
INDICE DE FIGURAS ...ttt e ettt e e e nees Vil
INDICE DE TABLAS ... .t e e e e e e e e e e e e s ra e e e e e e e e e Vil
INDICE DE ANEXO ...ttt IX
INEFOTAUCCION ...ttt 1
CAPTTULO Lottt 2
DISENO DE LA INVESTIGACION ..ottt 2
L1 TRIMA i 2
1.2 Planteamiento del Problema...........cccooiiiiiiiiiiee e 2
1.3 Formulacion del problema.............coooiiii i 3
1.4 Sistematizacion del problema............cccooiiiiiii e 3
1.5 ODJELIVO GENEIAL ......veeiceeiee et 4
1.6 ODbjetivos ESPECITICO. ....ccuviiiiiie et 4
1.7 Justificacion de 1a iNVESLIGACION .......c..vveiiuie e 4
1.8 Delimitacion o Alcance de la INnVestigacion.............cccovveeiiieiiiec e 5
1.9 1d€8 @ DETENAET ..o 6



1.10 Linea de Investigacion INStitUCIONal .............ccoeviierieiiieiie e 6

CAPITULO T e 7
MARCO TEORICO ...ttt e et e e e nnbbe e e e 7
2.1 Antecedentes ReferenCiales. ..o 7
2.1.1 Sistema POrtuario ECUALOTTAND .........ccvierireiiieiiiesieeeiee st e et 9
2.1.1.1 Autoridad portuaria de Guayaquil. ...........cccceiiiiiiiiiiiii e 11

2.2 Marco Teorico Referencial.........c.ooveiiiiiiiiiee e 13
N R I =To 4 - T PP P PP OURUPRUPRTS 13
2.2.2 TranSPOITE 8 CANGA ... .ceoeierieieiee it ettt ettt et enree s 21
2.2.2.1 Tipos de camiones en el transporte terrestre. ........covvveevvvveerieeesiireesiieene 21
2.2.2.2 Importancia del transporte de carga pesada. ..........ccccveevvveeriiveesiineesiieeenn 23

2.2.3 Obtencidn de permisos de operacion de las operadoras de carga pesada ......... 23
2.2.3.1 REOUISITOS. ..veeiuvveeeiiie ettt ete e st et a e ettt e et et e e st e e e st e e annaeeanes 24

2.2.4 Obtencidn de los permisos a Instalaciones portuarias............c.ccccveevivveerivneennn, 25
2.2.4.1 REQUISITOS. . .eeitvreeiiieeiiiee et e st e e st e e st e e st e e et e e et e e e snae e e anba e e anteeeanneeeanes 25

2.2.5 Manual de Procedimiento LOQIStICO ........cccvvvveiiiiieiiiieiiec e 26
2.2.5.1 Importancia del manual de procedimiento............cccocveevieeeiieeeiiie e, 27
2.2.5.2 Contenido de un manual de procedimiento. .........cccccveeviveeviieeviie e, 27

2.3 Marco CONCEPLUAL........eee e 28
2.4 MArCO LEOAL.......coiiiecee e 30
CAPTTULO T 1ot 34



MARCO METODOLOGICO ... oo e e et e e e e e, 34

3.1 MEtodo de INVESEIGACION ........veiviieiiieeiee et e srae et e snae e e 34
3.2 TIP0 de INVESLIGACION.......ccueiiiieiiieiiee et 34
3.3 Enfoque de 12 INVESHIJACION ......c.eeiviiiiiie e 34
3.4 TEcniCas de INVESLIGACION.........oiieiieiieie st 35
3.5 PODIACION Y MUESLIA. ....ccveiiiie e 35
3.5 L PODBIACION ... 35
35,2 IMIUBSII@ ...ttt 36
3.6 Analisis de los Resultados de 1a ENCUESEA............cooveiiieiiiiiie e 37
3.7 Analisis de los Resultados de la ENtrevista...........ccocviviiieiiiiicicneeeeec 53
3.8 Benchmarking de 1a COMPEeNCIa.........cocveeeiiieeiiiiecee e 59
CAPTTULO TV 1o 65

MANUAL DE PROCEDIMIENTO LOGISTICO DE CARGA PESADA PARA LA

EMPRESA TRANSPORTE TERRESTRE FERNANDEZ S.A. TRANSTEFER ................ 65
4.1 Propuesta del proceso logistico para Transtefer ...........ccccceeviveiiiie i, 65

4.2 DescripCion de 1a PrOPUESEA ........eeeiuvieeiiie et 65

4.3 INETOTUCCION ...ttt ettt nbe e 66

A4 AICANCE ...ttt 66

4.5 Antecedentes de 1a EMPreSa.........ccivuiiiiiieeiiiie e 66
0 I 1Y/ (oo PP 66

A.5.2 VISION ..ottt 67

4.6 DesCripCion del NEYOCIO .......uvie et 67



Desarrollo del MANUAL........... ettt 67

CONCIUSIONES ..o ettt ettt 86
RECOMENUACIONES ...t ettt et e e e e e e e e eeeaeanns 88
BIDIIOGIaTia ..o 89

INDICE DE FIGURAS

FIGUIE L RUC ..ottt b ettt 7
Figura 2 Movimiento portuario CUALOTIAND .........ccvirieeiieeiieeiee et 9
Figura 3 Ubicacion geografica de las terminales portuarias...........cccooevevveneeiiieniiennnn 11
Figura 4 Cadena de SUMINISTIO ........eeiueiiiie ettt 16
Figura 5 Canales de distribucion de bienes de CONSUMO. .........ccovveeiieeeiiieeeiieeeciiee s 18
Figura 6 Operadores I0giStICOS. .......uuiiiiieiiiie et e e e e aaeee s 20
1o 0 N o T To] oo TP SUR PSRRI 65
Figura 8 Organigrama de TRANSTEFER ........cccooiiiiiii e 70
Figura 9 Matriz FODA .. ..ottt e e ae e et e e anra e e ateae s 72
Figura 10 Las 5 FUErzas de POMEr..........cccuviiiiie it 73
Figura 11 Pase puerta CONTECOMN.........ccuiiiiiieeiiee e et e sitte e site e st e e e stae e e srae e e sae e e snreeesaeae s 75
Figura 12 Pase PUErta INAIPI .......cocvveeiiiee ettt e e e e snraeesaea e 76
Figura 13 Carta de Salida............cooviiiiiieicec e 77
Figura 14 Turno de devOoIUCION ...........coeeiiiii e 78

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Linea de INVESEIGACION ........cocuviiiiiee ettt 6

Tabla 2 COdigo de 10S diStritoS adUANEIOS .........ecevvieeiiie e 11

Vil


file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS%20NAOMI/TESIS%20CORDOVA%20N%20CORREA%20S%20FINAL.docx%23_Toc69845735
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS%20NAOMI/TESIS%20CORDOVA%20N%20CORREA%20S%20FINAL.docx%23_Toc69845736
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS%20NAOMI/TESIS%20CORDOVA%20N%20CORREA%20S%20FINAL.docx%23_Toc69845737
file:///C:/Users/HP/Documents/TESIS%20NAOMI/TESIS%20CORDOVA%20N%20CORREA%20S%20FINAL.docx%23_Toc69845738

Tabla 3 Terminales publicas y privadas del puerto de Guayaquil .............cccoceeviiieiennnn, 12

Tabla 4 Modelo de servicio al CHENTe..............ooiiiiii e 21
Tabla 5 Delimitacion de 1a pobIacioN...........cccoiiiiiiiiiiee e 36
Tabla 6 BENCAMAIKING .......ciiiiiiiiiie e 63
Tabla 7 SONCIUA del SEIVICIO......ccuviiiieiii et 79
Tabla 8 Ingreso, Salida del PUBITO ........cooiiiii i 80
Tabla 9 Llegada a 1a DOABGA .......cccveiiiiiiiiee e 81
Tabla 10 ACEIVIAAAES ........eiieiee et 82
Tabla 11 KPI-FINANZAS..........ioiiiiiieiiieeiee ettt 85
LI 10 - 2 o PRSP 85

INDICE DE GRAFICOS

Grafico 1 Tipos de servicios que ofrece TRANSTEFER ..........cccocvviviie v 37
Grafico 2 Calificacion del SEIVICIO .........eoiviiiiiiiie e 38
Grafico 3 PUNLUAIIAA ..........coiiiiiii e 39
GrafiCco 4 DOCUMENTACION .....c.vveutiiiiiiiieiie ettt ettt neas 40
GrafiCo 5 PrESENTACION......cuiiiiiiiiiieee ittt 41
GrATICO B TANFAS ...ueeiieiieeiee ettt 42
(€] -1 oo A =T 110 (oo - OSSPSR 43
GIATICO 8 BASC ...ttt ettt b et 44
Grafico 9 ESCOQEr €] SEMVICIO ....c.uvviiiiie ettt e 45
Grafico 10 Niveles de CONOCIMIENTO .......c.uuiiviiiiiiiiiie et 46
Grafico 11 ContrataCion del SErVICIO .......c.eeiiiiiiiiiiiesieee e 47
Grafico 12 CoSt0S adICIONAIES..........oieiiiieiieie e 48
Grafico 13 Mejoras POr FEALIZAN ...........ccoviieiiiie et 49



Grafico 14 ConICION TISICA .. .ceeeeeeeeeee et 50
Grafico 15 Recomendacion del SEIVICIO ....oevveeeeeee et 51

Grafico 16 Creacion de UN MaNUAL ........coovieeeee e 52

INDICE DE ANEXO

ANEX0 1 MOUEIO A8 BNCUBSLA .....evveeeeieie ettt e e e e sneee e e 94
ANEX0 2 MOUEIO A8 BNLIEVISLA ......veee ettt e e snee e sneeeeenes 95
Anexo 3 Formulario de obtencion de PEIMISO .........coiveiiieiiieriie e 96
ANEXO 4 FACTUIA ...ttt ettt e e e e e s bbbt e e e e e e e e e bbb e e e eeas 97
ANEXO 5 E.LR INEEICRENG ... 98



Introduccion

En el comercio internacional intervienen varios actores que permiten el desarrollo de
los procesos de exportacion e importacion pertinentes en el pais de origen y destino, entre estos
actores se encuentran, el productor, el exportador, las empresas de transporte, el operador
logistico y el importador, formando un sistema integrado cuya interaccion finaliza con la
Ilegada de la mercancia al mercado internacional determinado.

Dentro de este enfoque, se toma en cuenta el papel fundamental que ejecutan los
procesos logisticos dentro de las actividades comerciales internacionales ejecutadas en un
territorio. En la logistica se debe plantear una adecuada ruta de procesos para reforzar las
capacidades de las empresas, el cumplimiento de las actividades de cada area, el entrenamiento
de nuevo personal, entre otros, esto contribuye a cubrir las necesidades que surgen en los
clientes, ademas de fortalecer las relaciones entre todas las partes involucradas.

El disefio y desarrollo funcional del proceso logistico de una empresa debe responder a
los requerimientos de calidad, costos y tiempo, en caso del traslado de carga pesada significaria
que la mercaderia llegue a los mercados internacionales, en las condiciones, cantidades, tiempo
y sitio correcto. Llevar acabo estos aspectos implica implementar mecanismos apropiados
como manuales, capacitaciones y ademas el uso de la tecnologia digital.

Cada sector que forma parte del sistema de comercio exterior debe analizar sus flujos
logistico segun los procesos que realizan y las necesidades que deben cubrir, esto puede
conllevar a realizar cambios que generan oportunidades para mejorar el servicio, tomando en
cuenta que antes de cualquier cambio se debe considerar un analisis del macro entorno del

territorio donde se opera.



CAPITULO I

DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1 Tema

Manual de procedimiento logistico de carga pesada para la empresa Transporte
Terrestre Ferndndez S.A. TRANSTEFER.

1.2 Planteamiento del Problema

“La misién principal de las logisticas de las empresas es colocar los productos
adecuados, en el lugar adecuado, en el momento preciso y en las condiciones deseadas, con el
fin de contribuir a la rentabilidad de la compafiia” (Castellanos Ramirez, 2015, pag. 6).La
logistica cumple un papel esencial dentro de cualquier empresa ya que de aqui se coordina la
distribucién y se pueden optimizar los procesos. Las empresas de transporte de carga pesada al
momento de que se realiza la negociacion del servicio deben tener en cuenta el valor, peso,
naturaleza de la mercaderia y tiempo de entrega al cliente, estos les concederan obtener mejores
resultados, ya que al no seguir un buen protocolo se puede ocasionar aumento en los costos del
traslado o cualquier riesgo relacionado con la operacion.

En el traslado de mercaderia todo tiene que estar planificado comenzando por la
seleccion del vehiculo mas apropiado, ruta, seguridad esto debe incluir un monitorio continuo
durante este proceso y demas detalles que le permitan que sus clientes se sientan la garantia de
gue su mercaderia esta en una empresa segura y eficaz.

La empresa Transporte Terrestre Fernandez S.A. TRANSTEFER, se dedica a la
actividad de transporte, empez6 su operacion en el afio 2013 prestando servicios de traslado de
carga pesada como: carga fraccionada, carga contenerizada de exportacion e importacion desde

todas las terminales portuarias y patios de devolucion de la unidad vacia, autorizados por la



autoridad pertinente hasta la bodega del cliente, ademés de ofrecer seguridad armada, rastreo
satelital, estibadores, montacargas y candado satelital.

Cuenta con los equipos apropiados para el transporte de carga contenerizada, lo que
permite tener la seguridad de una correcta movilizacion al destino acordado, ademés de que
cuenta con todos sus permisos de funcionamiento, circulacion, por lo cual esta habilitado para
poder ingresar a las zonas primarias del territorio aduanero, cada chofer de la institucion tiene
en orden sus licencias, su respectivo seguro y demas requisitos que imponga la autoridad que
regulan esta actividad.

En laactualidad la empresa Transporte Terrestre Fernandez S.A. TRANSTEFER podria
tener inconvenientes en sus gestiones logisticas, y estos provocarian demora en las entregas a
sus diversos clientes. La empresa contempla la posibilidad de poder beneficiarse con un manual
de procedimiento logistico fijo con toda la informacidn que es requerida en los procesos de
movilizacion de la carga, ya que existen aparentemente descoordinaciones en despachos,
entregas, turnos para entregar el vacio, por tal razén, las funciones que ejecutaria el personal
deben encontrarse delimitadas correctamente dentro de las actividades pertinentes que lleva a
cabo Transporte Terrestre Fernandez S.A. TRANSTEFER.

1.3 Formulacion del problema

¢Como el disefio de un manual de procedimiento logistico es una herramienta guia que
contribuye a las actividades de transporte de carga pesada de importacion en la empresa
Transporte Terrestre Fernandez SA. TRANSTEFER?

1.4 Sistematizacion del problema
¢Qué accidn se debe realizar para conocer el proceso logistico de TRANSTEFER?
¢Como determinar si el servicio de transporte que brinda la empresa se ajusta las
necesidades de sus clientes?

