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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de suficiencia profesional se realizé en la agencia de carga
internacional Coba Shipping Line S.A.C., en adelante Ilamada CSL, dedicada a la logistica
internacional de importaciones y exportaciones, durante mi gestion identifique el problema que
impactaba en la experiencia de los clientes, que era los tiempos de atencion; a través de una
encuesta y una investigacion con areas internas se encontraron las falencias en el proceso
logistico de importaciones, resultado de un proceso mal disefiado de atencién al cliente, re-
procesos, perdida de documentos, falta de metodologia para emitir cotizaciones, todas estas
falencias generaban insatisfaccion en nuestra cartera de clientes, es por ello que, poniendo en
practica lo aprendido durante la carrera profesional, investigando con documentos y libros de
consulta decidi implementar una metodologia de mejora continua para optimizar el proceso
logistico de importacién en la empresa, homologando la informacion, aplicando metodologia
comercial, mejorando el proceso de recaudacién y pagos, asignando equipos que permitan obtener
mejores resultados, utilizar un sistema informatico para un adecuado registro y transmision de
datos y capacitacion a los colaboradores, permitiendo mejorar significativamente la experiencia
del cliente. La aplicacion de estas mejoras tuvo impacto positivo, se evidencio resultados en,
mejoras en el tiempo de atencidn, experiencia del cliente, venta cruzada, recurrencia de productos
y servicios, recomendacion con otros clientes lo cual impacté directamente en los resultados de
nuestra empresa, la optimizacion de este sistema CRM (Customer Relationship Management /
Gestion de las relaciones con clientes) en metodologias de gestién documentaria, gestion de
tiempos y experiencia del cliente, mejoraron y fortalecieron el proceso de atencién en nuestra
agencia de carga, generando un crecimiento a nivel general, por lo cual recomiendo realizar un

proceso de mejora continua en las organizaciones a través de un adecuado analisis, haciendo uso
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de herramientas y aplicaciones metodoldgicas que permitan mejorar procesos, optimizando

recursos, que generen mayor rentabilidad y utilidad a las organizaciones. El rubro logistico tiene
un factor clave de éxito, que es el tiempo en el que el agente de carga realiza las operaciones de
puerta a puerta, ya que, en la cadena de suministro existen distintos actores como fabricante,
transportista y cliente final, muchos de nuestros clientes tienen fechas de entrega pactadas las
cuales si no son cumplidas incurren en penalidades, es por ello que, la mejora de estos procesos
impacto satisfactoriamente ahorrdndole costos innecesarios a nuestros clientes, otro factor
importante es trabajar con socios de nivel global formalmente constituidos los cuales permiten a
los clientes darles la confiabilidad y seguridad de que su carga llegara a destino y que su

importacion sera coordinada de manera eficiente.

Suéarez Hernandez Maria Rosalia Pag. 13



UPN OPTIMIZACION EN EL PROCESO LOGISTICO DE IMPORTACION DE LA

o AGENCIA DE CARGA INTERNACIONAL COBA SHIPPING LINE S.A.C.,

DEL NORTE
DURANTE EL PERIODO 2017 AL 2021
CAPITULO I. INTROUCCION

Descripcion del Rubro de Agencia de Carga Internacional

Las empresas del rubro de Logistica internacional operan muchas desde la informalidad
no cumpliendo con las normas que exige la cadena logistica, es por ello que, “el Ministerio de
transportes y comunicaciones (MTC) establecid nuevos requisitos para obtener la autorizacion
como Agente de Carga Internacional. Este permiso es otorgado por la Direccion de
Autorizaciones de Transporte Acuético por un plazo de tres afios” (Plataforma Digital Unica del
Estado Peruano, 2019), con ello buscan “demostrar la solidez financiera de los agentes de carga
que permita brindar seguridad a los importadores y exportadores” (Plataforma Digital Unica del
Estado Peruano, 2019).

Estos nuevos requisitos a cumplir, permiten al cliente mayor seguridad en las operaciones
que designa a su embarcador y satisface mejor las necesidades de los clientes ya que cuentan con
mayor respaldo y verificacion por parte de las entidades gubernamentales encargadas, dado que,
los importadores invierten considerablemente en cada compra internacional que gestionan.
Entidades Reguladoras del Transporte

Entre los principales entes reguladores se encuentran la OMI 'y OACI a nivel internacional
y MTC, DGAC y SUNAT a nivel nacional.

Organismos Internacionales: OMI y OACI

OMI (International Maritime Organization / Organizacién Maritima Internacional).
Segun la pagina web es:

El organismo especializado de las Naciones Unidas responsable de la seguridad y

proteccién de la navegacién y de prevenir la contaminacion del mar por los buques”

(OM, 2020, parrafo primero), asi mismo, mencionan que la OMI es la autoridad mundial
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encargada de establecer las normas para la seguridad, proteccion y el comportamiento

ambiental que deben observar en el transporte maritimo internacional (OMI, 2020, péarrafo

primero), a su vez, el transporte maritimo es una industria verdaderamente internacional, y

solo puede funcionar de manera eficaz si sus reglamentos y normas se acuerdan, adoptan y

aplican a nivel internacional, siendo la OMI la instancia en la cual se lleva a cabo este

proceso. (OMI, 2020, péarrafo tercero)

Este organismo es muy importante para poder controlar y regular al transporte
internacional de manera que se garantice la seguridad a nivel mundial de las operaciones que se
realicen.

Figura 1

Paises miembros de la OMI

Nota. Adaptado de Introduccion a la OMI Figura 1, por Organizacion Maritima Internacional,
2020, OMI (https://www.imo.org/es/About/Pages/Default.aspx).

OACI (International Civil Aviation Organization / Organizacion de Aviacion Civil
Internacional). Esta organizacion tiene como mision la siguiente:

“servir como foro mundial de estados para la aviacion internacional, desarrollar politicas y

normas, lleva a cabo auditorias de cumplimiento, realiza estudios y analisis, brinda
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asistencia y capacidad de aviacion” (OACI, s.f., parrafo segundo). Lo que busca la OACI

es “lograr el crecimiento sostenible del sistema mundial de aviacion civil” (OACI, s.f.,
parrafo primero). Esta conformada por la Asamblea de la OACI con 193 estados y el
Consejo de la OACI con 36 estados (OACI, s.f.).

Figura 2

Paises integrantes de la OACI (ICAO)

Nota. Adaptado de ICAO Meetings and Events (Reuniones y Eventos) Figura 2, por International
Civil Aviation Organization, ICAO (https://www.icao.int/Meetings/Pages/Home.aspx).
Organismos Nacionales: MTC, DGAC y SUNAT
MTC (Ministerio de Transportes y Comunicaciones). Este ministerio es uno de los
principales entes reguladores del transporte, el MTC es:
“responsable del desarrollo de los sistemas de transporte y de la infraestructura de las
comunicaciones y telecomunicaciones del pais” una de sus funciones es “la facilitacion del
comercio, la reduccion de la pobreza y el bienestar del ciudadano” (MTC, 2019, parrafo
primero),
El MTC constituye el ente rector y promotor de sistemas de carreteras y ferrovias, de

transporte aéreo, maritimo y fluvial. En el transporte maritimo mediante los 6rganos
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encargados estimula la mejora de puertos para que se proporcione un 6ptimo servicio de

traslado tanto de personas como de mercancias (MTC, 2019, parrafo segundo y cuarto).

Asi mismo, segiin menciona el portal web indica que:

La Direccidn de Autorizaciones de Transporte Acuético es la unidad orgénica dependiente

de la Direccién General de Autorizaciones en Transportes encargada de la evaluacion y

autorizacion para prestar servicios de transporte acuatico y transporte multimodal; asi

como del otorgamiento de permisos para la operacion de empresas de transporte de
pasajeros, y mercancias relacionadas con el transporte acuéatico. (MTC, s.f., parrafo
primero)

CSL tiene la condicion de Vigente dentro del Registro de Agentes de Carga Internacional
Autorizados mediante Decreto Supremo N° 025-2019-MTC emitido el 17 de mayo del 2022
(Plataforma Digital Unica del Estado Peruano, 2022).