¢Qué se recomienda plantear a la empresa de transporte TRANSTEFER?



1.5 Objetivo General.

Desarrollar un manual de procedimiento logistico en el proceso de carga pesada-
contenerizada de importacion para la empresa Transporte Terrestre Ferndndez S.A.
TRANSTEFER, dirigido al departamento logistico, mediante la elaboracion de un plan de
movilizacién de carga.

1.6 Objetivos Especifico.

Recopilar informacion sobre el proceso logistico de la empresa Transporte Terrestre
Fernandez S.A. TRANSTEFER, mediante investigacion cualitativa utilizando entrevistas.

Evaluar el servicio de transportacion de la empresa Transporte Terrestre Fernandez S.A,
a través de investigacion cuantitativa, utilizando encuestas de satisfaccion dirigidas a los
clientes.

Disenfar de forma detallada los procedimientos logisticos de transporte de carga pesada-
contenerizada de importacion a la empresa Transporte Terrestre Fernandez S.A., estableciendo
las actividades, orden y responsable de cada proceso dentro de un manual.

1.7 Justificacion de la investigacion

Las economias de los paises se basan en el comercio internacional y local, ya que los
productos que encontramos en un almacén, tienda, son transportas de manera internacional de
forma aérea, maritima, terrestre, cuando se produce una compra-venta internacional, cuando
existe desabastecimiento y de manera local cuando el proveedor se encuentra en el mismo pais,
pero en diferentes puntos geogréaficos de la zona.

La entrega eficiente de la mercancia es de gran importancia para que una empresa tenga
éxito, pero en ocasiones la llegada al consumidor, puede verse afectada por inconvenientes
durante su trayecto como: calles congestionadas, carreteras en malas condiciones, restricciones

de movilidad, mala comunicacion entre el cliente y el proveedor, etc.



Hoy en dia esta actividad logistica, traslada los bienes de las diversas industrias, esto
implica un aumento del servicio de traslado de mercaderia. Las empresas de transporte deben
buscar como desplazarse por todos los puntos de accesos, las aéreas metropolitana hasta las
aéreas urbanas.

En la actualidad, las empresas dedicadas a la logistica deben tener establecidos
procedimientos a seguir para minimizar los posibles errores que se contemplen en esta
actividad, ademas esto le permitira tener un control para que Sus procesos sean seguros y
confiables.

El presente proyecto nace de la necesidad de desarrollar un plan logistico para
Transporte Terrestre Fernandez S.A. TRANSTEFER, donde se especifiquen los
procedimientos y obtener beneficios para la empresa.

Al finalizar esta investigacion se plasmard un manual con toda la informacion
recopilada durante la investigacion y se indicaré el correcto funcionamiento que debe mantener
la empresa Transporte Terrestre Fernandez S.A. TRANSTEFER, para logar la satisfaccion de
las necesidades de los colaboradores y clientes.

1.8 Delimitacion o Alcance de la Investigacion

Campo: Logistica

Area: Comercio Exterior

Tema: Manual de procedimiento logistico de carga pesada para la empresa Transporte
Terrestre Ferndndez S.A. TRANSTEFER.

Tiempo: 2020-2021

Lugar: Guayaquil-Ecuador



1.9 Idea a Defender

Un manual de procedimiento logistico de importacion le permitird a la empresa agilizar
la movilizacion de mercaderia, minimizando los errores que se dan al momento de la salida
autorizada por parte de la autoridad correspondiente.
1.10 Linea de Investigacién Institucional

Tabla 1 Linea de Investigacion

Dominio Lineas Institucional Lineas de Facultad
Dominio 1. Desarrollo estratégico Marketing,
Emprendimientos sustentables  empresarial y emprendiendo comercio y negocios
con atencion a sectores estratégico. locales.
tradicionales excluidos de la
economia social y solidaria.
Fuente: (ULVR, 2020)

Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Referenciales
Transporte Terrestre Ferndndez S.A. TRANSTEFER se encuentra inscrita ante el
Servicio de Rentas Internas (S.I1.R) como Sociedad con RUC: 0992832983001, la oficina se
encuentra en Capitan Najera 2804 entre Asisclo Garay y Andrés Marin, su representante

legal es la Ab. Fernandez Matamoros Diana Carolina.

Consulta de RUC

RUC Razdn social
0992832983001 TRANSPORTE TERRESTRE FERNANDEZ S. A. TRANSTEFER
Estado contribuyente en el RUC Mombre comercial
ACTIVO
Representante legal
Nombre: FERMAMNDEZ MATAMOROS DIANA
CAROLIMA
Cédula/RUC: 0927219681
Actividad econdmica principal TODAS LAS ACTIVIDADES DE TRANSPORTE DE CARGA POR
CARRETERA, INCLUIDO EM CAMIOMETAS DE: TROMCOS, GAMNADO,
TRANSPORTE REFRIGERADO, CARGA PESADA, CARGA A GRANEL,
INCLUIDO EL TRANSPORTE EN CAMIONES CISTERNA, AUTOMOVILES,
DESPERDICIOS ¥ MATERIALES DE DESECHO, SIN RECOGIDA N
ELIMIMNACION.
Tipo contribuyente Subtipo contribuyenbe
SOCIEDAD BAJO CONTROL DE LA SUPERINTEMDENCIA DE COMPARNIAS
OTROS Sl
22/10/2013 19/02/2020

Figura 1 RUC
Fuente: Servicios de Rentas Interna (2020)

Transporte Terrestre Fernandez S.A. TRANSTEFER fue fundada por varios socios
que tuvieron la iniciativa de prestar el servicio de transporte enfocada y dirigida al area de
importaciones y exportaciones; los socios al contar con experiencia previa en logistica y
traslado de carga pesada influyd a que la empresa se consolidara en el mercado de comercio
internacional, poniendo a disposicion la flota de camiones para sus clientes y haciendo

énfasis en brindar un servicio seguro y de calidad.



Esta empresa cuenta con certificado Business Alliance for Secure Commerce
(BASC), ofrecen cabezales en estado 100% Optimos, cada equipo cuenta con el Sistema de
Posicionamiento Global (GPS) monitoreado las 24 horas y de forma adicional ofrecen
candados satelitales para el monitoreo de la carga, asi como también guardias de seguridad
armada (Transporte Terrestre Fernandez S.A. Transtefer, s.f.).

Entre sus distinguidos clientes encontramos a:

e IMPORTADORA JIN PENG S.A.

e IMPORTSUM S.A.

e IMPORTADORA SU HOGAR S.A.

e ELECTROCLABLES C.A.

e PLASTICOS DEL LITORAL S.A.

e RANSAS.A

e SURPAPELCORP S.A.

e MURALLA CHINA

e COMPANIA IMPORTADORA TEXJUCOLSA S.A.

e CISNE NEGRO

e IMPORTADORA LUCAS LUCASIMPORT S.A.

e |IMPOCROACIAS.A.

e INNOVAS.A.

La empresa cuenta con todos sus permisos de funcionamiento al dia por lo tanto todos

sus vehiculos estan autorizados para entrar a los diferentes terminales portuarias publicas y
privadas del pais, entre ellos tenemos:

e Inarpi TPG

e Contecon

e Fertisa



e Naportec

e Andipuerto Guayaquil
e Trinipuerto

e Bananapuerto

e D.P World

e Esmeralda

e Manta

e Puerto bolivar

2.1.1 Sistema portuario ecuatoriano
La Comision Economica para América Latina y el Caribe (CEPAL) en su pagina oficial

cuenta con una herramienta interactiva sobre la actividad portuaria donde se da a conocer la

cantidad de TEUS que ha manejado en general el pais.

10k 100k ™ 10M

Las fronteras y los nombres mostrados en el mapa no implican
aceptacién o aprobacion por parte de las Naciones Unidas.

== Ecuador
Serie de Tiempo
Presiona [Shift] + clic en el mapa para comparar paises
k

2019
Ecuadar: 2 127 042

2 000k
1 500k

1 000k

2010 20m 2012 2013 2014 2005 2016 2017 2018 2019

Ecuador

Figura 2 Movimiento portuario ecuatoriano

Fuente: Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) (2019)

Como se puede apreciar en la imagen el pais ecuatoriano en el afio 2019 tuvo en

movimiento de 2'127.042 TEU esto a comparacion de afios anteriores significa un alza en la

actividad portuaria.



El trafico portuario se desarrolla en torno a las terminales portuarias donde se destacan
los diferentes servicios y actividades que permiten que este fluya con mayor facilidad. Entre
las complejas actividades se encuentra el desembarco y embarco de la carga que debe ser
manipulada correctamente cuando el buque arribe o zarpe de un determinado puerto. (Cémara
Maritima del Ecuador, 2018)

El sistema maritimo es de gran importancia para el pais, ya que de aqui se mueve una
parte de la economia ecuatoriana, los puertos son claves para un buen desarrollo del comercio
exterior, es el lugar donde se realiza la salida-ingreso de distintos bienes de consumo y bienes
de capital, ademas de que aqui es donde el transporte tanto maritimo como terrestre se vinculan
debido a que cuando el buque llega, realiza su desembarque, se tramita todas las formalidades
aduaneras y cuando cuente con la salida autorizada una vez extinguida la obligacion tributaria
aduanera delante de la autoridad competente, se empieza con la coordinacion de su traslado
desde el territorio aduanero hasta la bodega o almacén del cliente.

En Ecuador los puertos son:

e Autoridad portuaria de Esmeralda

e Autoridad portuaria de Manta

e Autoridad portuaria de Guayaquil

e Autoridad portuaria de Puerto Bolivar
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Autoridad Portuaria de
’Esmeraldas
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Figura 3 Ubicacién geogréafica de las terminales portuarias

Fuente: Ministerios de transporte y obras publicas (2016)
Cada uno de estos cuentan con un codigo de distrito aduanero que los diferencia y
determina el ingreso-salida de la mercaderia.

Tabla 2 Codigo de los distritos aduaneros

Puerto Caodigo
Esmeralda 046
Manta 037
Guayaquil 028
Puerto Bolivar 064

Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)

2.1.1.1 Autoridad portuaria de Guayaquil.

Su ubicacion en la costa occidental de América del sur, en un brazo del estero salado.
Provincia de Guayas

Cuidad Guayaquil
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Latitud 2°16°51” S

Longitud 79°54°49” O

(Autoridad Portuaria de Guayaquil, s.f.)

Aqui se encuentran los puertos mas importantes del Ecuador, ya que aqui existen varias
terminales publicas y privadas cuenta con un moderno sistema de localizacion de los buques
en tiempo real a un radio de 30 millas nauticas llamado AIS (Sistema de Identificacion
Automatica), esto contribuye a que se realice con eficiencia el trafico maritimo, ya que permite
saber la trayectoria, posicién, velocidad. Entre los objetivos de esta institucion esta incrementar
la calidad y eficiencia de los servicios portuarios, incrementar los niveles de seguridad en esta
actividad muy importante para asi poder evitar incidentes que puedan ocasionar algun tipo de
problemas.

En guayaquil existen terminales publicas y privadas tales como:

Tabla 3 Terminales publicas y privadas del puerto de Guayaquil

Publicas Privadas
Andipuerto Guayaquil S.A. Inarpi-TPG
Contecon Guayaquil S.A. Fertisa

Naportec
Trinipuerto
Bananapuerto

Elaborado por: Cordova, N. & Correa, S. (2020)
Cada uno de estas terminales publicas y privadas son considerados de gran importancia
en la economia del pais, ya que permiten el intercambio comercial entre casi todos los paises,
estos lugares deben tener las condiciones, infraestructura para que puedan hacer la

manipulacién de todos los tipos de contenedores y carga que en ellos se encuentre, ademas de
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la seguridad que se debe brindar para cada una de las embarcaciones que llegan al territorio
aduanero.
2.2 Marco Tedrico Referencial

2.2.1 Teorias

Se describiré todas las teorias e ideas que serviran como base de la investigacion el cual
se desglosara debidamente en este capitulo.

“La exportacion y la importacion son las formas mas elementales de llevar a cabo esta
actividad econémica” (Cue Mancera, 2015, pag. 2).

La globalizacion que se vive hoy en dia ha permitido avanzar en las relaciones
comerciales, politicas, financieras, entre casi todos los paises del mundo esto ha permitido crear
oportunidades de negocios e impulsar la posibilidad de nuevos acuerdos comerciales.

El comercio exterior promueve la compra-venta internacional de bienes, servicios y
tecnologia, con la apertura comercial entre paises se debe tener en consideracion factores que
pueden influir al momento de las negociaciones: idioma, religidn, costumbres, leyes (origen-
destino), cultura, politica, etc.

Existen varias organizaciones internacionales que regulan esta actividad ademas de que
reglamentan el comercio a nivel mundial estas se comprometen a reducir los aranceles
aduaneros, de que se apliquen y se respeten las buenas practicas comerciales, entre estas
tenemos las siguientes:

e Organizacion Mundial del Comercio (OMC)

e Camara de Comercio Internacional (CCI)

e Comision Econdmica para América Latina y Caribe (CEPAL)
e Mercado Comun del Sur (MERCOSUR)

e Comunidad Andina de Naciones (CAN)

e Asociacion Latinoamericana de Integracion (ALADI)
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e Asociacion Europea de Libre Comercio (AELC)
e Tratado de Libre Comercio de América del Norte (TLCAN)
e Comunidad del Caribe (CARICOM)

Estas organizaciones impulsan la creacion de nuevos acuerdos comerciales, tratados,
normas, convenios internacionales donde buscan una integracién comercial y fortalecer
relaciones entre las naciones.

Las empresas que buscan proyectar su negocio a nivel internacional tienen que tener en
cuenta los requisitos y operaciones en el pais de origen y destino, ya que un error provocaria
un desfaz en lo planificado.

En Ecuador existen instituciones publicas y privadas que ayudan a los negocios a
importar y exportar, las empresas privadas ponen a disposicion sus servicios donde
desempefian toda su experticia el area y le brindan seguridad a sus clientes que todos sus
procesos estan garantizados.

Las instituciones publicas ecuatorianas encargadas de asesorar y facilitar todos los
procedimientos que se requieren es el Ministerios de Produccion, Comercio Exterior e
Inversiones y Pesca (COMEX) y PROECUADOR, dichas impulsan la promocion de: ferias
internacionales, exposiciones, ruedas de negocios y eventos para fomentar la oferta de
productos Ecuatorianos con el resto del mundo, ademas estos organismos dan un asesoramiento

personalizado a las empresas con el fin de apoyarlas para que tengan éxito.
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La logistica dentro de la cadena suministro se encarga de planificar y organizar el
almacenamiento de materiales, mercaderia y servicios que se encuentran en un punto de origen
hasta un lugar de destino. Es importante pensar en el monitorio que la empresa
debe implementar para alcanzar los objetivos establecidos y lograr la satisfaccion del
cliente. (Castellanos Ramirez, 2015, pag. 3)

El especialista en gerencia portuaria hablar acerca de la importancia contar con
actividades necesarias que ayuden a tener una buena ejecucién en las funciones a realizar en
este proceso. El &rea de transporte de carga pesada se debe desplazarse por los entornos urbanos
hasta donde se requiera la entrega.