DGAC (Direccion General de Aeronautica Civil). La unidad organica de la DGAC, la
“Direccidn de Certificaciones y Autorizaciones” es

la Encargada de la evaluacién y gestion de la autorizacion y supervision de la operacion

de las aeronaves en el espacio aéreo peruano, asi mismo, gestiona y concede derechos de

trafico y vigila su cumplimiento, propone politicas aerocomerciales, certifica aerédromos

y servicios conexos (Plataforma Digital Unica del Estado Peruano, 2022).

La DGAC tiene publicado un registro de agentes de carga acreditados, este archivo es
actualizado constantemente, en esta lista aparecen los agentes de carga actualizados, certificadas y
autorizadas. Coba Shipping Line S.A.C. se encuentra autorizado por la DGAC para operar cargas

aéreas.
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SUNAT (Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria).

Segun el procedimiento especifico de la SUNAT denominado Autorizacién de operadores,
sindica que el INTA-PE.00.08 tiene como objetivo.

Establecer las pautas para el registro, la Autorizacion y Funcionamiento de los operadores

de comercio exterior en las distintas jurisdicciones aduaneras del pais de conformidad con

la Ley General de Aduanas y su Reglamento, vigente desde el 03 de enero de 2000.

(SUNAT, s.f., parrafo primero).

Es la SUNAT la que asigna el codigo de agente de carga internacional a cada empresa
autorizada para operar como operador de comercio exterior en el pais, para ello indica en este
circular todos los documentos que se debe presentar para poder obtener el codigo. CSL cuenta
con el cédigo 1860.

Antecedentes de la Agencia de Carga Internacional “Coba Shipping Line S.A.C.”

Coba Shipping Line SAC — CSL es una empresa peruana, inicia sus operaciones como
agencia de carga internacional en el afio 2009, con 2 socios, la marca opera formalmente hace
mas de 12 afios en el mercado peruano, con oficina propia, hoy en dia brinda servicios de
transporte de carga internacional y servicios logisticos integrales también Illamados Door to Door
(de Puerta a puerta), es decir, un agente de carga es un actor fundamental en las operaciones y
control de la cadena de suministro, ya que actta como responsable en la coordinacion de envios
hasta que llegan a su destino final.

Organigrama

CSL cuenta con las areas de Gerencia, Administracion, Finanzas, Comercial, Operaciones,

Customer Service, y adicional a ello el area de aduanas y despacho que lo realiza a través de su

empresa hermana Coba Customs S.A.C., este tipo de organizacién permite brindar el servicio de
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puerta a puerta, por ello se vio en la necesidad de crear una empresa que brindara los servicios

logisticos de tramite de nacionalizacion de mercancias denominada Coba Customs S.A.C.

Figura 3

Organigrama de Coba Shipping Line S.A.C.

ORGANIGRAMA
“Coba Shipping Line S.A.C.”

Gerente
General

Duanie| Herndndez

Administracion i =S
Mancy Ramos Delia Suarez

i Customer
Operaciones ) Aduanas
Service
lorge Maldonado Felix Pugquio Maria R. Sudrez Diana Chalco

Asistente

. Despacho
Comercial P
Juan Orihuela

Area Comercial

Dentro de las funciones de esta area tiene misién de atender todos los requerimientos de
cotizacién recibidos, dar seguimiento a las cotizaciones enviadas, captar nuevos clientes, negociar
tarifas con los proveedores de servicio mayorista, generar los nimeros de orden de asignacion de
embarques aprobados y derivarlos al area de Customer Service (servicio al cliente) para su
seguimiento inmediato.
Area de Customer Service (Servicio al Cliente)

Trabaja principalmente con el &rea comercial y el area de operaciones, estas 3 areas estan
en constante comunicacion para que el proceso de coordinacion de embarques de importaciones
sea el iddneo en cuanto al tiempo y calidad ofrecida. Customer Service se encarga de coordinar y

dar el seguimiento a los embarques asignados, de inicio a fin, en este proceso intervienen
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proveedor, agentes de carga en el exterior y los importadores; durante el proceso de coordinacion

y seguimiento se tiene que revisar y aprobar los draft (borrador) de los documentos de transporte
entre otros documentos que intervienen en la importacién, una vez aprobados y verificados se
reenvia esta documentacion al area de operaciones para su registro y posteriormente su
transmision a la aduana, finalmente se tiene que enviar mediante correo electronico dias antes a la
llegada de la nave a puerto de destino, el documento “Aviso de llegada” a cada importador y a
todas las areas de CSL para que tengan conocimiento de la fecha en que arribara su mercancia a
puerto de Callao, detalles de la carga a arribar y el importe a pagar que se detalla en dicho
documento.
Area de Operaciones

Su funcidn es registrar los documentos de transporte de cada embarque en coordinacion,
asignar numeracion de documentos de transporte tanto aéreo como maritimo a cada embarque,
transmitir la informacion a manifiesto de carga de SUNAT cumpliendo con los plazos respectivos
(mediante sistema SISPAC), emision de documentos de embarque, fletado de los importes segin
indique el aviso de llegada y coordinar con finanzas los pagos correspondientes a los proveedores

del flete, descarga y VB segun sea el caso.
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Figura 4

Opcidn del Sistema SISPAC para Realizar Transmisiones Electronicas a la SUNAT
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CSL segun el portal de consultas de SUNAT se encuentra habilitada con el cédigo de
aduanas “1860” para ejercer sus funciones en la jurisdiccion aérea del Callao (235) y maritima del
Callao (118), asi mismo, “esta acreditada por la DGAC, DGTA”, MTC y SUNAT/ADUANAS,
“respaldada por FIATA y LCN Association como miembros legalmente autorizados en PERU”.

(Grupo Coba, 2017)
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Figura 5

Reporte de Agente de Carga Habilitado

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA Fecha y Hora: 10/M/20122 00:32:37

REPORTE DE AGENTES DE CARGA

Cadigo del Agente de Carga: 1860

Razdn Social del Despachador:

Cédigo de Jurisdiccian: - - TODAS LAS JURISDIOCCIONES --
Cadigo Razdn Social Cod. Jurisdiccidn Estado
1860 COBA SHIPPING LINE S AC. - COBASLINE S.A.C. 118 HABILITADO
1860 COBA SHIPPING LINE S AC. - COBASLINE S.A.C. 235 HABILITADO

Nota. Adaptado de Consulta de Agentes de Carga Figura 5, por Aduanet Plataforma Digital de
Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria, ADUANET
(http://www.aduanet.gob.pe/cl-ad-
itconsulagen/ConsultaOperadorServlet?accion=cargarConsultaAgente&tipoCons=agenteCarga)
Elementos que Identifican a Coba Shipping Line S.A.C.
Mision

Coba Shipping Line S.A.C. tiene como mision brindar “soluciones logisticas integrales a
través de un servicio personalizado, disefiada de acuerdo a la necesidad de cada empresa en su
cadena logistica” (Grupo Coba, 2017).
Vision

La vision de la empresa es retadora dada la situacion actual dentro del rubro de logistica
internacional, la empresa quiere llegar a “Ser una organizacion lider en el mercado peruano y
reconocida internacionalmente por brindar alta calidad en los servicios de Logistica Integral,
mediante la contribucion de nuestro equipo de profesionales altamente comprometidos y

motivados con nuestra compaiiia” (Grupo Coba, 2017).
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Ubicacion

Se encuentra ubicada en el centro aéreo logistico de Pert “Av. EImer Faucett S/N - Centro
Aéreo Comercial - Modulo “A” - Sector “B” - 2da. Etapa Of. 311, Callao — Pert” (Grupo Coba,
2017), la empresa cuenta con ubicacion estratégica para el tipo de servicios que ofrece y
operaciones que realiza, se encuentra al costado de la Aduana aérea del Callao y frente al
aeropuerto donde arriba y se tramita toda carga aérea importada a nivel nacional, y a 30 minutos
del principal puerto del Pert y de los almacenes aduaneros.
Figura 6

Ubicacion de la empresa
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Nota. Adaptado de Busqueda de Google Maps Figura 6, por Google, 2022, GOOGLE
(https://www.google.com.pe/maps/place/Centro+A%C3%A9reo+Comercial/@-12.023266,-
77.1171784,15z/data=14m5!3m4!1s0x9105cc1f84cd1c3b:0x86a2f4cfbadaed90!8m2!3d-

12.0225315!4d-77.10488327hl=es).
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Servicios

La empresa se especializa en el Transporte de carga internacional via aérea y maritima,
servicios logisticos de importacion y exportacion a nivel internacional, consolidacién de carga, y
servicio Door to Door, (de puerta a Puerta), es decir, desde recoger la carga de fabrica en origen,
hasta realizar la entrega de las mercancias en los almacenes de los clientes en destino, el servicio
dependeré del Incoterm de compra acordado entre proveedor (Shipper) y el consignatario
(Consignee).

Figura7

Imagenes de Tipos de Cargas, Aérea, Carga Maritima LCL y Carga Maritima FCL

Carga aérea: Pesaje de carga Carga LCL: Recepcion de carga Carga FCL: Llenado y cargado de contenedor

Valores Corporativos

Los valores corporativos son vitales para mantener la conducta con la cual fue creada la
organizacion, estos principios éticos son la personalidad de la empresa y determinan la conducta
de cdmo se lleva a cabo todo el proceso de embarques y operaciones que nos asignan diariamente,
en el rubro de logistica internacional es indispensable practicar y respetar ciertos principios, segun
(Grupo Coba, 2017) CSL se caracteriza por practicar dentro de la organizacion los siguientes
valores:

Confidencialidad. CSL maneja una politica de confidencialidad dentro de su persona, en

el contrato de cada empleado aparece esta politica que se debe aplicar)
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Trabajo en Equipo. CSL considera vital este valor ya que al existir un buen ambiente de
trabajo en equipo genera un entorno de amistad entre colaboradores de diversas areas y fomenta
la lealtad, motivandolos y alineandolos a trabajar mas arduamente por conseguir buenos
resultados para la empresa.

Innovacién. CSL conoce de la importancia de innovar, y estar siempre a la vanguardia,
los avances tecnoldgicos permiten un mejor desempefio de las funciones del personal y adaptarse
a los cambios, el personal cuenta con Laptops y celulares Smart.

Compromiso. La gerencia tiene reuniones eventuales con los colaboradores, CSL realiza
encuestas al personal para obtener un indicador de satisfaccidn del colaborador con los resultados
obtenidos, a su vez motiva al colaborador con reconocimientos internos para destacar su labor.

Honestidad. CSL se enfoca en que exista buena conducta en toda la organizacion, tanto
en el trato de la informacion, en el manejo de los datos de nuestros clientes y entre otras acciones
que necesitan ir acompafiados de una buena conducta moral, estas son conducidas por normas
internas y a su vez por formacién propia de cada uno, con el firme propoésito de actuar siempre
con la verdad, sinceridad y la coherencia en cada acto que se desempefie.

Lealtad. CSL busca que los colaboradores tengan bien afianzado este valor, ya que
dependiendo de que se tenga presente y se ponga practica diariamente se evidencia quien esta
realmente comprometido con el crecimiento de la empresa y con la buena atencidn a nuestros
clientes.

Calidad Total. Es una condicion que se busca cumplir diariamente en cada operacion que
se realiza, permitira que la empresa tenga mayor rendimiento y durabilidad en el mercado

haciendo uso de reglas necesarias para satisfacer las necesidades de los clientes.
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Proveedores Confiables

Co-loaders Nacionales (Consolidadores nacionales)

CSL tiene relacion comercial con los principales proveedores mayoristas del rubro
logistico, contando con acuerdos comerciales estables y a largo plazo, trabajando en cooperacion
mutua para ganar la mayor cantidad de clientes a trabajar en conjunto, gracias a ellos la empresa
logra brindar al cliente un servicio eficaz en sus embarques asignados, esta relacion se basa en
una buen trabajo en conjunto, en los cuales nos apoyamos para brindar a nuestros clientes los
mejores fletes del mercado y con la seguridad de que su carga estara en las mejores manos,
asegurando de esta manera que los importadores reciban su carga en optimo estado, dentro de los
principales Co-loaders resaltamos a CRAFT Multimodal, MSL del Peru SAC, Vanguard
Logistics, entre otros.

Agentes de Carga en el Exterior

La empresa ha logrado afianzar relacién comercial con agentes del mismo rubro a nivel
internacional, algunos contactados y conseguidos inicialmente mediante recomendacién, Conexo
en Brasil, Fraht en USA, System American Cargo Ltda en Colombia, Sunway en China,
NEeocargo en Argentina, Siicarg en Panama y otros como miembros de redes de agentes a nivel
mundial a las cuales ha pertenecido CSL, como son Cns Logistics en China, Mars Freight

Bangladesh en Bangladesh, Ningbo Hifar en China, Swissline en Ecuador, entre otros.
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Figura 8

Visita de CSL al almacén de consolidacion de carga LCL de SIHICARGA-Panama

Almacenes Aduaneros

Los almacenes aduaneros brindan resguardo de carga una vez arribada la mercancia al pais
de destino, en este caso PerU; “es el que presta el servicio de almacenamiento temporal de
mercancias para su despacho aduanero, entendiéndose como tales a los depdsitos temporales y
depositos aduaneros” (SUNAT, 2008, Art. 19, Inc. e); CSL busca brindar la mejor opcién a sus
clientes y trabaja con los almacenes que le brinden las mejores condiciones y tarifas para sus
clientes, dentro de los principales almacenes aduaneros mencionamos a IMUPESA, SAKJ
DEPOT, VILLAS OQUENDO, TPP, entre otros.

Aerolineas

Para poder brindar a nuestros clientes las mejores tarifas de fletes internacionales tanto en
origen como destino se necesita contar con acuerdos y buena relacion comercial con diversas
aerolineas, existen 2 tipos de servicios en el transporte aéreo, el servicio de vuelo en avion de
pasajeros y el servicio de vuelo en avion carguero, un avion carguero es “un avion que transporta

carga exclusivamente” (MINCETUR, 2009, p. 54), siendo este ultimo el més elegido para cargas
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de mayor volumen y peso, adicional a ello brindan una tarifa mé&s competitiva y seguridad de

contar con toda la mercaderia al arribar a destino, reduciendo la posibilidad de llegar en parciales
generando perjuicio econdmico a los importadores , los servicios de booking de las aerolineas.
Dentro de aerolineas que ofrecen servicio carguero tenemos a las siguientes, Korean Cargo, Atlas,
Iberia, KLM, Airmax, etc.

Figura 9

Cuadro indicando las principales aerolineas con servicio carguero

AEROLINEAS CON SERVICIO CARGUERO

IBERIA S Pu¥l BRaC L7

Evolucion de Experiencia Laboral

Con la experiencia en los afios desarrollados en atencion al cliente en una empresa del
rubro, ingresé a trabajar como Customer Service, conforme iba desarrollando mis labores me
asignaron encargarme también de la parte comercial interna como Pricing en el area de
importaciones, designandome el cargo de Customer Service & Pricing, asumiendo de esta manera
la responsabilidad de estas 2 areas, es aqui donde desarrollando el trabajo continuo note que la
atencion al cliente era deficiente, no se cumplia con una debida atencion al cliente y en el tiempo
oportuno como lo esperado, la manera de trabajar de no estaba dando buenos resultados, este
problema se daba en toda la cadena de atencion al cliente, desde que se generaba la orden, se
enviaban las instrucciones, tiempo de respuesta en los status, emision de avisos de llegadas y

derivacion del file al area de aduanas, se evidenciaba mediante las llamadas constantes de los
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clientes reclamando por el servicio, por informacion puntual, entre otros., el problema estaba

consumiendo horas de productividad en reclamos.