Este sector es de importancia en el pais por que ayuda a cooperar con el desarrollo de
lo comercial e industrial, ya que su funcién principal es el traslado por las carreteras.

Las leyes ya establecidas por los organismos que regulan la actividad de transporte,
determinaron una serie de requisitos y parametros que deben cumplir para obtener los permisos
de funcionamiento y circulacion entre ellos tenemos: la accesibilidad por ciertas aéreas,
horarios de transito de estos vehiculos pesados, seguro vehicular y demas responsabilidades
que deben llevar a cabo para que puedan seguir ofreciendo sus servicios.

Por esto, el rol de las empresas dedicadas a esta area debe comprometerse a cumplir y
satisfacer los requerimientos del mercado y los clientes de modo que deben mejorar
continuamente sus actividades para poder transportar de una manera eficiente, segura y que

puedan desempefiar un papel importante en esta cadena.
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La logistica opera dentro de la cadena de suministro, ayuda a controlar las actividades
de manera que exista una continuidad entre ellas. ( Sorl6zano Gonzalez, 2018, pag. 32).

El escritor menciona que la cadena de suministro cubre diferentes procesos desde la
recoleccién de materia prima, su transformacion, produccion, tramites aduaneros, traslados y
entrega en el almacén del cliente, en cada una de estas etapas se debe mantener un control, para
asi lograr una coordinacion de una manera 6ptima, esto permitira lograr tener un beneficio que
favorezca a todas las partes.

En estas actividades se agrupan un sin nimero de profesionales en sus respectivos
campos que son los encargados de cumplir todos los procesos hasta llegar a su objetivo en

comun digerirse a sus clientes en el menor tiempo posible.

Logistica

Materia prima Fabricacion Internacional

Distribucién al

punto de venta Almacenamiento Transporte

Facturacién y
Venta

Figura 4 Cadena de Suministro

Fuente: Optimizacidn de la cadena logistica
Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)
Todos estos actores que intervienen en este proceso tienen la responsabilidad de cumplir

sus tareas en el momento adecuado y asi evitar algun retraso o inconveniente.
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La logistica empresarial contribuye a cubrir las necesidades del cliente, porque
suministra el producto o servicio solicitado, que este se encuentre en el estado, cantidad y sitio
indicado. El proceso logistico posee varias etapas que son dependientes porque se relacionan y
ademas se sujetan al producto en si y a las demas empresas que participan en las actividades
de la empresa. ( Escudero Serrano, 2019, pag. 2)

Se debe tener en cuenta que en cada paso de esta cadena existe un personal encargado
que posee el conocimiento y el compromiso que con lleva cada actividad y asi poder contribuir
a finalizar el proceso de forma correcta.

La fabricacion del producto hasta la llegada al consumidor final constituye un proceso
con un fin colectivo que es lograr situar su mercaderia sin importan la distancia geogréafica ni
mercado. Las tareas de cada parte que interviene en la cadena logistica deben tener sus
actividades definidas para logar conseguir un maximo desempefio, ademas existen diferentes
niveles dentro de los canales de distribucion cuyo objetivo final es llegar al consumidor, en la
figura 8 se describe los actores que intervienen en cada uno de esos niveles.

Es importante destacar que cada uno de estos actores se encarga del recorrido que le
corresponde hasta que la responsabilidad pase a la otra etapa, por eso, las decisiones escogidas
afectaran o beneficiara cada gestion.

Todos estos canales de distribucién deben tener una buena coordinacién de modo que
suceda en un orden cronoldgico, segun lo establecido por el negocio para cumplir con sus

periodos de entregas respectivos.
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Figura 5 Canales de distribucion de bienes de consumo.

Fuente: Gestion logistica y comercial (2019)
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CONSUMIDOR

CONSUMIDOR

Los canales de distribucion estan formados por un grupo de colaboradores, entre ellos

tenemos a: el fabricante, proveedor o distribuidor, el mayorista, el detallista 0 minorista hasta

que llega al cliente final.

La figura muestra los diferentes canales por donde debe pasar el producto final hasta

llegar al consumidor que sera comprado en un supermercado, bodega, almacén, etc. Cada nivel

integra nuevos agentes que intervienen en el proceso esto puede incrementar el precio al que

sera vendido por eso es primordial que todo salga segun su planificacion asi no se incurrira en

ningun rubro adicional. Cada proceso debe incluir buenas practicas empresariales que les

permita demostrar sus destrezas y conocimiento en la logistica.
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La cadena logistica de la mercaderia, desde la empresa fabricante o vendedora
hasta la destinataria final o compradora, es compleja. Han de realizarse una serie de
contrataciones con operadores logisticos especializados, ya que han de cumplirse las
normas de politica comercial impuestas por los estados. (Coll, 2020, pag. 27)

De acuerdo con lo que el escritor expone, se sefiala que cada uno de los operadores
logisticos que intervienen en el comercio exterior es una parte fundamental y son los
responsables de las actividades que corresponden a su area. Es importante considerar que todos
estos actores deben planificar dentro de su campo técticas que garanticen sus operaciones.

La exportacion e importacion de un producto tienen posibilidades de riesgo al momento
de pasar por las diferentes etapas, los encargados deben brindar la seguridad y confianza a sus
clientes de que todas sus operaciones seran controladas.

En el art. 231 del Codigo de la Produccién, Comercio e Inversiones define que las
personas involucradas en el comercio internacional es la persona natural o juridica involucrada
en el movimiento internacional de mercaderia, cualquiera que sea la funcion que haya asumido,
que cumpla con las normas equivalente de seguridad de la cadena logistica establecida por el
Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, para acceder a facilidades en los tramites aduaneros.

(CODIGO ORGANICO DE LA PRODUCCION, COMERCIO E INVERSIONES,
2019)

Los operadores del comercio internacional cumplen un papel fundamental, ya que
tienen una participacion activa que los faculta a gestionar la tramitacion pertinente de sus
clientes ante la autoridad competente dependiendo de la actividad que realicen.

Entre los operadores de comercio exterior que participan tenemos:
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Exportador o Importador

Transporte de carga internacional
(lineas navieras,aereas, carretera)

( \
Puertos, Aeropuertos, Depositos aduaneros

\. J

( \
Compafiias de seguro

\. J

Consolidadoras de carga, Verificadoras

Agentes de Aduana
Compaiiias de transporte

Figura 6 Operadores logisticos

Fuente: Codigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones (COPCI, 2019)

Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)

Todas estas personas que se mencionan en esta figura tienen que tener cumplir una serie de
requisitos para poder practicar las operaciones que tiene permitidas segun la labor que ejerzan.
Esto genera responsabilidades ya que son los encargados legalmente de las actividades ademas
de que tienen que proporcionar y entregar toda la informacién que le exija la autoridad

competente.
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Tabla 4 Modelo de servicio al cliente

MODELO DE SERVICIO AL CLIENTE

e Elaborar un manual de procedimiento e

Planes y estrategias implementarlo en la empresa.

e Disefar estrategias para el proceso logistico.

e Realizar entrevista a los clientes con respecto al

servicio recibido.

e Capacitaciones constantes al personal encargado
Personal de brindar el servicio.
e Solucionar problemas o inconvenientes con el

cliente en el caso que se lo requiera.

Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)
2.2.2 Transporte de carga

El transporte de carga pesada contenerizada es el servicio es el mas usado globalmente,
ya que es utilizado para cualquier tipo de importacion o exportacion. La red de carreteras es
considerada fundamental en la actividad de transporte ya que las vias son las permite la
comunicacion, facilita el desplazamiento e impulsa econémicamente a este sector.

El transporte terrestre tiene distintos tipos de vehiculos que se adaptan a las diversas

mercaderias que transportan, satisfaciendo al cliente.

2.2.2.1 Tipos de camiones en el transporte terrestre.

TRANSGRESA (2018) indica que el transporte terrestre como el camion puede
dividirse en tres criterios, estos son: segun su estructura, por el tipo de mercancia y por su peso

y categoria.
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e Segun la estructura:
-Rigidos: La infraestructura de este transporte es de una pieza, siendo la cabina del conductor
y el remolque donde se guarda la mercaderia parte de una misma estructura; estos vehiculos
son utilizados para el transporte publico y paqueteria, ademas son de tamafio pequefio.
-Articulado: Estos vehiculos se encuentran unidos a través de una articulacion, es decir, se
componen de dos partes a diferencia de los vehiculos rigidos.
-Tréiler: Este transporte es utilizado para el traslado de mercancia internacional, tienen una
cabina y es denominada como cabezal, ademés tiene un semirremolque, el cual lleva los
materiales a transportar.

e Por tipo de mercancia
Esta division implica tomar en cuenta el tipo de material a transportar o el tipo de envio, que
tiene que ser adecuado a los equipamientos de los camiones.
-Camion de lona: Son los trailers y sus respectivos semirremolques que cuentan con lonas en
las partes laterales y por arriba, estas lonas pueden ser removidas. Debido a esto se puede
realizar la carga y descarga de forma rapida, ademas se puede transportar gran cantidad de
carga y materiales dificiles o pesados.
-Plataforma abierta: se utilizan para mercaderia pesada, como materiales utilizados para la
construccion, la plataforma de este vehiculo es abierta y su base soporta gran carga.
-Frigorificos: este tipo de vehiculo es utilizado para transportar alimento cominmente, estan
condicionados y hacen uso de la refrigeracion o la temperatura controlada dentro de su
estructura debido a que la mercaderia transportada, asi lo requiere.
-Cisterna: Usadas para transportar materiales liquidos, gaseosos y hasta quimicos, deben ser

transportados siguiendo medidas de seguridad especificas.
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-Cerrado: Son camiones cerrados, y difieren a las lonas, su estructura es rigida dentro del
compartimiento de carga. Es usada para la paqueteria o el reparto urbano, pero existen ademas
trailers de caja cerrada.

-Camion Jaula: Estos vehiculos se utilizan para transportar animales vivos, la parte del techo
o la parte lateral esta parcialmente abierta para que ingrese el aire y fluya la ventilacion.
Contenedores: Su estructura permite proteger los materiales de los fendmenos meteorolégicos.

e SegUn su peso Yy categoria

Dentro de este criterio se encuentran los diferentes tipos de transporte denominados segun la
cantidad de carga que permite portar, estos son; ligeros, livianos, medianos, pesados, ultra

pesados, entre otros.

2.2.2.2 Importancia del transporte de carga pesada.

La necesidad de trasladar cualquier tipo de mercaderia de un lugar a otro hace que el
transporte de carga pesada sea algo primordial para todos los negocios, debido a la variedad de
bienes que trasladan, se debe contar con el transporte adecuado que se acomodan a las
necesidades de los clientes.

El servicio de transporte de carga pesada tiene la capacidad de recorrer largas distancias,
se puede obtener a un precio accesible y ademas que se puede trasladar grandes pesos. Sin
embargo, se debe planear hasta el minimo detalle en cada traslado.

Los tiempos, tarifas y el lugar de entrega deben ser claros desde la contratacion del
servicio que se prestar, ya que esto influye al momento de la aceptacion de por parte del cliente.
2.2.3 Obtencidn de permisos de operacién de las operadoras de carga pesada

La agencia nacional de transito (ANT), da la concesion de los permisos de operacion a

los transportes de carga pesada, esta debe ser solicitada por el representante legal de la empresa.
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2.2.3.1 Requisitos.

Los requerimientos obligatorios para obtener los permisos de operacion se enlistan a

continuacion:

1.

2.

Completar la solicitud para la concesién de permiso de operacion

Nomina de los accionistas 0 socios que participen en este proceso, dentro de la
ndémina se debe detallar los nombres, la cédula de identidad, el tipo de licencia, la
direccién de correo electrénico, ademas de adjuntar la copia del altimo certificado
de votacion de cada socio.

Se debe presentar el historial laboral del IESS (Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social) y el certificado de no formar parte de la FAE (Fuerzas Armadas Ecuatoriana)
ni de la Policia Nacional de cada socio.

Matricula del vehiculo o factura de la empresa comercial si son vehiculos nuevos,
para vehiculos menores o iguales al afio 2010 presentar la constatacion emitida por
la Agencia Nacional de Transito.

Si es una Cooperativa se debe presentar la ndmina de los accionistas 0 socios que
otorga la SEPS (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria) y el
comprobante de Registro de Directivas; si es una Comparia debe solicitar y
presentar la némina otorgada por la SUPERCIAS (Superintendencia de Compafiias,
Valores y Seguros) y el Nombramiento del Representante Legal.

Presentar la copia del Nombramiento del Representante Legal de la Operadora.
Autorizacibn del GAD Municipal correspondiente sobre el lugar de
estacionamiento y nUmero de parqueaderos permitidos.

Comprobante de la transaccion de pago.
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El costo por sacar el permiso seguin la resolucion Nro.019-DIR-2019-ANT tiene un
valor de $209,00 adicional no grava IVA.

En el caso que el proceso lo realice un tercero, se debe presentar una autorizacion
simple, copia de cédula de identidad del titular. En caso de la perdida o robo de los documentos
que habiliten este proceso se debe presentar la denuncia hecha ante la Judicatura. (Agencia
Nacional de Transito, 2020)

2.2.4 Obtencidn de los permisos a Instalaciones portuarias

El ministerio de transporte y obras publicas (MTOP), mediante su subsecretaria de
puertos y transporte maritimo y fluvial (SPTMF) concede este permiso a las personas naturales
0 juridicas para el ingreso de las instalaciones portuarias, una vez que estos cumplan con los
requisitos y formalidades que dictamine la autoridad competente obtendran su permiso de

ingreso.

2.2.4.1 Requisitos

Pasos que se deben seguir en la plataforma en linea, se enlistan a continuacion
(Ministerio de Transporte y Obras Publicas, 2020):

1. En el portal Gnico de tramites ciudadanos, en el apartado de obtencion de permisos
especiales de ingreso a instalaciones portuarias, se puede acceder mediante “Ir al tramite
en linea” y se debe completar lo informacion solicitada

2. El Ministerio de Transporte y Obras Publicas notificara la recepcion de formulario
enviado

Pasos gue se deben seguir en la modalidad presencial

1. En la ventanilla de SPTMF (Atencion al Usuario de la Subsecretaria de Puertos y
Transporte Maritimo y Fluvial, se debe presentar la siguiente documentacién cuando se

haya realizado el pasado:
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e Formato y oficio de solicitud dirigida a la Subsecretaria de Puertos y Transporte
Maritimo y Fluvial, en el documento se debera detallar el servicio que se
prestard, el Terminal, el personal, buque.

e Realizar el pago.

2. Un técnico realizard un informe técnico una vez que haya realizado el analisis de los
documentos.
3. Emisién de Autorizacion.
4. Siexiste alguna modificacién por correcciones, la solicitud se ingresara por segunda vez
y se debe volver a la ventanilla de Atencidn al Usuario.
5. Retirar la autorizacion.
2.2.5 Manual de Procedimiento Logistico

“Un manual es una guia que sirve de elemento de instruccién en caso de algin
inconveniente, aqui por lo general se describe informacion relevante de los procesos ademas
de que con esto se pone a conocimiento cada actividad a realizar” (Eugenia, 2017).

Con un manual de procedimiento se procura la mejora de las directrices de una empresa,
analizando el proceso actual que lleva la institucion permitira identificar las falencias y los
problemas en las areas, para asi exponer y establecer las mejoras donde se anhela el cambio de
las operaciones que se utilizan. Es importante involucrar a cada uno de los integrantes de la
empresa para que asi todos tengan una vision general de los procesos en el organismo; con esto
no se quiere limitar las responsabilidades que obtiene cada trabajador de la empresa Transporte
Terrestre Fernandez S.A. TRANSTEFER, sino que se busca definir los roles, el nivel jerarquico
y que se cumplan las funciones de las cuales se encarga la empresa de transporte de carga
pesada.

Ya definido el estado actual se exponen aquellos desaciertos y se puede empezar a

desarrollar de una manera detallada los siguientes aspectos:
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e Diagramas de flujo

e Normas

e Responsabilidades

e Politicas

e Atribuciones

Esto representa un instrumento donde se implementa los procedimientos, objetivos,

aspectos basicos, ademas de servir como una herramienta que exige una buena préctica de los
servicios proporcionados. Esto implica que se debe decidir qué procesos son los mas adecuados
en la gestion pertinente y cuales deberan ser eliminados, asi se busca mejorar el orden de

actividades.

2.2.5.1 Importancia del manual de procedimiento.

La elaboracion de un manual de procedimiento logistico es la descripcidn especifica a
cumplir para buscar un resultado positivo ya que esto ayuda a expresar de forma clara y precisa
las tareas de las aéreas con el fin de establecer de una manera adecuada y ordenada la
realizacion de las labores.

La ejecucion es de gran importancia porque es un instrumento necesario con las
actividades pertinentes a realizar, su contenido de debe enunciar la funcionalidad
administrativa y que este material de apoyo este expuesto con todos los profesionales que

laboran en la CIA.

2.2.5.2 Contenido de un manual de procedimiento.

Debe estar integrado por varios elementos como:
1. Los datos de la empresa donde se totalice toda la informacion ya recopilada.

2. Las politicas y reglamentos que serviran como base.
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3. Un organigrama con los rangos, operaciones, actividades y funciones que se
realizaran dependiendo el area de la organizacion.

4. Los procedimientos que se consolidaran con la creacion del manual.

5. Conclusiones que servira para facilitar la compresion de lo que se detalle en el
manual.

En general servird para alinear todas las operaciones logisticas y facilitar las

comunicaciones, para asi fortalecer y generar un resultado positivo.
2.3 Marco Conceptual

Agente de Aduana. — Persona fisica o juridica que ejecuta tramites correspondientes
al despacho de mercaderia exportada o importada ante una determinada aduana. (Soler Garcia,
2009)

Almacenamiento. — Se trata del lugar donde se ubica la mercancia, siendo este un
espacio ideal que permite facilmente el acceso y la localizacion de la mercaderia. (Escudero
Serrano, 2019)

Arbitraje. — Método privado por el cual una parte interesada se somete de forma
voluntaria a un arbitro para resolver una disputa, el arbitro ayudara a solucionar las disensiones.
(Soler Garcia, 2009)

Canal de distribucién. — Responde al medio por el cual el producto se traslada desde
su produccién hasta el consumidor final. El canal de distribucion pude estar representado por
personas u organizaciones que encaminan el flujo de mercaderia al consumidor final. (UPCT)

Carga fraccionada o break bulk cargo. — Mercaderia acondicionada por diferentes
embalajes, empaques, cajas, fardos, sacos, atados, etc. y transportada en un contenedor” (Jaime

Mira Galiana, David Soler Garcia, 2015)
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Certificado de Origen. — Documento emitido por una entidad oficial o una camara de
comercio que sefiala el pais de procedencia de la mercaderia importada y puede servir para
liberar tributos al comercio exterior. (Soler Garcia, 2009)

Contenedor cerrado, seco o de carga general. — Contenedor usado cominmente para
mercancia seca y utilizada a través de cajas, barriles, etc. (Larrucea, 2018)

Distribucion. — Accion de disponer el producto o mercaderia al consumidor final seguin
lo solicitado o demandado en el tiempo y lugar solicitado. (UPCT)

Empresa. — Organizacion que busca obtener beneficios y lucrarse de una actividad
licita porque se constituyen de forma legal y cuentan con los medios necesarios para producir
un bien o servicio dentro de un mercado. (De la Arada Juarez, 2015)

Fidelizacion. - Caracteristica que nace en los clientes que han establecido vinculos y
relaciones con la empresa debido a la interaccion y la experiencia de compra sea de servicio o
productos. (Sandra, 2013)

Incoterms. — Se refiere a términos de intercambios utilizados en la venta de bienes. Las
personas que operan en el campo de exportacion e importacion comercial se guian mediante
normas especificas. (Camara de Comercio Internacional, s.f.)

Logistica. — Es el proceso de planificar, ejecutar y controlar el flujo sea de materia
prima o producto final, junto a esto la informacion del punto de origen hasta el final. (UPCT)

Manual. - se encarga de describir de forma detallada, y enfatizada en cada paso de una
determinada actividad, un manual significa la base para establecer normas y objetivos a
cumplir. (Eugenia, 2017)

Operacion de traslado. — Consiste en el desplazamiento y descarga de mercancia

tomando en cuenta el punto inicial de origen, trayecto y punto final de destino. (Eustat, s.f.)
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Politica comercial. — Conjunto que determinan principios y obligaciones dentro de un
pais para establecer y modificar relaciones comerciales, ademés esto sirve para formar una
expansion entre los paises. (Zona Econdémica, 2020)

Proveedor. — Individuo de carécter fisico o juridico que es ajeno a la empresa y se
encarga de proveer algln bien o servicio que la empresa beneficiaria no produce y que necesita
para completar su actividad comercial. (De la Arada Juarez, 2015)

Terminal de contenedores. — Espacio de amplio crecimiento actualmente donde existe
maquinaria especifica para manipular contenedores. (Cabrera Canovas, 2012)

Venta indirecta. — Actividad realizada por individuos que compran un determinado
producto a una empresa y a la vez lo revenden a un precio mas elevado llegando a un
consumidor. ( Escudero Serrano, 2019)

2.4 Marco Legal
CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR
TITULO VII REGIMEN DEL BUEN VIVIR
SECCION DUODECIMA
TRANSPORTE
Art. 394.- El Estado garantizara la libertad de transporte terrestre, aéreo, maritimo y
fluvial dentro del territorio nacional, sin privilegios de ninguna naturaleza. La promocion
del transporte publico masivo y la adopcion de una politica de tarifas diferenciadas de
transporte seran prioritarias. EI Estado regulara el transporte terrestre, aéreo y acuéatico y las
actividades aeroportuarias y portuarias. (CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL

ECUADOR, 2008)
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LEY ORGANICA DE TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y SEGURIDAD
VIAL

CAPITULO Il

DE LA COMISION NACIONAL DEL TRANSPORTE TERRESTRE,
TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL

Art. 16.- La Agencia Nacional de Regulacién y Control del Transporte Terrestre,
Trénsito y Seguridad Vial, es el ente encargado de la regulacion, planificacion y control
del transporte terrestre, transito y seguridad vial en el territorio nacional, en el &mbito
de sus competencias, con sujecién a las politicas emanadas del Ministerio del Sector;
asi como del control del transito en las vias de la red estatal-troncales nacionales, en
coordinacion con los GADS y tendra su domicilio en el Distrito Metropolitano de Quito.
La Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial es una entidad autonoma de derecho publico, con personeria juridica,
jurisdiccién nacional, presupuesto, patrimonio y régimen administrativo y financiero
propios. (LEY ORGANICA DE TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y
SEGURIDAD VIAL, 2014)

TITULO NI
DE LOS SERVICIOS DE TRANSPORTE
CAPITULO I
DE LAS CLASES DE SERVICIOS DE TRANSPORTE TERRESTRE

Art. 59.- El transporte internacional de personas y mercancias, es un servicio de
transporte publico garantizado por el Estado, consecuentemente, se requerird de un
contrato de operacidn de acuerdo con los términos establecidos en la presente Ley, y se
regird adicionalmente por los tratados, convenios y acuerdos internacionales suscritos
por el pais. (LEY ORGANICA DE TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y

SEGURIDAD VIAL, 2014)
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TITULOV
DE LOS TITULOS HABILITANTES DE TRANSPORTE TERRESTRE
CAPITULO I
DEL REGIMEN ADMINISTRATIVO SECCION | DE LAS OPERADORAS
DEL TRANSPORTE TERRESTRE

Art. 74.- Compete a la Agencia Nacional de Regulacion y Control del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, otorgar los siguientes titulos
habilitantes:

b) Permisos de operacion de servicios de transporte comercial bajo la modalidad
de carga pesada y turismo, en todos los ambitos;

Art. 77.- Constituye una operadora de transporte terrestre, toda persona juridica,
sea cooperativa 0 compafiia, que, habiendo cumplido con todos los requisitos exigidos
en esta Ley, su Reglamento y demas normativa aplicable, haya obtenido legalmente el
titulo habilitante para prestar el servicio de transporte terrestre en cualquiera de sus
clases y tipos.

Nota: Articulo sustituido por Ley No. 0, publicada en Registro Oficial
Suplemento 407 de 31 de diciembre del 2014.

Art. 78.- Toda operadora de transporte terrestre que estuviese autorizada para la
prestacion del servicio, deberd hacerlo Unica y exclusivamente en las clases de
automotores que el Reglamento determine, dependiendo de su clase y tipo. (LEY
ORGANICA DE TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL,
2014)

REGLAMENTO A LEY DE TRANSPORTE TERRESTRE TRANSITO Y
SEGURIDAD VIAL

TITULO Il DEL SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE
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CAPITULO II
CLASES DEL TRANSPORTE TERRESTRE
Art. 55.- El servicio de transporte terrestre comercial consiste en trasladar a terceras
personas y/o bienes, de un lugar a otro, dentro del &mbito sefialado en este Reglamento.
La prestacion de este servicio estara a cargo de las compafiias o cooperativas legalmente
constituidas y habilitadas para este fin. Esta clase de servicio serd autorizado a traves
de permisos de operacion. (REGLAMENTO A LEY DE TRANSPORTE TERRESTRE

TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL, 2016)

CAPITULO V
DE LOS TIPOS DE TRANSPORTE
SECCION 11
Art. 62.- El servicio de transporte terrestre comercial de pasajeros y/o bienes
(mercancias), puede ser de los siguientes tipos:
6. Carga Pesada: Consiste en el transporte de carga de méas de 3.5
toneladas, en vehiculos certificados para la capacidad de carga que se traslade, y de
acuerdo a una contraprestacion econdmica del servicio. (REGLAMENTO A LEY DE

TRANSPORTE TERRESTRE TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL, 2016)
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CAPITULO 1|

MARCO METODOLOGICO

3.1 Método de Investigacion

La metodologia es el esquema del disefio de investigacion a seguir, el cual emplea
técnicas y herramientas para llevar a cabo el proyecto, donde se busca resolver el problema
presente en la empresa Transporte Terrestre Fernandez S.A. TRANSTEFER, especificamente
en el area de logistica.

El disefio de la investigacion que se aplicara es de tipo exploratoria, debido a que la
informacion recolectada contribuira a indagar sobre el problema poco estudiado, ademas de
entender y examinar la situacion de los actores involucrados. También se utilizara un disefio
descriptivo porque se seguira un proceso estructurado para tratar la necesidad de investigacion,
cuyo resultado se representara de forma cuantitativa.

Por lo tanto, las herramientas y métodos a emplear corresponden primero a un enfoque
cualitativo, como las entrevistas, las cuales permiten obtener informacion de manera rapida y
flexible; y luego a un enfoque cuantitativo, aplicando encuesta, cuyo analisis sera a partir de
los datos numéricos obtenidos.

Dentro de este capitulo se detallan las herramientas y los procedimientos utilizadas para
la obtencion y desarrollo de la informacion requerida cuyo hallazgo ayudara a la toma de
decisiones.

3.2 Tipo de Investigacién

Investigacion descriptiva porque se siguié un proceso estructurado para tratar la

necesidad de la investigacion.
3.3 Enfoque de la investigacion
El enfoque a realizar en este proyecto serd cualitativo, porque se recogera la

informacion de manera no estructurada y de forma flexible.
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En este tipo de enfoque se plantea un problema, siguiendo un proceso no estructurado,
los datos cualitativos se obtienen en situaciones, eventos por medio de la interaccion de
personas o situaciones sujetas a observacion.

El enfoque cuantitativo que es un conjunto de estrategia y procesamiento de
informacion que emplea técnicas estadisticas.

3.4 Técnicas de investigacion

La técnica de investigacion serdn las entrevistas dirigidas a los distintos actores
involucrados en el tema de estudio como expertos en area de operaciones y logistica, se hicieron
las preguntas abiertas ya que permitié que los entrevistados nos detallara informacién mas alla
de lo que se pregunto.

Las encuestas fueron realizadas a los 40 clientes de importacion de la empresa
TRANSTEFER, aqui se uso la escala de Likert, ya que fueron preguntas cerradas y solo se
limitaron a contestar lo que queriamos saber para la hacer la investigacion, esto nos permitié
hacer el analisis y tabulacion de una forma mas rapida y sencilla.

3.5 Poblaciéon y muestra

La poblacion se refiere al conjunto de elementos sobre el cual se enfoca una
investigacion, donde se elige una muestra que forma un subconjunto de la poblacion, con el
objetivo de cumplir los objetivos de investigacion planificados, porque la poblacién meta tiene
la informacidn y los datos que se necesitan para completar el trabajo investigativo, de forma
que los resultados sean concluyentes.

3.5.1 Poblacion

Segun Arias Gomez (2016) “La poblacion de estudio es un conjunto de casos, definido,
limitado y accesible, que formara el referente para la leccion de la muestra que cumple con una
serie de criterios predeterminados”.