Decidi aportar mis conocimientos adquiridos en administracion y Negocios
internacionales, asi es que me reuni con gerencia para brindarle mi opinion sobre las mejoras se
podrian realizar en el area 'y con las cuales la empresa tuviese mejores resultados, en este rubro
logistico el tiempo en el que el agente de carga realiza las operaciones de puerta a puerta es vital,
puesto que es una cadena de tiempos, muchos clientes son fabricantes y necesitan su mercancia a
tiempo para cubrir sus tiempos de produccion, otros son comerciantes que tienen fechas de
entregas pactadas ya que puede incurrir en penalidades por demoras; otro factor importante es
trabajar con socios a nivel global formalmente constituidos que permitan dar seguridad y
confiabilidad en cada importacién que se coordina, dando a la empresa mayor cobertura a nivel
internacional, para ello, se logré ser parte una de las redes de agentes internacionales a nivel
mundial denominada WCA, para ser parte de esta red se cumplen diversos requisitos, codigos
éticos, formalidad en el pais, acreditacion de patrimonio, pago por membresia anual, entre otros.

Figura 10

E-mail de Parte del Proceso Para Acreditar Como Miembro la Red WCA, 2019

REVISED CODE OF ETHICS — Coba Shipping Line S.A.C. (Callao, Head
Office) - ID: 66197

Sneha WCA =sjadhavi@wcaworld_ com=
© Mensaje enviado con importancia Alta.

danicl@coba.com.pe
rosa@coba.com.pe; operations@coba.com.pe; account@coba.com.pe
1 Mensaje & WCA - Revised Code Of Ethics.pdf (129 KB)

Dear Daniel ,

Good day to you..!!

As you are aware that there is a revision in point no. 12 of Code of
Ethics hence you are requested to kindly arrange for the Revised
Code Of Ethics signed by any of the shareholder and yvour

company stamp on the same.

If in case, you required any assistance please feel free to contact
us.

Best Regards,

LBS Marg, Vikhr

Membership Coordinator -
India — ISC & Latin
America Mumbai 4

Mext to HP p

Board
M: + 91 7045954260 Direct

Suéarez Hernandez Maria Rosalia Pag. 29



UPN OPTIMIZACION EN EL PROCESO LOGISTICO DE IMPORTACION DE LA

UNIVERSIDAD

PRI AGENCIA DE CARGA INTERNACIONAL COBA SHIPPING LINE S.A.C.,

DURANTE EL PERIODO 2017 AL 2021
Figura 11

Invoice (Factura) por Membresia Anual como Miembro de la Red WCA, 2019

WCA, Limited Invoice No 2019-3711
\ 7th Floor, Ruttonjee House Invoice Date 05/16/2019
“ 11 Duddell Street. Central Due Date 05/16/2019
wcA Hong Kong, Terms: Due Upon Receipt
Leading t World
Bill To: Please Remit 3,500.00

Coba Shipping Line S.A.C.

Av. Elmer Faucett 5/N,"Centro Aereo
Comercial",Modulo "A" Sector "B™ 2d
Etapa Ofs. 310y 311

Callao,

Peru

Sales Rep: Currency:

0
WCA Inter Global Annual Membership Fees - Renewal for the period of June 16th this 3,500.00
year through June 15th next year for Headquarters : Callao, Peru
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Conceptos Basicos
Agente de Carga Internacional

“Los Agentes de Carga Internacional son personas naturales o juridicas que desarrollan
operaciones comerciales, tales como recibir embarques, consolidar y des-consolidar mercancias y
emitir conocimientos de embarque, certificados de recepcion y otros documentos” (Plataforma
Digital Unica del Estado Peruano, 2019, parrafo séptimo). Un agente de carga coordina el
transporte internacional de las mercancias desde y hacia cualquier parte del mundo, cumpliendo

un rol muy importante dentro de la cadena logistica.

La importancia que el transporte internacional tiene en este mercado es cada vez mayor, y
mas necesaria, puesto que de no existir el transporte de mercancias, no habria comercio,
por ende tendriamos obligatoriamente que producir productos basicos que se requieran

para la supervivencia (Alvarez, 2021, p. 12).

Figura 12

Registro de Agentes de Carga Internacional autorizados y vigentes al 2023

REGISTRO DE AGENTES DE CARGA INTERNACIONAL AUTORIZADOS (Decreto Supremo N* 025-2019-MTC)

RAZON SOCIAL RUC. DIRECCION (Oficina Administrativa) RD DE AUTORIZAGION
N Expedicin
307 ENFOQUE Y VISION LOGISTICAS AC. 20602140297 Av. José Pardo N° 1167, int. 406 - Miraflores. 132-2020-MTC/17.04 16/01/2020 | 16/01/2023 VIGENTE
308 GOCARGASAC. 20600688902 | Jr. Teniente Pedro Garezon N° 122, urb. Rigel - San Miguel 133-2020-MTCH7.04 160012020 | 16012023 NO VIGEMTE
09 MODAL TRADE PERU SA 2337860411 Au. Néstor Gambeta N° 5502- Callao THRAATCATOL | 7012020 | 17012023 VIGENTE
310 AXIS GLOBAL LOGISTICS SAC. 20503478421 Jr. Huandoy N° 594, int. 1-2 P - San Migue! 135-2020-MTC/17.04 17/01/2020 | 1770172023 NO VIGEMTE
319 AG WTERNAT\UNA;;RCHGHT FORWARDER 20600957083 Av. Elmer Faucett N* 1741 ,é:‘:a:ardmas de Vini - Bellavista- 136-2020.MTCHT 04 1012020 | 17012023 VIGENTE
32 DCNEW WORLD SAC. 2060154504 | A Repibica de Chile N 295, o 405, uto. Sema Be8tiz- |y popn yrenos | tonz0z0 | 17012023 NO VIGEMTE
AV T TCOrE JU ST ESq- AV, Tomas vane, e
33 MEGATRANS LOGISTICS PERU SAC. 20801368534 | Aéreo oficina 302-B, médulo B, Sector B, etapa Il 138-2020-MTCHT 04 1700172020 | 1770172023 VIGENTE
Pt
34 RASAN SA 20252254651 Av. 8denz Pefia N* 1410 - Bellavista-Callao 140-2020-MTC/17.04 17/01/2020 | 1770172023 NO VIGEMTE
315 OCEAN FREIGHT CORPORATION S.A.C. 20509203301 Jiron Ucayali N° 430 B, Urb. Chucuito - Callao-Callao 141-2020-MTCHT7.04 170172020 | 17/01/2023 VIGENTE
Av. Elrmer Faucett sin, Centro Aéreo Comercial, médulo A,
0 COBA SHPPING LINE SAC 2521719118 B e e, zaTCiTes | ot | 1o | S vieente )
7 APRILEPERUSAC. 20505129327 Av_ Jorge Chévez N° 263, oficina 703 - Miraflores 143-2020-MTC/17.04 1700172020 | 1770172023 VIGENTE
38 EMP LOGISTICS PERUSAC 20602510906 Av. Arenales N° 1912, oficina 802 - Lince 144-2020-MTC7.04 | 200012020 | 20012023 NO VIGEMTE

Nota. Adaptado de Decreto Supremo N°025-2019-MTC Figura 12, por MTC, 2019, GOB
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https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/2646567/Agentes%20de%20Carga%20Internacio

nal%20al%2009.06.2022.pdf.pdf
Cadena de Suministro

Segun (Calatayud & Katz, 2019) senala que “las cadenas de suministro constituyen la
columna vertebral de la economia moderna”, es por ello que se requiere eficiencia dentro de toda
la cadena, “en la cadena de suministro interviene un complejo entramado de actores, cuya
coordinacion es clave para que un producto llegue a los consumidores en el tiempo y lugar por
ellos requeridos” (Calatayud & Katz, 2019, p. 10), es por ello que, el agente de carga cumple un
rol muy importante ya que opera como responsable de transportar la mercancia desde el pais de
origen hasta el pais de destino, buscando siempre las mejores opciones para la carga del cliente,
revisando las mejores alternativas en rutas, con mejores costos y menores tiempos de transito,

evitar en lo posible utilizar servicio con trasbordo para optimizar tiempo.