A continuacion, se define la delimitacion de la poblacion:
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Tabla 5 Delimitacion de la poblacion

Area de Investigacion

Area de Conocimiento

Lugar

Poblacion

Numero de Poblacién a Estudiar

Tipo de Muestra

Determinacién del tamafo de la muestra:

Proceso Logistico

Logistica

TRANSTEFER

Finita

40 Personas

No probabilistica

No se aplicara formula, debido a que es una
poblacion pequefia, el muestreo no probabilistico
es intencional segun el criterio del investigador y
porque no se encuestaran a todos los clientes solo a

una seleccidn de clientes de importacion

Fuente: Transporte Terrestre Fernandez S.A. TRANSTEFER

Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)

3.5.2 Muestra

Céceres (2015) indica sobre que trata la muestra: “Se compone por un segmento o parte

extraida de la poblacion, en la cual los individuos que la conforman se comportaran como

unidades de andlisis representativas, por ende, para ser considerados en la investigacion, todos

deben tener caracteristicas homogéneas”. (p.51)

Para efecto de este proyecto se procedera con los siguientes calculos:

Poblacidn = 40 es el total de clientes de carga de importacion en la empresa Transporte

Terrestre Ferndndez S.A. TRANSTEFER
Margen de error = 5%

Nivel de confianza = 95%
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Heterogeneidad: 50%

Esto dara un total de muestra de 40 personas, que es el total clientes que usan el servicio
de carga pesada de la empresa Transporte Terrestre Fernandez S.A. TRANSTEFER que se van

a encuestar.

3.6 Analisis de los Resultados de la Encuesta

Esta encuesta es realizada por las autoras y es dirigida hacia los clientes que usan el
servicio de traslado de mercaderia de carga pesada de importacion, siendo estos clientes la
segmentacion del mercado al que se ha enfocado este proyecto.

1) ¢Cual de los servicios que ofrece la empresa TRANSTEFER ha usado?

¢Cual de los servicios que ofrece la empresa
TRANSTEFERS.A. ha usado?

H Transporte para contenedores
B Candados satelitales
B Custodia armada

Estibadores

B Montacarga

Gréfico 1 Tipos de servicios que ofrece TRANSTEFER
Fuente: Clientes de importacion de TRANSTEFER

Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)

La empresa TRANSTEFER brinda diferentes tipos de servicios a los clientes de carga

pesada, entre los servicios mas solicitados se encuentran el transporte para contenedores y el
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servicio de estibadores con un 33% y 25% correspondientemente. Sin embargo, el porcentaje
restante se distribuye relativamente igual entre los servicios de candado satelital, custodia

armada y montacarga.
2) Califique la calidad de nuestro servicio

Excelente
Bueno

Se puede mejorar

Califique la calidad de nuestro servicio

M Excelente
47.50% B Bueno

W Se puede mejorar

Grafico 2 Calificacion del servicio

Fuente: Clientes de importacion de TRANSTEFER
Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)

La calidad de servicio que brinda TRANSTEFER es bastante aceptable dentro de lo que
consideran los clientes, tomando en cuenta que casi el 90% de ellos resalta el servicio en un
rango de excelente y bueno, por otro lado, el porcentaje restante indica que el servicio puede
mejorar, esto implica que TRANSTEFER tiene la opcién de perfeccionar su servicio y llenar

las expectativas de los clientes.
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3) Califique la eficiencia de lo expuesto a continuacion*
Dentro de esta interrogante para evaluar la eficiencia del servicio se tomaré en
cuenta 6 variables en una escala de medicion de excelente, bueno y se puede
mejorar.

Puntualidad

PUNTUALIDAD

B EXCELENTE

57.00%

m BUENO
W SE PUEDE MEJORAR

Grafico 3 Puntualidad

Fuente: Clientes de importacion de TRANSTEFER
Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)

La puntualidad es una caracteristica muy importante al momento de realizar un servicio,

porque afecta en los procesos posteriores a realizar, de manera que influye en la calidad de

servicio, por esta razon es la primera variable evaluada, resultando que el 15% sefiala que la

puntualidad al brindar el servicio es excelente, sin embargo, el 28% indica que es bueno,

resultando que el 57% considera que se puede mejorar la puntualidad que clientes considera

que el servicio.
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Documentacién

DOCUMENTACION

W EXCELENTE
m BUENO
m SE PUEDE MEJORAR

Gréfico 4 Documentacion

Fuente: Clientes de importacion de TRANSTEFER
Elaborado por: Cordova, N. & Correa, S. (2020)
La documentacion permite tener registro de actividades, forma parte de la correcta
administracion de la empresa es por eso que mas del 50% de los clientes califica esta variable
como bueno, en contraste que solo un 32.50% considera que si se tiene un buen control en este

punto y tan solo el 13% indica que puede mejorar.
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Presentacion del personal y Estado transporte

PRESENTACION DEL PERSONAL

W EXCELENTE
m BUENO
m SE PUEDE MEJORAR

Gréfico 5 Presentacion

Fuente: Clientes de importacion de TRANSTEFER
Elaborado por: Cordova, N. & Correa, S. (2020)
La presentacion del personal y el estado de los medios de transporte representa la
imagen profesional de la empresa y es muy relevante al momento de elegir un servicio, porque
es una forma visual de llamar la atencion del cliente al final toma la decision de contratar el

servicio, TRANSTEFER ha obtenido un resultado de 52,5% como bueno y el 30% consideran

excelente.
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Tarifas

TARIFAS

7.50%

12.50%

m EXCELENTE

m BUENO

m SE PUEDE MEJORAR

Gréfico 6 Tarifas

Fuente: Clientes de importacion de TRANSTEFER
Elaborado por: Cordova, N. & Correa, S. (2020)

Las tarifas dentro de un mercado significan un atractivo econémico que resalta

la

empresa para negociar un servicio en este caso TRANSTEFER manejan tarifas que sus clientes

consideran buenas con un porcentaje del 80%, sumado a esto casi 13% lo considera excelente,

por lo tanto, esta variable tiene una prominente aceptacion entre los clientes.
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Tecnologia

TECNOLOGIA

W EXCELENTE
m BUENO
m SE PUEDE MEJORAR

Gréfico 7 Tecnologia

Fuente: Clientes de importacion de TRANSTEFER
Elaborado por: Cordova, N. & Correa, S. (2020)
La tecnologia forma parte de los procesos y actividades que realiza la empresa, de
manera que debe someterse a constante innovacién para cumplir con las exigencias del
mercado de transporte de carga pesada, casi la mayoria de los encuestados reconocieron que la

tecnologia utilizada por la empresa es se puede mejorar.
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BASC (Business Alliance for Secure Commerce)

BASC

W EXCELENTE
= BUENO
m SE PUEDE MEJORAR

67.50%

Grafico 8 BASC
Fuente: Clientes de importacion de TRANSTEFER

Elaborado por: Cordova, N. & Correa, S. (2020)

TRANSTEFER al ser una empresa que se dedica al mercado del comercio internacional
tiene certificado BASC y mas del 65% de los encuestados soporta que la empresa maneja su
certificacion de forma excelente en comparacion con el 5% que sugiere que puede mejorar,
esto quiere decir que esta variable es sumamente aceptable entre los encuestados y esto es
importante para la empresa porque significa que sus actividades se realizan de forma efectiva
y segura.

De todas las variables evaluadas la puntualidad en comparacién con las otras es la
caracteristica que méas debe mejorar dentro de empresa porque mas del 20% de los encuestado
lo dispone asi, por otro lado, dentro de las variables evaluadas las tarifas, el BASC son los
criterios mas destacables, es decir, obtuvieron mayor porcentaje en el rango de excelente, esto
significa que la empresa maneja precios competitivos en el mercado y que fomenta un comercio

internacional seguro al hacer uso del BASC. Las demas variables como la documentacion,
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presentacion del personal y estado transporte, tecnologia se encuentran relativamente bien, sin
embargo, se debe tener en cuenta que la posibilidad de mejorar implicaria una mayor eficiencia
al presentar el servicio.
4) ¢Qué tan importante es el precio al momento de escoger nuestros servicios ante
otras empresas?
Importante
Poco importante

Irrelevante

¢Qué tan importante es el precio al
momento de escoger nuestros servicios ante
otras empresas?

B IMPORTANTE
B POCO IMPORTANTE
 |[RRELEVANTE

Gréfico 9 Escoger el servicio

Fuente: Clientes de importacion de TRANSTEFER
Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)
Los encuestados sefialan que el precio al momento de escoger el servicio de transporte
es muy importante porque el 65.5%, sefiala que es un criterio a considerar bastante fuerte, esto
ademas esta soportado en la pregunta anterior donde méas del 80% destacaba que las tarifas que

maneja TRANSTEFER son excelentes en el mercado.
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5) ¢Como califica el nivel de conocimiento del personal que lo atendié? *
Excelente
Bueno

Se puede mejorar

¢Como califica el nivel de conocimiento del
personal que lo atendié?

22.50%

B EXCELENTE
m BUENO
m SE PUEDE MEJORAR

Gréfico 10 Niveles de Conocimiento

Fuente: Clientes de importacion de TRANSTEFER
Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)

El resultado indica que mas del 50% del personal posee un conocimiento bajo sobre las
actividades que se manejan en TRANSTEFER, sin embargo, en contraste el 22.50% de los
encuestados indica que el nivel de conocimiento del personal de TRASNTEFER es excelente,
por ende, se debe reforzar y ampliar los temas y procesos que realiza del personal que labora

en TRANSTEFER.
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6) ¢Volveria a contratar el servicio de transporte de carga pesada con nosotros? *
Si
No

Tal vez

éVolveria a contratar el servicio de transporte
de carga pesada con nosotros?

m S|
= NO
W TAL VEZ

Gréfico 11 Contratacién del Servicio

Fuente: Clientes de importacion de TRANSTEFER
Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)
El resultado de la investigacion demuestra que es mayor el porcentaje de las personas
que volverian a contratar el servicio y las que tal vez si lo haran en comparacion con las
personas que no volveran a contratar el servicio de transporte de carga pesada, por tanto, se

recomienda mejorar el servicio y aspectos anteriormente mencionados.
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7) ¢Hubo costos adicionales que se generaron por el retraso en el transporte?
Si

No

¢Hubo costos adicionales que se generaron por
el retraso en el transporte?

uSs|
= NO

Gréfico 12 Costos adicionales

Fuente: Clientes de importacion de TRANSTEFER
Elaborado por: Cordova, N. & Correa, S. (2020)

El resultado sobre los costos adicionales sefiala que, aunque la mayor parte de los
clientes encuestados indicaron que se generaron costos adicionales por el retraso del transporte,
esto puede ser en base al tiempo, no conocer rutas, no generar los turnos de devolucion
correctos, etc. En contraste se debe tener en cuenta que un 35% indica que la logistica manejada

por la empresa cumpli6 sus expectativas de transporte.
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8) ¢En qué area usted cree que debemos mejorar para satisfacer sus necesidades?
Tiempo
Logistica

Precios

¢En que area usted cree que debemos
mejorar para satisfacer sus necesidades?

HTIEMPO
H LOGISTICA
m PRECIO

Gréfico 13 Mejoras por realizar

Fuente: Clientes de importacion de TRANSTEFER
Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)

De acuerdo a la encuesta realizada a los 40 clientes de TRANSTEFER indicaron en un
42.00% que deben mejorar en el area de logistica que es vital en este tipo de actividad, un
39.00% en el tiempo y un 17.00% indican que deben mejorar en el precio.

El resultado de la investigacion demuestra que los clientes no se encuentran satisfechos
con el tiempo, logistica y precio que se maneja en la empresa TRANSTEFER y por medio de
la encuesta sugieren que mejoren en tiempo, logistica, y dar precios mas accesibles a sus

clientes.
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9) ¢Cdmo calificaria la condicidn fisica de las unidades de transporte de la empresa?
Excelente
Bueno

Se puede mejorar

¢Como calificaria la condicion fisica de las
unidades de transporte de la empresa?

B EXCELENTE
m BUENO
W SE PUEDE MEJORAR

Graéfico 14 Condicion fisica

Fuente: Clientes de importacion de TRANSTEFER
Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)

De acuerdo a la encuesta realizada a los 40 clientes de TRANSTEFER indicaron en un
32.50% que las condiciones fisicas de las unidades de transporte son excelentes, un 32.50%
que son buenas y un 25% indican que deben mejorar.

El resultado de la investigacion demuestra que las condiciones del transporte que ofrece
la empresa TRANSTEFER estan en buen estado sin embargo tienen la opcién de mejorar las

mismas para la satisfaccion del cliente.
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10) ¢Recomendaria nuestros servicios a otras personas? *
Si
No

Tal vez

¢Recomendaria nuestros servicios a otras
personas?

m S|
= NO
W TAL VEZ

Gréfico 15 Recomendacion del servicio

Fuente: Clientes de importacion de TRANSTEFER
Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)
De acuerdo a la encuesta realizada a los 40 clientes de TRANSTEFER indicaron en un
45% que, si recomendarian los servicios que ofrece TRANSTEFER, un 10% que no y un 45%
indican que tal vez.
El resultado de la investigacion demuestra que hay un empate entre los clientes que, si
recomendarian los servicios de TRANSTEFER vy los que quizas lo harian, quedando solo un

10% en clientes gue no lo harian.
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11) ¢Cree usted que con un manual de procesos logisticos se veria beneficiado con el
servicio?

Si

No

Tal vez

éCree usted que con un manual de procesos
logisticos se veria beneficiado con el
servicio?

m S
B NO
W TAL VEZ

Grafico 16 Creacioén de un Manual

Fuente: Clientes de importacion de TRANSTEFER
Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)

Un manual de procesos contribuye a que la empresa funcione de forma adecuada porque
permite establecer los procedimientos, normas y sanciones dentro de la organizacion, ayuda a
que los empleados obtengan mucha informacion sobre la empresa de forma rapida y visual, y
estos puedan mejorar el servicio que ofrecen a sus clientes. El resultado demuestra que un 65%
sugiere que si es necesario la elaboracion de un manual para minimizar errores que actualmente
tiene la empresa y porcentaje restante considera que tal vez sea una forma que contribuya a

mejora el proceso logistico.
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Seguln la encuesta realizada a los 40 clientes de carga importacion de TRANSTEFER
indican la inconformidad con el servicio que ofrece la empresa, la impuntualidad del transporte
que en ocasiones se da hace que genere costos adicionales lo cual no es conveniente para el
cliente, adicional a esto el conocimiento de sus empleados no es el mas 6ptimo para sus clientes
ya que generan confusiones y retrasos en su carga.

Los clientes indicaron que con un manual de procedimientos logisticos ellos se veran
beneficiados ya que con esto se va a mejorar la logistica, el manejo de documentacién, se
reforzara el conocimiento del personal y seré una guia para la empresa detallando el proceso

logistico que deben seguir.

3.7 Analisis de los Resultados de la Entrevista
Entrevista realizada a la Gerente general de Transporte Terrestre Fernandez SA

TRANSTEFER.

1) ¢Qué tipos de transportes son los mas usados?

Como empresa brindamos varios servicios, pero los mas solicitan nuestros
clientes son: el traslado de contenedores de importacion y carga suelta, siempre en el
traslado de mercaderia debemos analiza las rutas que se debemos seguir hasta llegar al
punto indicado por el cliente, ya que no siempre es permitido la movilizacién por ciertas
zonas ademas de restricciones de horarios de circulacion.

2) ¢Cuales son las causas que usted cree que generan retrasos en el proceso logistico de
transporte de carga pesada?

Existen factores que nosotros no podemos controlar que dificultan el manejo de
las operaciones como los: dafios en las basculas en los diferentes depositos temporales,
la limitacion de turnos para gestionar la entrada/salida y otras circunstancias que en

ocasiones obstaculizan la logistica ya planeada.
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3)

4)

5)

6)

7)

¢Cree usted que los puertos y terminales de vacio ingieren en la correcta coordinacion
del transportista?

Interfieren en los casos donde fallan sus sistemas o por algiin motivo se requiere
un cambio a Gltimo momento.
¢Qué riesgo usted cree que hay en las operaciones de traslado de carga pesada?

Si se toman todas las precauciones necesarias desde que contratan los servicios,
los riesgos se minimizan ya que se debe saber todo lo que se requiere para un buen
manejo.
¢Usted cree que utilizando un registro diario de actividades logisticas mejoraria el
proceso?

Si ayudaria a optimizar los procesos de transporte de carga pesada, es mas con
un registro se puede saber en que parte se esta fallando y se trataria de darle una solucion

pertinente.

¢Usted contrata servicios de transporte de terceros para cumplir su demanda?

Solo se contrata en caso de que nosotros no podemos cumplir ese requerimiento
del cliente, pero antes de eso se buscan a compafias que cumplan con nuestras
expectativas en todos los sentidos porque siempre se busca la satisfaccion del
consumidor ya que al final del dia el decidira si vuelve a contratar nuestros servicios.
¢Usted cree que las empresas que cuentan con un manual de procesos se podrian
desempefiar mejor?

Si ya que con un manual se detallarian los aspectos basicos a sequir, ademas de
ser una guia que sirve para la correccion de problemas de los procedimientos que sigue

nuestra empresa.
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Entrevista realizada al Ing. Andrés Loor representante legal de Fishtransport S.A.

1)

2)

3)

4)

¢Qué tipos de transportes son los mas usados?

Por lo general el servicio que mas se trabaja es el de traslado de mercaderia de
importacion del puerto hasta donde indique el cliente, ademas de que ofrecemos
servicios adicionales como candado, rastreo satelital y custodia armada, todo depende
de lo que el importador.
¢Cudles son las causas que usted cree que generan retrasos en el proceso logistico de
transporte de carga pesada?

El retraso se genera por la mala coordinacidn que existe por parte del importador
y el agente de aduana, y en ocasiones tambien por la falta de atencion del técnico
operador. El ingreso erréneo de informacion al sistema provoca también que una unidad
de carga no pueda ser retirada y lo mismo sucede al momento de la entrega del
contenedor vacio a los diferentes patios.
¢Cree usted que los puertos y terminales de vacio ingieren en la correcta coordinacion
del transportista?

Si, porque muchas veces cuando el sistema de los depositos temporales y patios
de devolucion fallan retrasa toda la planificacion ya estructurada por parte de las
empresas de transporte y eso provoca a veces aumento en el rubro que se le cobrara al
importador.
¢Que riesgo usted cree que hay en las operaciones de traslado de carga pesada?

El riesgo va a depender de que tan planificado y coordinado se hizo los retiros
de las cargas, por eso siempre desde que el cliente hace el pedido formal a la empresa

se crea el folder respectivo con todo lo que se necesita saber al respecto de la carga.
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5)

6)

7)

¢Usted cree que utilizando un registro diario de actividades logisticas mejoraria el
proceso?

Si beneficiaria en sus procesos internos ya que la gran mayoria de las empresas
de transportes no pueden lograr establecer indicadores de gestion que permitan ver
fallos en los procesos ademas de que son constituidas por miembros que carecen de
conocimiento y por lo tanto no lo ponen en practica.
¢Usted contrata servicios de transporte de terceros para cumplir su demanda?

Si, contratamos terceros para cumplir con todos los transportes que solicitan
semana a semana, pero antes de contratar se da a conocer ciertas politicas que
manejamos como empresa dentro de la cual se da a conocer los principios
fundamentales para un servicio de calidad, adicional a eso cada vehiculo es previamente
revisado por un ingeniero mecanico quien daré la tltima palabra.
¢Usted cree que las empresas que cuentan con un manual de procesos se podrian
desempefiar mejor?

Depende la administracion ya que en muchos casos por cargas urgentes se

rompen protocolos establecidos y

Entrevista realizada al Ing. Isidro Piedrahita

1)

¢Que tipos de transportes son los mas usados?
Existe una variedad de vehiculos que ayudan en el traslado de mercaderia, pero
los que mas se utilizan son los de cabezal, aunque nos adaptamos a los requerimientos

de los clientes.
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2)

3)

4)

5)

6)

¢Cudles son las causas que usted cree que generan retrasos en el proceso logistico de
transporte de carga pesada?

Los retrasos se desprenden de una mala planificacion lo que causa una demora
en el cumplimiento de la entrega, sin embargo, el atraso a veces es provocado por
factores g se escapan de nuestras manos, pero debemos tener cuidado ya que asi
evitaremos que la imagen de la empresa se vea afectada.
¢Cree usted que los puertos y terminales de vacio ingieren en la correcta coordinacién
del transportista?

Si debido a que si presenta un fallo tienen un impacto en el resultado final en las
operaciones.
¢Que riesgo usted cree hay en las operaciones de traslado de carga pesada?

Se puede presentar inconvenientes o un caso fortuito en el traslado, pero siempre
se debe ser cauteloso con todo que se trata en el area.
¢Usted cree que utilizando un registro diario de actividades logisticas mejoraria el
proceso?

Si, debido a la logistica estd compuesta de una serie de procesos que Si se
gestionan adecuadamente se tendra como resultado un proceso optimo, donde todo fue
entregado al cliente en el tiempo y lugar preciso.
¢Usted contrata servicios de transporte de terceros para cumplir su demanda?

Hay ocasiones que no contamos con los vehiculos que requiere el cliente, por
esa razln se subcontratan, pero siempre antes de hacer ese proceso se verifica que el
vehiculo que va a llevar la carga del cliente este al dia con sus obligaciones y tenga en

Optimas condiciones su unidad.
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7) ¢Usted cree que las empresas que cuentan con un manual de procesos se podrian
desempefiar mejor?

Si porque se mantendria fijo las actividades que se deberdn desempafiar para

obtener un beneficio, ademas de que se tendria una visidn mas amplia, pero especifica

de las tareas a realizar.

Las presentes entrevistas recogen el informe de diferentes personas entrevistadas en el
aérea de transporte de carga pesada, se estan analizando a 3 profesionales los cuales dan su
perspectiva a cada pregunta realizada. La informacion que de aqui se obtuvo manifiesta el

ambiente que se vive dia tras dia en las diversas labores que implica trabajar en el aérea.

En cada respuesta brindada por los profesionales dan a conocer la perspectiva del
negocio que manejan, para ellos esta aérea de traslado de carga pesada por carretera es de suma
importancia en la economia local ya que esto implica traer y llevar la mercaderia que pida el

cliente.

En este sentido, cada entrevistado expone diferentes puntos de vista, cabe mencionar
que cada uno se desempefian en diferentes cargos de las empresas que tienen a su cargo: uno
como gerente general, representante legal y jefe de operaciones, se hicieron preguntas
especificas y cada entrevistado tiene un enfoque distinto al anterior. En el campo del transporte
terrestre de carga pesada los profesionales hacen hincapié que hay cosas que se salen de sus
manos durante todos sus procesos, pero tratan de disminuir los posibles riesgos, atrasos e
inconveniente que se presentaran antes, durante y después de las operaciones. En la experiencia
de los entrevistados hay un problema en comdn el fallo de los sistemas de los depdsitos
temporales, dafios en las maquinas o escases de turnos de devolucién de los contenedores
vacios dificultan una buena coordinacion de lo que ya se planifico desde el momento que el

cliente solicito el servicio a la empresa.
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3.8 Benchmarking de la competencia

Es el desarrollo de una comparativa con empresas de la competencia con la intencion
de elegir o coger como referencia los mejores aspectos de cada empresa y adaptarla a la nuestra
es por esto que el autor (Espinosa, 2017) aclara que “es un proceso continuo por el cual se
toma como referencia los productos, servicios o procesos de trabajo de las empresas lideres,
para compararlos con los de tu propia empresa y posteriormente realizar mejoras e

implementarlas™ (p.1).

Con esto comprendemos que no se trata de plasmar o igualar lo que hace la
competencia sino mas bien de estudiar lo que ellos realizan para que con esto podamos

implementarlo, pero afiadiéndoles mejoras.

Con esto comprendemos que no se trata de plasmar o igualar lo que hace la
competencia sino mas bien de estudiar lo que ellos realizan para que con esto podamos

implementarlo, pero afiadiéndoles mejoras.

Se procedera a realizar Benchmarking de TRANSTEFER con las empresas que tiene

como tiene como competidores.

e FORELANPORT S.A. Logistica Aduanera y Transporte
e Compairiia de Transporte de carga pesada KEYTRANS S.A

e Transporte de carga pesada TRANSCARSELL S.A.

FORELANPORT S.A

Son una empresa con 30 afios de experiencia, presta servicios de transporte de calidad,
puntualidad y seguridad a empresas de productos terminados, cuenta con certificacion BASC.

Su objetivo es satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes, esta asociada con las
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compafiias PERPACIF, Intercarga consolidadora y desconsolidadora, Intercarga deposito

temporal de carga (FORELANPORT, 2020).

Ofrecen servicios de:

e Pre-post importaciones y exportaciones

e Documentacion previa

e Asesoramiento régimen especiales

e Asesoria legal

e Seguridad de mercancias

e Transporte de carga suelta

e Custodia y rastreo satelital

e Candado seguro

e Transporte de contenedores secos y refrigerados

e Estiba

Compaifiia de Transporte de carga pesada KEYTRANS S.A.

Con 7 afios en el mercado esta compafiia se encuentra habilitada con certificaciones
BASC, SGS y permisos de operaciones de acuerdo a los procedimientos establecidos por la
Agencia Nacional de Transito y demas organismos competentes, ofrecen y asesoran servicios

en la logistica (KEYTRANS, 2019).

Ofrecen servicios de:

e Contenedores: Traslado de trailers desde el puerto a bodega y viceversa
e Carga suelta: Traslado en camidn de la mercaderia desde el puerto o viceversa.

e Camas bajas: Traslado de maquinaria, contenedor flat rack y Open top.
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e Candado satelital: Dispositivo que ofrece seguridad, control y trazabilidad de
contenedores.
e Grlas: Se dispone de las groas adecuadas para descargar mercaderia

sobredimensionada o para bajar contenedor al piso.

Transporte de carga pesada TRANSCARSELL S.A.

Empresa que brinda servicios de transporte de carga pesada y semi pesada en todo el
territorio nacional e internacional, cumpliendo con los estandares de seguridad, garantias,
tiempos de entrega y satisfaccion al cliente, cuenta con certificacion BASC

(TRANSCARSELL, 2021).

Ofrecen servicios de:

e Transporte

e Desaduanizacion

e Nacionalizacién de carga

e Verificacion de carga de origen
e Tracking

e Custodio armado

e Candados satelitales

e Centro de monitoreo 24/7

e APP satelital para el cliente

e Asistencia técnica vehicular

e Seguro de contenedores y carga

Cuentan con unidades modernas:
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Tractocamiones doble eje y simples, camiones para carga suelta
Cuentan con equipos de carga: de 40”-20”

Plataformas 40” y 20”

Cama baja

Generadores eléctricos
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Tabla 6 Benchmarking

EMPRESAS
TRANSCARSELL S.A.
FQRELANPORT IRANM’L;;JFSE CARGA
Criterios FORELANPORT S.A. KEYTRANS S.A. TRANSCARSELL S.A.
C/NC OBSERVACION CINC OBSERVACION CINC OBSERVACION
*Giro 2 Transp. de carga 2 Transp. Decarga 2 Transp. De carga

*Razones de

Liderazgo

*Cualidad
Diferenciadora

*Caracteristicas

*Logrosy
Certificaciones
*Permisos
*Canales de
Distribucién
*Liderazgo en
Servicios

Criterios especificos

Terrestre, asesoria y

estiba

2 Transportacion

optima
2 Multiples 2
Servicios
1 Transporte 2

Terrestre nacional

2 BASC 2
2 ANT 2
1 Transportacion 1

via terrestre
2 Rastreo parasus 2

envios

*Abastecimiento 1 Cumpleatiempo 1

terrestre a nivel

nacional

2 Transportacion en

tiempos estimados

Calidad de trabajo

en el tiempo pactado

Candado satelital
cama bajas

BASC, SGS

ANT
Transportacién via
terrestre
Agilidad en sus

servicios

Cumple a tiempo

nacional e
internacional

2  Transportacion
Optima (seguros,
tiempo y riego.

2 Mudltiples
servicios

2 app de rastreo para el

cliente, cama baja

2 BASC

2 ANT
1 Transportacion via
terrestre
2 Rastreo de la carga

monitoreo 24/7

1 Cumple a tiempo
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De la demanda con entregas con entregas con entregas

*Relacion con 2 Fidelizaciony 2 Cumplimiento de 2 Asistencia
Clientes seguimiento politicas de atencién inmediata
*Procesamiento de 2 Inmediata 1 Un poco de espera 1 Un poco de espera
las cargas
*Demoras 2 No 1 En raraocasion 2 No
*Quejas/reclamos 2 Menos de lo 2 Menos de lo 2 Menos de lo
Esperado c/afio Esperado c/afio Esperado c/afio
Total 23 22 23

Fuente: Investigacion realizada a las tres empresas sometidas a benchmarking
Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)
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CAPITULO IV

MANUAL DE PROCEDIMIENTO LOGISTICO DE CARGA PESADA
PARA LA EMPRESA TRANSPORTE TERRESTRE FERNANDEZ S.A.
TRANSTEFER

4.1 Propuesta del proceso logistico para Transtefer

Con esto se establecera una secuencia de pasos a seguir y definir un orden en las
actividades, ya que es un instrumento Util con el cual se introducira los procesos ya concretos
para la empresa. Este manual de procedimientos logisticos se convertird en una guia con el fin
de orientar y direccionar las tareas a seguir. Se utilizara los K.P.I como una forma de control
de las actividades empresariales.