Figura 13

Principales actores dentro de una cadena de suministro

Figura 2-1 Principales actores dentro de una cadena de suministro

Proveedares s
ogistics MM L.
sallents CLEL

.. £ 3 E &

Prw_!!:i’lres E

Niwved 2

FACILITADORES
Praveedares de servicios logisticas

T
Operadores de Infragstnectura  puertos. aeropuertos y conectividad)

Hiduaras

Proveedores de tecnologia

Servicins financieros

Fuzries Dlsbaseién e los 2 utones
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Nota. Adaptado de Cadena de Suministro 4.0 Figura 13, (p.10), por A. Calatayud & R. Katz,

2019
Servicio

Segun (Pinargote Pinargote et al., 2020) “Definir el termino servicio es realmente dificil
ya que, al prestar un servicio necesariamente se tiene que utilizar un bien para hacerlo efectivo”
(p. 21), por ejemplo, un agente de carga brinda servicio de transporte internacional aéreo o
maritimo, para el cual necesita si o si del medio de transporte dependiendo de la via a utilizar, asi

mismo, citan la definicion de servicio de

Sasser, Olse, y Wyckoff (1978), como se cit6 en Pinargote Pinargote et al., 2020) afirman
que, “el paquete de servicio consiste en una mezcla de items fisicos (atributos
intangibles)” (p. 21).

Importacion

Segun la descripcion de:

(Daniels , Radebaugh, & Sullivan , 2013), la importacion es la compra de un bien o
servicio realizada por un comprador ubicado en un pais a un vendedor ubicado en otro
pais. Al comprador extranjero se le conoce como importador mientras que el vendedor,

con sede en otro pais, es conocido como exportador (p. 493).

CSL es especialista en brindar servicios de importacion, casi el 90% de sus operaciones
son de este tipo de servicio, mediante via aérea 0 maritima, segun su destino econémico los
clientes de la empresa estan enfocados en la importacion de Materias primas y bienes intermedios
y bienes de consumo, este tipo de productos importados se encuentran en crecimiento segun el

informe técnico del INEI de Mayo 2022, tal como lo muestran mediante estadisticas.
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Figura 14

Importacion FOB por Uso o Destino Econdmico

Importacion FOB por uso o destino econdmico: 2017-2022
(Millones de US dolares de 2007)

—#—GRienes de Corsuma
= Maieriza Primas y Producios nermedios |
e Fianis oo Capital y Malenales de Constnaccion 1827

| 704

679

| s38

E A J O E A J O E A J O E A J O E A J 0O EM
017 2018 nie nm 20 02

Fuente: Superintendencia Nacional de Aduanasy de Administracitn Tributaria.
Instituto Nacional de Estadistica e Informitica.

Nota. Adaptado de Informe técnico INEI Figura 14, por Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica, 2022, INEI

https://m.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/informe export import mar22.pdf

Logistica
(Franklin, 2004, como se cit6 en Castellanos, 2021) afirma que, la logistica “es ¢l
movimiento de los bienes correctos en la cantidad correcta hacia el lugar correcto en el

momento apropiado” (p. 2).

CSL se dedica al traslado de mercancias desde origen a destino, desarrollando una
logistica integral para sus clientes, buscando las mejores opciones para transportar sus

mercancias.

Incoterms
El instrumento de los negocios internacionales mas usado por los comerciantes del mundo

son las reglas de los INCOTERMS creadas por la CaAmara de Comercio Internacional ICC.
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Su uso es generalizado y aceptado en cualquier contrato de compraventa del mundo” (ICC

Spain, 2020, parrafo primero).

Asi mismo, el 10 de Setiembre del 2019 mediante un comunicado de prensa la CCI ha

presento las reglas del INCOTERMS 2020, entraron en vigor las reglas de los INCOTERMS

2020 desde el 1°de enero del 2020 (ICC Spain, 2020, parrafo quinto).

Adicional a lo mencionado, (Zagal, 2009) indica que, los Incoterms “determinan el

alcance de las clausulas comerciales incluidas en un contrato de compra-venta internacional”. Asi

como también, los Incoterms “regulan la distribucion de documentos, las condiciones de entrega

de la mercancia, la distribucién de los costes de la operacién y la distribucion de riesgos de la

operacion” (p. 28).
Figura 15

Descripcion de los 11 Incoterms 2020, donde C es Comprador y V es Vendedor

EmEEE
L= -

- Embalaje yverificacién v v v v v v v

- Carga transporte interior c VIC v v v v v

- Transporte interior origen c c v v v v v

- Trdmites de exportacidn C v v v v v A\

-THC en terminal origen c c v v v v v

- Flete maritimo c c v v v v v

- Seguro de transporte ©) ©) ©) v ) ) W)

-THC en terminal destino c c c c v v v c c c c
- Tramites de importacidn c (o} c c c c v c C c c
- Transporte interior destino  C c vic wvic v v v c c C c
- Descarga lugar de destino c c c c c v C C C c c
() Contratode segurode transporte opcional

INCOTERMS 2020 - DISTRIBUCION DE COSTOS Y RIESGOS %n
Mayor informacicn en www.diariodelexportador.com B

Nota. Adaptado de Incoterms 2020 Figura 15, por Diario del Exportador, 2022

(https://www.diariodelexportador.com/2020/01/incoterms-2020-los-11-terminos.html)
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Customer Service

Segln el Web Content & SEO Associate, LATAM indica que “el término en inglés se
refiere a los servicios prestados al cliente en todas las etapas del proceso de compra. Es un érea
cada vez méas amplia, directamente relacionada con la calidad de la experiencia” (Da Silva, 2020,
parrafo sexto), es por ello que CSL se esmera dia a dia por brindar al cliente calidad en el servicio
que brindamos desde su primer contacto con el personal sin distincién alguna por tamafio o tipo
de empresa, existen clientes nuevos que son emprendedores con ganas de invertir en el negocio de
importacion pero no se han capacitado para importar, grave error con consecuencias graves,
algunos comenten muchos errores, durante mi experiencia laboral he visto errores desde no
digitar bien los datos del destinatario, digitar mal la cantidad a transferir al exterior o haberse
equivocado al indicar el nimero de cuenta del proveedor, generando demoras y costos extras, la
empresa cuenta con personal altamente capacitado para orientar al cliente en cada etapa ya que es
un proceso logistico que engloba varias etapas, dando como resultado una 6ptima y ordenada
coordinacion en la cual disminuya o desaparezca la cantidad de errores que por desconocimiento

del importador pudiesen ocurrir.

Consolidador

El consolidador segun Eslava (2021) es la, “empresa (normalmente transitoria) que unifica
y agrupa y desagrupa, de diferentes remitentes dirigidos a diferentes destinatarios, la mercancia
en unidades completas de transporte en un mismo contenedor” (p. 476). Este tipo de servicio de
carga consolidada LCL tiene muchos beneficios, en costos, cantidad de carga a transportar; el
servicio de la empresa incluye buscar siempre la mejora alternativa para el cliente, se evaltan los

detalles de la carga y se sugiere la mejor opcion.
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LCL: Less Than Container Load (Menos que una Carga de Contenedor)

Segun Mincetur, el servicio LCL “es un contenedor consolidado por compafiias
consolidadoras cuyas mercancias son de varios vendedores consignadas a varios compradores (los
vendedores ni los compradores tienen carga completa de contenedor)” (MINCETUR, 2009, p.
25). Esté opcion es una de las mas utilizadas actualmente dentro del rubro ya que es més accesible

para clientes con poco capital.

FCL: Full Container Load (Carga de Contenedor Completo)

Segun el MINCETUR (2009) sefiala que, el FCL “es un contenedor consolidado cuya
mercancia es de un solo vendedor y consignada a un solo comprador (el vendedor tiene carga
completa de contenedor para un solo comprador)” (p. 25), esta modalidad es muy conveniente y

segura para cargas de mayor volumen, peso e inversion.

Contenedor:

Segun el MINCETUR (2009) sefiala que un contenedor es “un gran cajon de dimensiones
normalizadas, que por ello simplifica enormemente las operaciones de la carga, descarga o
trasbordo, disminuye robos y da una mejor proteccion a la mercancia” (p. 23). Asi mismo, segun
el informe de la secretaria de la UNCTAD (United Nations Conference on Trade and

Development / Conferencia de las Naciones Unidads Sobre COmercioy Desarrollo), indica que:

La importancia de la contenedorizacion para el comercio mundial se evidencia en el
crecimiento constante de flotas de contenedores, a inicios del 1991 existian menos de 7
millones de TEU (Twenty-foot Equivalent Unit / Unidad equivalente a veinte pies) en
contenedores para el transporte del comercio maritimo, en el 2011 la cifra se cuadriplico,

hasta llegar a 29 millones de TEU (UNCTAD, 2011, p. 44).
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Segln Eslava (2019) menciona que, “el proceso de contenedorizacion se origina en en la
estandarizacion de una cada de acero de remolque que esta separada de sus ruedas y montada con
caracteristicas especificas para facilitar su manejo por medios mecanicos”. (p. 25), de acuerdo a
las estadisticas del Banco Mundial, en el afio 2020 la cantidad de contenedores han aumentado

considerablemente, para dicho periodo existian 758.734.020 millones de TEU.

Figura 16

Tréafico Maritimo de Contenedores, Hasta el 2020 Existieron 758.734.020 Millones de TEU

Trafico maritimo de contenedores (TEU: unidades equivalentes a 20
pies)

Nota. Adaptado de Datos de Banco Mundial Figura 16, por Banco Mundial, 2022, BANCO
MUNDIAL
(https://datos.bancomundial.org/indicator/IS.SHP.GOOD.TU?end=2020&start=2000)
Realidad del Sector de Logistica Internacional

Segun el reporte actualizado el 15 de Junio del 2022 del MTC existen 472 Agentes de
carga internacional autorizados en Peru, entre ellos algunos pendiente de renovar vigencia de su
poliza (Plataforma Digital Unica del Estado Peruano, 2022, p. 27), el MTC es el organismo

nacional que tiene la funcién y el compromiso de velar por la seguridad y la competitividad justa
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dentro el rubro de la logistica en beneficio de todos, por ello buscan regular a las empresas

dedicadas al rubro, para tener una logistica internacional segura para los importadores y
exportadores a nivel nacional, el “MTC establece nuevos requisitos para regular el procedimiento
de autorizacion de Agente de Carga Internacional, medida busca fortalecer las operaciones de
comercio exterior e incrementar la seguridad en toda la cadena logistica.

Algunos de los requisitos que el MTC requiere para acreditar a un agente de carga son,
poliza de seguros por transporte de carga que cubra los riesgos eventuales, descargar el
formulario de la pagina web del sector, efectuar el pago por derecho de tramite, adjuntar una
copia simple de la poliza de seguros por transporte de carga y acreditar el patrimonio estipulado,
adicional a ello la empresa postulante debe contar con codigo de autorizacion de SUNAT como
Agente de carga internacional (Plataforma Digital Unica del Estado Peruano, 2019, parrafo
segundo y quinto).

Puertos Congestionados

Desde iniciada la pandemia en nuestro pais en el marzo del 2020 ha sido todo un reto
poder continuar operando para muchas empresas dedicadas a la logistica internacional, ya que en
su mayoria, se realizan los envios por via maritima, siendo la congestion de puertos uno de los
factores principales de preocupacidn, dentro de la operativa existen puertos comerciales a los
cuales se les considera puertos principales, por ejemplo en China tenemos puertos principales
como Shanghai, Ningbo, Shenzhen, etc. y en Per( el puerto principal por donde sale y llega la
mayor cantidad de carga es por el Callao, es por ello que de entrar en confinamiento o reducir el
personal por infeccion de Covid-19 en uno de estos puertos principales, genera un impacto

negativo no solo en el pais donde opera este puerto sino a nivel global dado que las naves tienen
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itinerarios programados los cuales se mueven conforme se mueve la atencion en cada puerto de

salida, de trasbordo y de llegada.

Asi lo informa (Mundo Maritimo, 2022), indicando el impacto que ha tenido el Covid-19
en una de las principales rutas a nivel mundial China, y como afecté los Blank Sailings
(cancelacion de una escala programada) a los itinerarios ya programados.

Figura 17

Impacto del Covid-19 en China y la Cadena de Suministro est4 Abriendo una Segunda Fase

Impacto del Covid-19 en
et el China y la cadena de

AT o oI - .

el suministro esta abriendo
' una segunda fase

Nota. Adaptado de Titular Impacto del covid-19 en Chinay la cadena de suministro esta
abriendo una segunda fase Figura 17, por Mundo Maritimo, 2022, MUNDO MARITIMO
(https://mww.mundomaritimo.cl/noticias/impacto-del-covid-19-en-china-y-la-cadena-de-
suministro-esta-abriendo-una-segunda-fase).
El Reto de las Navieras para Cubrir la Demanda

Las navieras cumplen un rol importante dentro de la cadena de suministro, por ello el gran
reto al cual se enfrentaron en los Ultimos afios es, no tener capacidad de equipos (contenedores)
para cubrir tanta demanda, muchas de ellas tuvieron alianzas estratégicas con otras, realizaron
absorciones de empresas, inversion en nueva flota de contenedores, tal es el caso de la naviera

Maersk segun la publicacién de, (Cadena de Suministro , 2021) Informaron que, “la naviera sigue
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inyectando nuevos contenedores en su flota para hacer frente a la alteracién de flujos provocada

por la pandemia y el bloqueo del canal de Suez”.