4.2 Descripcion de la propuesta

S TRANSPORTE TERRESTRE

< erndndez S.A.
coroe I R,

Pesada @@= Bl

Figura 7 Logotipo
Fuente: Transporte Terrestre Fernandez S.A TRANSTEFER

Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)

RESPONSABLES:
ELABORADO AUTORIZADO APROBADO
Gerenta General Gerenta General
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4.3 Introduccion

En el presente manual logistico se plantea las mejoras de las falencias encontradas
durante la investigacion. Este documento es un apoyo para Transporte Terrestre Fernandez
S.A. TRANSTEFER en su itinerario diario en la actividad de transporte de carga pesada
contenerizada de importacion.

Esto permitird dar las instrucciones que hacen falta ya que transmitira la informacion
para desenvolverse de acorde a su actividad logistica y ayudaria a obtener un mejor rendimiento
acomparfiado de un beneficio.

4.4 Alcance

Su alcance y aplicacion es para el personal del departamento de operaciones logisticas,
aqui se encontrard toda la informacion ya recopilada durante la investigacion que es
concerniente a todas las operaciones que se deben realizar para conseguir mejoras y evitar
algun percance en el momento del trasladé de la mercaderia.

4.5 Antecedentes de la Empresa

La empresa Transporte Terrestre Fernandez S.A. TRANSTEFER se encuentra ubicada
en Capitdn Najera 2804 entre Asisclo Garay y Andrés Marin, y sus actividades son: el
transporte de carga por carretera, incluso el transporte de troncos, ganado, transporte
refrigerado, carga pesada, carga a granel, incluido el transporte en camiones cisterna,
automoviles, desperdicios y materiales de desecho, sin recogida ni eliminacion.

4.5.1 Misién
Proporcionar soluciones integrales al comercio exterior cumpliendo con los méas
exigentes requerimientos logisticos, operacionales y de seguridad con nuestros clientes,
manteniendo los estandares internacionales de logistica y seguridad, con una

capacitacion permanente no solo de nuestros funcionarios sino también de nuestros
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asociados de negocios, lo que nos asegura el flujo permanente de eficiencia en toda la

cadena de servicios logisticos. (Transporte Terrestre Fernandez S.A. Transtefer, s.f.)

4.5.2 Vision
Ganarnos el reconocimiento del mercado del comercio exterior a nivel nacional
tanto en la parte logistica, asi como también en transporte de carga pesada. Ser
reconocida en el mercado nacional como una empresa innovadora con las nuevas
tendencias en el competitivo mercado actual, con el propdsito de ampliar eficientemente
con todas las necesidades de nuestros clientes. (Transporte Terrestre Fernandez S.A.
Transtefer, s.f.)
4.6 Descripcion del negocio
Negocio: Transporte de Carga
Nombre de la empresa: TRANSPORTE TERRESTRE FERNANDEZ S.A.
TRANSTEFER
Sector: servicios de transporte
Definicion del negocio: inicio sus operaciones en el afio 2013, su oficina se encuentra
ubicada Capitdn Néajera 2804 entre Asisclo Garay y Andrés Marin, empresa dedicada a las
actividades de transporte de carga por carretera, contamos con transportistas profesionales y
vehiculos adecuados para todos los trabajos que pida el cliente.
Desarrollo del manual
Se detallara a continuacion el manual de procedimiento logistico de carga pesada para

la empresa Transporte Terrestre Fernandez SA TRANSTEFER.
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Presentacion
En el presente trabajo se introduce un manual de procedimientos logistico de carga
pesada de importacion con el propdsito de mejorar los procesos logisticos que tiene la empresa
Transporte Terrestre Ferndndez S.A. TRANSTEFER.
Propdsito de la investigacion
Se busca disminuir los errores que se cometen al momento de hacer su actividad
empresarial para que asi no se provoquen retrasos o inconvenientes.
Objetivo del manual
Ofrecer informacion veridica del proceso logisticos de carga pesada de importacion lo
cual ayudara a tener una clara perspectiva de como hacer el proceso correcto.

Organigrama de la empresa

)
Presidente
|
| T T I
Departamento
Gerente ..
General de Contadora Accionistas

Operaciones

Figura 8 Organigrama de TRANSTEFER
Fuente: Transporte Terrestre Fernandez S.A. TRANSTEFER
Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)
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Responsabilidades

Es importante delegar responsabilidades al equipo de trabajo de una empresa, esto
generara que el personal gane conocimiento y crecimiento profesional en su aérea. Se debe ser
claro al momento de delegar las funciones ya que asi se evitara algun contratiempo.
Gerencia

e Debe ser la portavoz de todas las actividades logisticas de la empresa.

e Encargado de materializar los objetivos ademas de asegurarse de cumplirlos.

e Supervision constante del personal.

e Ejecutar acciones correctivas en caso de requerirlos.

e Capacitacion con todos los trabajadores de la empresa.
Departamento de operaciones logistica

e Contar con todos los beneficios y condiciones que indica la ley.

e Aplicar todas normas de seguridad.

e Tener una buena organizacion en los protocolos internos de la empresa.
Choferes

e Mantener al dia sus licencias profesionales de conduccién para el transporte de

carga pesada.
e Manejar de acuerdos con las leyes de transito del pais.
e Tener revisiones continuas de sus vehiculos, ya que asi se asegura un buen
funcionamiento de las unidades.

e Deben participar en todas las actividades de capacitacion que dicte la empresa.
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Diagnostico Situacional

Para realizar un diagndstico Situacional de la empresa Transporte Terrestre Fernandez
S.A. TRANSTEFER es imprescindible aplicar herramientas convenientes mediante a las cuales
podamos conocer los factores externos e internos de la empresa. Por lo consiguiente las
herramientas de diagndstico situacional que emplearemos son la matriz FODA y las cinco
fuerzas de PORTER.

La matriz FODA permite identificar cuales son las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas que tiene la empresa, con las cinco fuerzas de PORTER podremos

conocer las competencias actuales para poder aumentar las estrategias competitivas.

Matriz FODA
Fortalezas Debilidades
Experiencia en el sector logistico. Carecer de un manual de procedimiento
Flota de vehiculos que cumplen los logistico.
requerimientos de los clientes. Escaso uso de la tecnologia para las
Competitividad en precios y entregas operaciones.

Subcontratacion de vehiculos de terceros.

FODA

Oportunidades AMenazas
Desarrollo del sector logistico en el pais.

Necesidad del servicio por parte del
cliente.

Cobertura de una buena red vial.

Nuevos competidores.
Reformas tributarias.

Aumento de los costos de mantenimiento
y repuestos.

Figura 9 Matriz FODA
Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)
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Las 5 Fuerzas de Porter

Amenaza de los
nuevos
competidores

Poder de
negociacion de
los clientes

Rivalidad de la
competencia
actual

El poder de
negociacion de los
proveedores

Amenaza de
productosy
servicios
sustitutos

Figura 10 Las 5 Fuerzas de Porter

Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)

La amenaza de nuevos competidores dentro del Ecuador el funcionamiento de las
empresas transporte de carga pesada implica sacar un RUC ante el Servicios de Rentas Internas
(SRI), tener un representante legal, entre otros requisitos como los seguros, estos
requerimientos constituyen barreras de ingreso, ademéas se debe tener en cuenta que la
busqueda de clientes dedicados a la importacion, conlleva tiempo asi mismo el establecer una

relacion de fidelizacién, por lo tanto, las barreras de ingreso es media alta.

El poder de negociacion de los clientes, TRANSTEFER cuenta con 40 clientes de
carga pesada de importacion, los clientes gue solicitan el servicio de transporte frecuentemente
suelen pedir una compensacion a cambio, sin embargo, TRANSTEFER cobra la tarifa del
mercado y sus clientes contindan con la empresa de transporte, por lo cual posee el poder de

negociacion y debe procurar mantener los estandares de servicio.

73




S— i T MANUAL DE PROCEDIMENTO LOGISTICO Version: 1

< emandez .4, , )
o DE CARGA DE IMPORTACION Affo: 2021

La amenaza de productos y servicios sustitutos, TRANSTEFER a poseer una amplia
gama de servicios como: carga contenerizada de importacion y exportacién, caga fraccionada

0 suelta, candado y rastreo satelital y custodia armada, la amenaza de servicios sustitos es baja.

El poder de negociacion de los proveedores, TRANSTEFER al estar constituida por
35 socios, los cuales cuentan con minimo un vehiculo de cabezales o furgones, etc. Los socios
que brindan el servicio de transporte se constituyen como proveedores, estos pagan una alicuota
de permanencia, la licencia, el mantenimiento de sus vehiculos, ente otros. Sin embargo, se
debe tomar en cuenta que TRANSTERFER es dependiente de sus socios y estos contribuyen a
satisfacer los requerimientos de los clientes. Por tal razon, el poder de negociacion de los

proveedores es medio.

En el pais operan diversas empresas de transporte de carga pesada diferente en tamafio
a TRANSTEFER, sin embargo, esta empresa ya tiene fidelizado a sus clientes y busca ampliar
el namero de socios. La competencia actual entre competidores de acuerdo a los puntos

anteriormente analizados es regular dentro del mercado ecuatoriano

Documentacion
Una vez la carga cuente con la salida autorizada por parte del Servicio Nacional de
Aduana, empezara el pertinente proceso que a su vez generara los documentos necesarios
para continuar con el proceso.
e DRESS o0 PASE PUERTA que otorga el terminal portuario para poder realizar el
retiro de la carga.
e Carta de salida o ECAS que servira al momento de entregar la unidad vacia en el

patio pertinente.
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e Turno de devolucion esto sera en el que indique la Ecas.

Pase Puerta (CONTECON)

E-PASS
Contecon
m = (RN =2
AN PSR @RDOF CO WAL E = =
1309448 1305448

INFORMACIDON DE TURKND
SU TURND DE LLEGADA ES 2020{10°2E6 17:850
USTED PUEDE INGRESA A L& TERMIMNAL DESDE LAS 16:50
SU HORA MAXIMG DE LLEGADA A CALLE H ES 18:08
INFORMACION DE CONTENEDOR

CONTAINER: MRKLUI2ZaZED

SELLD: BATEEET -~ - -

SELLD GEO: A,

TIPOA S 48G1

IMPORTADOR: IMPORTADORA LUCAS LUCASIMPORT 54
RUC EMP: Cras2EIaR3001

EMP. TRANS: TRANSPORTE TERRESTRE FERMANDEZ 5. A TRAMSTEFER
PLACA:

LICEMNCLA:

CONDUCTOR:

MRM: CEC00MAELMES1-0082-0000
DOCUMENTO: G2E202011 000744483

SM: BAZEREG

INFORMACION DE SEGURIDAD

Estmpde CmriEnsiess de Trerspors . B coninusson . nesesoris Se seeurteed gus deSEn et oumshsEs SN seoapoen Bl CEgrEEs |
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s saredar i sl e e velooded Celes Prnopesses 30 knvh, Patsos 20 knvh y Mosiles 50 knh

oFlairer o ssouos de e et Lock [Pries) o Mras pers ser descsrpeso por s groes, Sousncs i eemas e segorcdes rilssrecs e
o

ofsrmerscer an B cabne Sel vebicoko reeniias by gross eslin e n ooy resiiceeco manebias de cargm v deecaess da ks
soriardTTE s

+ Exla

olsslcer geos an "L denkbc S los pelas v en calies con sspescon redacidon:

oFlaslcer bsbagrs de manisremanic @ = vebicolo ¢ de pressnisrss sloune roveded debs cocrdirer con e dmness dec Sscurcded Indosbrmsl
Segurdied Finkcs v Manlsnimsenin

Figura 11 Pase puerta Contecon

Fuente: Contecon (2020)
Este contendra la informacion necesaria para el retiro de la misma:

1. Horario de ingreso y tiempo maximo de ingreso al puerto.
2. Numero de contenedor, sello.

3. Consignatario de la carga.

4. Nombre y ruc de la empresa de transporte
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Pase puerta Inarpi-TPG

RECGISTRO APRA TARIA: IXIC D ALMACERAJE (121 - 36636)
IMPORTACION 24402021 .
NRI):
? TONTENEDUR AFERTURADE | 0479400
AGENCIA coRrRELATIVD: (2021 - 49) (347)
TP COBRD: 214 Almacenaje Comensdor 30
TIFC TRANSPOHRTE NAVE RETIR) SUMERD CONOCTMIENTC PUERTO EMEARUE
MARITIMA XN FL ZHOU INTIRECTO 15 1B500321 MIMGEO
E— —
ALARC ASCONTRAMARTAS | CARGA EM:
LR || N I CANTIDAT | COn. DESCRIFCION I FES " VOLUMEN || TARA I VEICACTON
COIMPORTSUM S.A ** 0993094862001 A || ] | S T AN e — Lo o
T Vil 1T CONTENEDOR N0 REFRIGER 13,7H0.00 3,600 T2-BI0340204
Fact: 51267312 VENCE : Fe
Turno asigrado por o =i
Turmno resprogramado -
3-M0PM Su homa de reg on g = e
021 2-30PM hasta las:Feb 25 2021 3:30FM
CONT:WHLUSE3572.5 5 WHLMT66265
THG1369271
TYPE: HC&0 FCL LO: WHL
Total Cantidad 1 Tomal Peso 13,7100 Tarx 386000
Vigencia Conta Salida - 13032021 Refrendo 2E2021 1000152884
Agenie:  DUTTTIH2 RULZ ROMAN ROMMEL ELIAS Forwader 0
OESERVACHINES NOMERE | FIRMA GUARDA ALMACEN
RUC Engprese: (591337513001 Enpresa: TRANSPORTE TERRESTRE
FERMANDEZ 5.4 TRAMSTEFER
ULk DE SALIOA

Figura 12 Pase puerta Inarpi

Fuente: Inarpi (2020)

Este documento contiene;

1.  Nombre del consignatario de la
mercaderia.

2. Lahora de llegada al terminal.
3. Tipo de contenedor y sus
respectivos sellos.

4.  Empresa de transporte.

5.  Peso bruto.

6. Nombre del agente de aduana que

facturo la carga.
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Carta de Salida o0 ECAS

E3 maERSK
COMPROBAMNTE DE TRANSMISION E-CAS
Fecha Ermisiden: wamTian, BE Se octudsew ce 20000 BOC3S
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Figura 13 Carta de Salida

Fuente: Maersk (2020)

Este documento lo emite la linea naviera y nos detalla lo siguiente:

1. Nombre de la nave donde vino el contenedor

2. Nombre de la linea naviera

3. Consignatario de la carga

4. Dias libre con gque cuenta el consignatario de la carga para entregar la unidad vacia.

5. Patio de recepcién de la unidad vacia.
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Turno de devolucién

‘_ ROAD FEEDER SERVICES TURNO Mo.:Ti5-W000717648

..'.-..:|-||I
ﬁﬁ‘ ||II|I|I“|I IIl.I"II FECHA TUANG -13/10/2020 07:30:00

COMTRIBUYENTE ESPECIAL

e

HAEPES, OPERACION: P

B romt | CONTERE G- MFIF LB T

1O T R | CLIEMTE: PORTADDRA, TEXLMICOLSA
RFS 2 ASSTEMCIAPORT

EM 235 VA PERIMETRAL FRENTE AL HOSPITAL UMMNERSITARD JUNTO 4 KLEIES
. DEEIEOIIEDIOO| TRAMSPOMTIS TA: TRAMSFERMANDEY

Con
INTEMRD
LIHEA;
ECAL:
LG
DEPLAEIT::
DMECCIOH
OEP.:
NUC TIRAMESR
CHOFER .
W | SEFIRED: | W
EsNTID0 EL
MPMESO EL

12" R0 10: K48 ESTaDD: ERTID0
© IR10E0E] 15 4T MANCA:
OESERVACIIN wes e CARTA CADUCA Oct 24 2020 12:00AM ** *=
SENV. ADIC. :

DATOS PARA EMISION DE FACTURA
LS o b ] MADOH SOOIAL: IMPORTADORA TEXICOLSA
TELEFORG- fur B e ] il e ajernta e gl com
DRMECCION:  CHMBORATI08 ¥ HLARCAWILCA
COMTACTO:  HACH CORDOAD - DS 1
ROTS:

WONA e USD3sBe

Bl waks g canowlie corssdees ol cxxls da e de 5302 00 & TeA, meesos o nelsrcsra de rmpuasls & e el y ek
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T i

Figura 14 Turno de devolucién

Fuente: RFS (2020)

Cabe recalcar que existen diferentes patios de entrega de la unidad vacia y la

informacion puede variar. Este documento contendré lo siguiente:

1. El namero de turno asignado y hora que debe entregar la unidad.
2. Lalinea naviera
3. Datos del consignatario de la carga

4. Datos de la empresa de transporte
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Flujogramas de actividades
Tabla 7 Solicitud del servicio
Actividad Procedimiento- departamento de operaciones Cliente
f 1.Solicitud del \
servicio de
transporte y
proporcionar
informacion
requerida.
Solicitud K ¢ /
del servicio
NO 2. Envio de la

4 Realizar

subcontracion |

3.Verificar
disponibilidad de
transporte y horario

\LSI

5.Confirmacion de la
disponibilidad del servicio
(implementacion del KPI)

J

6.Contratacion del
servicio

carta de salida patio

de devolucion

Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)
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Tabla 8 Ingreso, Salida del puerto

Actividad

Procedimiento- Chofer/departamento

de operaciones

Cliente

Ingreso, salida
del puerto y
seguimiento

de la carga

A

2.Presentacion del transporte al
ingreso al puerto o lugar de retiro
del contenedor.

v

3. Verificacion de informacion por
la autoridad previo ingreso.

v

4. Ingreso al puerto para cargar
el contenedor programado.

|

5. Salida hacia su destino
(pesaje)

:

6. Inicio del rastreo satelital

[
y

1.Envio del pase puerta al
departamento de
operaciones.

Elaborado por: Cordova, N. & Correa S. (2020)
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Tabla 9 Llegada a la bodega
Actividad | Cliente Procedimiento- Gerente General | Departamento
Chofer Contabilidad
1. Sacar y
pago turnos
devolucion
Llegada, contenedor
] vacio.
salida de la
bodega, 2. Descarga:
entrega de
entrega del : mercancia en
bodega de cliente
vacio y i
facturacion .
3. Devolucion del
contenedor vacio
se genera el
recibo E.I.R
4.Control
| KP.
5 6. Realizar
Facturacion el proceso de
Vs tiempo y facturacion al
Kilometraje. | |» cliente

7. Envio del
E.I.LR al

cliente.

Elaborado por: Cérdova, N. & Correa S. (2020)
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Descripcion del manual

Se describiran los procesos de transporte de carga pesada de importacion que se deben

realizar.

Tabla 10 Actividades

Tarea

Solicitud del

servicio

Procedimiento

El cliente solicita via correo electronico o
Ilamada telefonica el servicio de traslado de
carga pesada de importacion, desde el
sector portuario de guayaquil hasta su
bodega, en esta solicitud se indica por parte
del cliente toda la informacion al respecto
de la carga que seria: puerto donde se
encuentra, tipo de mercaderia, horario,
direccion que debe ser entregada vy
cualquier otro detalle el cual le permitira a
la empresa saber cudl seria el equipo
adecuado para su traslado, el departamento
de operaciones con toda esta informacién
proporcionada buscara el vehiculd vy la
disponibilidad, en caso de no tener el medio
se procede a la subcontratacion, ademas se
le indicara las tarifas a cobrar por los
servicios prestados, el tiempo que le tomara
la llegada a su bodega, también se pone a
conocimiento y a su disposicion los
servicios  adicionales  que brinda
TRANSTEFER.

Una vez se confirme la solicitud del servicio
se enviard un correo de confirmacion al
cliente con los términos y condiciones vy el
departamento de operaciones empezara la
planificacion de la ruta a seguir, asi se
evitara las demoras o algin desvié no
planificado que son perjudiciales para la
imagen de la empresa, a su vez se asignara

Responsable

Departamento 15
de operaciones/

cliente

Tiempo

minutos
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el chofer para este traslado, el chofer por su
parte verificara que su vehiculé se
encuentre en Aptimas condiciones y asi
evitar futuros inconvenientes.

Una vez que ya se gener0 el pase puerta, el
cual contiene toda la informacion
concerniente a la mercaderia que se debe
trasladar; ya con la confirmacion de que el
cliente realizo el respectivo pago del
bodegaje, se le permitiréd el ingreso al chofer

al puerto.
. P Chofer /
Ingreso y salida ] ) )
Esto serd enviado junto con la carta de departamento de 1 hora
del puerto salida al departamento de operaciones, con operaciones/

esto, el chofer debera presentarse a la hora cliente
indicada ante la autoridad del punto de

control, donde se verificara que todo se
encuentre en orden y se le permita el ingreso

donde cargara el contenedor ya
programado, ya para su salida pasara por la

bascula y podra salir para su destino.

Una vez que se encuentre afuera del puerto
el chofer reportara su salida al departamento
de operaciones, con el mismo empezara el
respectivo rastreo satelital ya que todos los Departamento Dependiendo de
vehiculos de la empresa cuentan con el 4o operaciones/ la ruta
la carga mismo, lo que le brindara al cliente la gerente
conviccion de que su mercaderia se
encuentra en camino a su destino.

Seguimiento de

Nota: si el cliente solicito como servicio
adicional la custodia armada, cuadrilla o
candado satelital estos estaran listos al
momento de la salida del mismo.

Gestion en el Con la carta de salida que emiti6 la naviera Chofer/ 30 minutos
patio de se confirmara el respectivo patio de departamento de
devolucion devolucion y los dias que tiene libre para la operaciones

entrega del contenedor vacio, aqui se va a
tomar en cuenta la disponibilidad de turnos
que haya en el patio, de cuanto tiempo
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Llegada a la

bodega

Salida de la
bodega y
entrega del

vacio

Control KPI

Facturacion

demore la descarga de la mercaderia y el
lapso que le tome llegar desde la bodega al
respectivo patio.

Ya cuando esté listo el turno de devolucion
se pasard la informacion al departamento de
operaciones, donde sera

Seguida la ruta que ya se planifico con
antelacion, se espera llegar a la bodega del
cliente sin ninguna novedad, donde ya
espera la cuadrilla para empezar el
desembarque de la mercaderia.

Una vez desembarcada toda la mercancia, el
chofer empezara su recorrido hasta su
llegada al patio de devolucion dentro del
horario que tiene programado, cuando
finalice este proceso el patio de devolucion
entregara un E.l.R(intercheg) que es el
documento que prueba que la devolucion
fue hecha sin ninguna novedad o
inconveniente.

La gerente de la empresa hara el respectivo
control de toda la gestion realizada en la
contratacion del servicio lo que le permitira
conocer el proceso que se siguio.

El chofer entregara al departamento de
contabilidad el E.ILR una vez ya haya
finalizado el proceso, esto se le adjuntara
junto a la respectiva factura para que el
cliente realice el pago por los servicios que
presto TRANSTEFER.

Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)

Chofer/ Dependiendo de
departamento de la ruta
operaciones

Chofer Depende de la
ruta

Gerente general 1 hora

Contabilidad 15 minutos
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Tabla 11 KPI-Finanzas

Cuadro de mando KPI - Finanzas

Definicion | Objetivo Formula Periodicidad Actividad Responsable
Tiempo 30% Segun la ruta y trafico Mensual Tiempo + Logistica Departamento de Operaciones
Logistica 25% Rutas disponibles Mensual Logistica Departamento de Operaciones

Facturacién 25% Importe de Facturacion * Km Mensual Facturacién Departamento de Contabilidad

Elaborado por: Cérdova, N. & Correa, S. (2020)

Tabla 12 KPI
KPI
Peso Tiempo | Kilometraje Gasolina/Lts Facturacion Salida / Destino
5,800kg 4h 240 38,40 250 CONTECON / Bodega sur Hosp. Ledn Becerra
3,460kg 4h 240 38,40 250 CONTECON / Bodega sur Hosp. Ledn Becerra
22,340kg 4h 240 38,40 325 CONTECON / Bodega sur Hosp. LEON Becerra
28,800kg 6h 360 57,60 350 INARPI / Bodega Caraguay

Elaborado por: Cordova, N. & Correa, S. (2020)
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Conclusiones

La recopilacion de informacidn sobre los procesos logisticos realizados por la empresa
de Transporte Terrestre Fernandez S.A TRANSTEFER implicé utilizar dos métodos de
recoleccion de datos, una de estas herramientas utilizada fue la encuesta, las cual fue
dirigida a los clientes que utilizan el servicio de transporte de carga de importacion, con
el fin de disponer datos sobre los servicios y actividades que ofrece TRANSTEFER,
por otro lado, las entrevistas a profesionales del area proporciond informacion
concerniente sobre los actores sociales del area logistica y transporte de carga pesada
del Ecuador.

El analisis de la informacion recopilada mediante los instrumentos de recoleccion de
datos empleados y mencionados anteriormente, permitié examinar de forma detallada
el servicio y las actividades funcionales que se realizan dentro de la empresa, la
principal falencia dentro de los procesos realizados por TRANSTEFER fue la vision
parcial de las actividades que efectan el departamento de operaciones logistica,
omitiendo otras funciones.

Entre los aspectos evaluados sobre la eficiencia del servicio, la puntualidad en
comparacion con las demas caracteristicas evaluadas es el aspecto que se debe
considerar para mejorar la logistica del servicio y evitar los costos adicionales que se
derivan por el retraso del transporte, por otra parte, las variables mas destacables que la
empresa maneja son las tarifas que se adecuan a la demanda del mercado y el manejo
del BASC.

La evaluacion de los elemento tangibles e intangibles de la empresa se encuentran en
el rango de excelente y bueno, es decir son mayoritariamente aceptables segun los

clientes encuestados, considerando que los socios de la empresa representan el talento
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humano intangible y que el estado de los transportes se encuentra en buenas condiciones
y que en conjunto representan la imagen de la empresa.

La elaboracion de un manual de procedimientos logisticos permitié proporcionar un
material de apoyo para uso interno de la empresa, en este se detalla las
responsabilidades de los asociados a la empresa, ademéas la utilizacion de los
flujogramas permitié plasmar de forma gréfica las acciones correspondientes a las
principales actividades de TRANSTEFER. Los flujogramas son de utilidad para la
rotacién del personal y para el ingreso de nuevos socios, siendo un material de apoyo

que le permite introducirse a la empresa y conocer todas las actividades que se realizan.

87



Recomendaciones

e Se recomienda emplear el manual de procedimientos logistico, de forma secuencial
para que los socios de la empresa obtengan un aprendizaje progresivo y se realicen los
cambios que requieren y ademas se puedan solucionar dudas que surjan en las
actividades que se realizan.

e Se debe tener en cuenta el uso del flujograma para nuevas capacitaciones, porque se
explica de manera visual y gréfica las actividades de los asociados de la empresa y en
la practica ayuda a estandarizar los procesos y a mejorar el servicio por la rapida
respuesta ante lo solicitado por los clientes.

e La gerente general debe hacer el control respectivo con cada K.P.l propuesto, con esto
se espera que los procedimientos propuestos tengan efectividad en las actividades.

e Evaluar la implementacion del manual una vez transcurrido los seis meses, para
identificar las mejoras dentro del departamento de operaciones logistica, las sugerencias
de los socios de la empresa y tener mas opciones a la hora de tomar decisiones.

e Aplicar las encuestas de satisfaccion modelo empleada en este trabajo a los clientes, de
forma trimestral para identificar las mejoras que la empresa pueda obtener una vez
hecho los respectivos cambios, esta encuesta permitird realizar una evaluacion
progresiva y se identificaria si los aspectos a mejorar estan siendo perfeccionados.

e Laempresa TRANSTEFER debe enfocarse de forma constante en mejorar los aspectos
relacionados a la eficiencia del servicio de transporte, por tal razdn se recomienda que
la empresa aplique incentivos a los esfuerzos de los socios que contribuyeron a cumplir
las metas de calidad de servicio, esto permite que los socios posean una mayor
motivacion y se visualicen resultados beneficiosos tanto para el socio como para la

empresa.
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ANEXOS



Anexo 1 Modelo de encuesta

1) ¢Cual de los servicios que ofrece la empresa TRANSTEFER ha usado?

2) Califique la calidad de nuestro servicio

3) Califique la eficiencia de lo expuesto a continuacion*

4) ¢Qué tan importante es el precio al momento de escoger nuestros servicios ante
otras empresas?

5) ¢Como califica el nivel de conocimiento del personal que lo atendi6? *

6) ¢Volveria a contratar el servicio de transporte de carga pesada con nosotros? *

7) ¢Hubo costos adicionales que se generaron por el retraso en el transporte?

8) ¢En qué area usted cree que debemos mejorar para satisfacer sus necesidades?

9) ¢Como calificaria la condicion fisica de las unidades de transporte de la empresa?

10) ¢Recomendaria nuestros servicios a otras personas? *

11) ¢Cree usted que con un manual de procesos logisticos se veria beneficiado con el

servicio?
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Anexo 2 Modelo de entrevista

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

¢Qué tipos de transportes son los mas usados?

¢Cudles son las causas que usted cree que generan retrasos en el proceso logistico de
transporte de carga pesada?

¢Cree usted que los puertos y terminales de vacio ingieren en la correcta coordinacion
del transportista?

¢Qué riesgo usted cree que hay en las operaciones de traslado de carga pesada?
¢Usted cree que utilizando un registro diario de actividades logisticas mejoraria el
proceso?

¢Usted contrata servicios de transporte de terceros para cumplir su demanda?

¢Usted cree que las empresas que cuentan con un manual de procesos se podrian

desempefiar mejor?
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Anexo 3 Formulario de obtencion de permiso
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Anexo 4 Factura

TRANSPORTE TERRESTRE FERNANDEZ S.A,
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