Figura 18

Maersk Refuerza su Flota de Contenedores

Nota. Adaptado de Publicacion en el portal web del 22 de abril del 2021 Figura 18, por Cadena
de Suministro, Madrid, 2021, CADENA DE SUMINISTRO
(https://www.cadenadesuministro.es/noticias/maersk-refuerza-su-flota-de-contenedores/)
Desafios a los que se Enfrenta el Comercio Internacional

La lucha dentro de la logistica internacional para superar los desafios es constante y mas
aun en estos Gltimos afios debido al virus covid-19, dada la pandemia afrontada a nivel mundial,
generando al comercio internacional un desbalance en el itinerario de naves que se tenia
predeterminado,

Como es que se esta dando la crisis de contenedores y como esto afecta al comercio
mundial, se detallan los factores principales que estan generando tanta inestabilidad a nivel
mundial, tanto para origen (Proveedores) como destino (Importadores) (BBC News Mundo,

2021).
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CSL tuvo desafios importantes como, adaptarse desde los cambios normativos importantes

en nuestro pais hasta la pandemia que se present6 a nivel mundial, sobre todo en digitalizar la
informacion, se venia estudiando la posibilidad de la digitalizacion pero no se habia implantado
del todo, a raiz de la pandemia, y en nuestro pais habiendo estado en estado de emergencia, la
SUNAT vy sus respectivas areas tuvieron que promover la digitalizacion los procesos que se
venian trabajando de manera tradicional, los cuales sobre todo al inicio costo bastante a todos los
actores de la cadena logistica, tratar en lo posible de mantener la calidad en el servicio brindado a
nuestros clientes era todo un reto debido a la situacion que se estaba viviendo, se dieron muchas
situaciones inesperadas CSL tuvo reduccion de personal por decision propia de los colaboradores,
clientes que cerraron sus negocios, algunos fallecieron, fabricas que dejaron de funcionar,
agencias de carga cerraron porgue no lograban cubrir sus obligaciones de ese entonces y la
adaptacion al trabajo remoto para lo cual era indispensable contar con el uso de instrumentos
tecnoldgicos en optimas condiciones, para poder seguir operando se requirié de compromiso total
por parte de todo el equipo de colaboradores, se rescata el aprendizaje profundo en torno a cémo
actuar ante posible situaciones similares en el futuro.

Escasez de Contenedores. Resulto que hubieron proveedores que esperaban semanas
para que puedan conseguir contenedores disponibles para el transporte de las mercancias y esto
generd que los precios de los fletes maritimos suban considerablemente segin lo indicd el
experto en economia maritima de la Universidad de Plymouth, Stavros Karamperidis, cabe aclarar
gue no es que no hayan contenedores sino que no estan donde deben estar debido a que no
lograron retornar debido a las diversas restricciones en América y Europa, es decir rotando

conforme lo habitual, por ello la escasez en algunos puertos (BBC News Mundo, 2021).
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Interrupciones en la Fluidez del Transporte Maritimo. La temporada de tifones origin

que varios puertos asiaticos cancele sus operaciones; el cierre temporal de puertos, esta medida
como parte de una medida para controlar la pandemia, como el mercado de la logistica del
comercio internacional tiene una dindmica reaccion en cadena, los efectos son inesperados,
muchos barcos a la espera de ser atendidos para poder desembarcar los contenedores en los
diferentes puertos de destino y eso ha generado cuellos de Botella en la gran parte de puertos
internacionales (BBC News Mundo, 2021).

Figura 19

Trafico Maritimo en Tiempo Real, las Zonas Rojas se Identifican como Zonas Congestionadas

=
P Pl ) 203753

Nota. Adaptado de Noticias de la BBC News Mundo del 30 de agosto del 2021 Figura 19, por
Cecilia Barria de BBC News Mundo, 2021, BBC (https://www.bbc.com/mundo/noticias-
58324770).

Empresas Chinas que Fabrican Menos. Segun Carlos Restaino, director ejecutivo de la
Asociacion Argentina de Empresas de juguetes, resultado de las estrictas medidas que ha
impuesto China para poder evitar nuevas olas del virus, es decir, si hay algin rebrote en cierto

lugar la produccion se ve afectada puesto que tienen que trabajar con menos recursos generando
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demoras en las entregas de mercancia, tal cual ocurre en otros paises, productores grandes como

India, Vietnam y Bangladesh, es un efecto domind, como es el caso cuando una fabrica cierra o
un puerto esta inoperativo, los productos no pueden ser importados, por ende los consumidores se

quedan sin el producto, generando una cadena de escasez (BBC News Mundo, 2021).
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CAPITULO IIl. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

Inicio de Funciones

Ingresé a laborar como asistente en el rea de Customer Service en importaciones
(Atencidn al cliente) en el afio 2012, como asistente de &rea realizaba actividades diversas dentro
de la empresa, en ese entonces no tenia los conocimientos a profundidad sobre como se maneja
una organizacion y no tan afianzados mis conocimientos técnicos sobre negocios internacionales,
es por ello que, conforme logré tener mejoras econémicas gracias a mi desempefio, opté por
cursar mi carrera universitaria en la Universidad Privada del Norte en el afio 2014, es a partir de
esa fecha donde ya habiendo realizado diversos proyectos en las aulas tanto en administracion
como en la parte de Negocios Internacionales, hago llegar mis sugerencias al Gerente General de
la empresa, Sr. Daniel Hernandez Coba, acerca de mejorar algunas falencias observadas, tanto en
la parte organizacional de la empresa como el area de atencion al cliente que no venia
funcionando como lo requerido, a las cuales opté por buscarle solucion con los conocimientos ya
obtenidos, afianzandome en la experiencia laboral, en los conocimientos obtenidos durante mi
carrera universitaria y auto educandome con diverso material bibliogréafico inicie un plan de

mejora interno para poder aplicar y corregir las falencias.

Diagnostico de Falencias:

Mediante la encuesta realizada inicialmente se evidencié como resultados una
insatisfaccion del cliente con el servicio, esta generada porque un mal desempefio del encargado
de area, se encontrd correos donde claramente se observaba retraso en enviar algunas
instrucciones de embarque a origen, esto se evidencid por las llamadas constantes del cliente en la

cual consultaba sobre los avances de su carga, se consultaba al area comercial y efectivamente
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habia olvidado enviar los correos para iniciar las coordinaciones, claramente aqui se observo falta

de comunicacion entre areas.
Figura 20

Grado de Satisfaccion del Cliente con la Experiencia de Utilizar Nuestros Servicios, 2017

1. ;Cudl es el grado de satisfaccion con la experiencia de utilizar nuestros

sErvicios?
1= Mada Satisfecho E
2 = Un poco Satisfecho 36
3= Meutral 4
4 = Satisfecho 21
b= Totalmente satisfecho 3

1. éCudl esel grado de satisfaccion con la
experiencia de utilizar nuestros servicios?

3%

Wi = Nada Satisfecho
2 = Un poco Satisfeche
W3 = Neutrs

W4 = Stisfacho

B 3 = Totalmente = tisfecho

Nota: El 39% de los clientes han indicado que estar poco y nada satisfechos con el servicio

brindado en el 2017.
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Figura 21

Reporte de servicios Logisticos Prestados en el Periodo 2017, el 19% Tienen Reclamos
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TOTAL SERVICIOS 2017 TOTAL OBSERVADOS TIPO DE RECLAMO
= 24 INSATISFACCION DEL CLIENTE
| 100% | 19% |

En el reporte interno de servicios del 2017, se observo los resultados en el cual, de un total
de 347 servicios logisticos realizados 67 de ellos cuenta con observacion del cliente indicando
insatisfaccion con los servicios, esta cantidad equivale a un 19% del total de servicios prestados.

Se realiz6 un reporte de la cantidad de documentos con errores en la consignacion de la
informacion, tanto BLs como AWBS, se encontraron 20 documentos con error en diferentes
campos, error en peso, cantidad de bultos incorrectos, falta de digitos al nimero del contenedor,
entre otros), este tipo de errores en la consignacion de informacion en los documentos genera
demoras ya que se debe presentar expediente por el area operativa, multas para el agente de carga

por mala declaracién ante el manifiesto de aduanas, y la insatisfaccion del cliente.
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Figura 22

E-mail Solicitando Correccion en la Emision de Datos de la Carga en el BL

Buenas tardes Victoria,

Adjunto recibido, favor agregar la direccién del importador.
Asi mismo, hoy el cliente nos hizo llegar un BL que le envié el proveedor, pero observamos que difiere del Bl que Ud. me envio sobre todo en (cantidad de bultos, peso y volumen), favor revisar con su
agente cual es el BL correcto??? Ver adjuntos

CONSIGNEE:
RUC: Lovosios
MZA A LOTE. 11 ASC. SANTA Bowsuras

BL enviado por agente BL enviado del Shipper

Marks and Numbery No ol pkgs  Kind of packiges, descrphion of goods Marks and Nombers Mo of phgs K of packages. drscription of goods Gooss [r—
orunts (s 10 contain) Tea e M. cruts  [sakd i contae) W

3 PALLETS 4320,000KGS 6.3000M3 P e
PVC STRIP CURTAI PVC STRIP CURTAIN PV STRP CURTAN PVC STRIP CURTAIN
15

A0KGS B0

JPALLETS = 155 ROLLS APALLETS;

204030

S1ND 22004030 SINC .
"NOMINATION BY CRAFT MULTIMODAL PERU S A NOMINATION BY CRAFT MULTIMODAL PERU S A"

Quedo en espera de su respuesta.

Tiempo de operaciones inoportuno, la coordinacion en general era tardia e ineficiente, se
observaron avisos de llegada enviados inoportunamente, se reviso la fecha de cada documento
enviado, entrega de liquidacion de importacion (documentos involucrados en la declaracion
aduanera en fisico fuera de tiempo, generando malestar al rea de contabilidad del cliente), y
errores en los importes totales de la liquidacion generando malestar en el cliente (llamadas
indicando observacion en la liquidacion final).

El Aviso de llegada enviado al cliente se muestra en el Anexo N°1

Los problemas dentro de una agencia de carga internacional se da principalmente cuando
son nuevas, el personal carece de habilidad para trabajar en equipo, asignacion de funciones no
esclarecidas, por ende una inadecuada organizacion dentro de la empresa (Diario del Exportador,
2018), se optd por afianzar ain mas dentro de la empresa una cultura organizacional que

involucre al capital humano, que dé como resultado una empresa de excelencia.
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Plan de Solucion

Identificar el FODA
Como plan de soluciones se consider6 hacer un andlisis FODA que permita identificar
cudles son las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la empresa, en base a ello se

fijaron y priorizaron objetivos y se disefiaron estrategias.

Figura 23

Analisis FODA de Coba Shipping Line S.A.C.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
FL: Ubicacién estratégica OPORTUNIDADES
FZ: Colaboradores de confianz . . .
F3: Buena relacién comerdal con proveedores O Crecimiento dE‘""'!PDmC'DI'E
Fé: Politica de confidencislidad OZ Avances tecnolégicos

F5: Buen historial bancario ©3: Surgen nuevos proveedores con mejor negodacion
Fé: Poiitica de precios competitivos. 04 Bancosinteresados en la empresa.

05 Acuerd iales con almact

F7: Horario flexible para entrega de carga

DEBILIDADES AMENAZAS
[l Problemas de organizadon Al: Inestabiidad polftica
DZ: Tecnologiz desfasadz AZ: Surgimiente de empresas de logistica informaies
[3: Faitz de control en lzs diversas dreas A Variacién de fipo de cambic
Dd: Area comercial inestable Ad: Huelgas de transporte
[D5: Faita de capacitzcion al personal A5: Condiciones ciméticas
Dé: Procescs de pagos buracriticos Af: Accidentes en el trinsito hacia pais de desting

D7: Tiempos de informacian, entrega de carga y
documentacidntardios, ciente insatisfecho conel
servicio.

Segun (D'Alessio, 2008), menciona que, la matriz FODA “es una de las mas interesantes
por las cualidades intuitivas que exige a los analistas y es posiblemente la mas importante y
conocida” (p. 266), su creacion se le atribuye a Weihrich (1982, como se cité en D’ Alessio,

2008), la matriz FODA “es considerada una herramienta de analisis situacional” (p. 266).

Matriz de Priorizacion de acciones
La herramienta utilizada para determinar las prioridades es la matriz de priorizacién de

acciones que se detalla a continuacion.
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Figura 24

Matriz de Priorizacion de Acciones

MATRIZ DE PRIORIZACION DE ACCIONES

win | @ 00

BAJA o o

BAJA ALTA
URGENCIA

IMPORTANCIA

Matriz de Priorizacion de acciones, esta matriz de priorizacién de acciones nos indica que
las acciones mas prioritarias son las siguientes:

Mejorar la calidad de nuestro servicio. (1)

Implantacién de nueva tecnologia y personal. (2)

Elegir una estrategia de precios con alianzas estratégicas (5)

Redefinir los formatos y procedimiento de cotizaciones (6)

Crecimiento de la marca en el mercado logistico. (8)

Disminuir los procesos burocraticos de atencion (3)

Brindar informacidn detallada y precisa en el menor tiempo posible (4)
Reforzar y promocionar nuestros servicios a nivel nacional y extranjero. (9)
Determinar si el servicio de limpieza llega puntual. (7)

Llevar un control de las faltas del personal. (10)
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Objetivos

Reducir el tiempo en las operaciones y de atencidn al cliente en un 50% en el plazo de 3
meses.

Mejorar la experiencia del cliente y la atencion brindada en un 25%, en 1 afio.

Lograr que los colaboradores estén mas comprometidos con los objetivos de la empresa y
fidelizados en un 80% en un plazo de 6 meses.

Lograr una empresa y areas organizadas en un plazo de 1 afio, mediante un analisis FODA
que se hizo de conocimiento a los colaboradores se busca que todos tengan claro sus funciones y
la situacion de la empresa.

Atender el 95% de los requerimientos de importacion durante los proximos 6 meses.

Mayor reconocimiento de la marca en el plazo de 1 afio.

Eliminar procesos burocraticos de pagos y obligaciones de la empresa y de ser necesario
incrementar el capital mediante préstamo bancario, en 1 afio.
Estrategias

(D'Alessio, 2008) indica que, las estrategias constituyen los caminos a una situacion futura

anhelada, tienen influencia en todo el entorno con todos los participantes de la

organizacion, asi mismo, el camino es mediante los objetivos a corto y largo plazo que

conducen a la organizacion a la vision esperada (p. 14), las estrategias permitiran que la

organizacion llegue a ser, lo que quiere ser.

Considerando las falencias encontradas durante la evaluacion del porque los clientes no
estan satisfechos con el servicio de CSL, se considera que todo dependera del talento humano con
el que se trabaja y los recursos, “las organizaciones no funcionan por si mismas, dependen de las

personas para dirigirlas, controlarlas, hacerlas operar y funcionar” (Chiavenato, 2011, p. 38), asi
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mismo, indica que, “Las organizaciones no disponen de datos 0 medios para comprender a sus

miembros en toda su complejidad” (Chiavenato, 2011, p. 38), consideran a los trabajadores como
personay como recurso, por ello se resalta que teniendo un buen talento humano totalmente
alienado a cumplir los objetivos de la empresa a cargo de las diferentes areas de la empresa, se
puede llegar a tener éxito indudablemente.

Figura 25

Administracién de Recursos Humanos

Personalidad e individualidad Tratamiento

personal e
individualizado

. Como aspiraciones. valores, a:.ttu-
PErsonas des, motivacion y objetivos

personales

Personas

. Habilidades, capacidades Tratamiento
- Como —— EE——

EXPErEncias, destrezas y cono- estandar, igual y

TECUrS0S . )
cimientos necesarios generalizado

Nota. Adaptado de Administracidn de Recursos Humanos Figura 25 (p.38), por I. Chiavenato,
2011, McGrawHill

Asi mismo, se resalta la importancia que tiene el saberse comunicar, el equipo de trabajo
debe de saber comunicar y darse a entender con el cliente ya que muchos desconocen la operativa
o los términos propios del comercio internacional y es donde se pone en préactica la técnica del
profesorado con el cliente, por ello la comunicacion es vital, segun (Robbins & Judge, 2013)
indican que, “contar con buenas habilidades de comunicacion resulta fundamental para tener éxito
profesional”(p.336), consideran a la comunicacion una de las caracteristicas mas importantes que
debe tener un profesional. Se hace énfasis en que, “la comunicacion es mas que impartir
significado, el significado también debe entenderse” (Robbins & Judge, 2013,p. 336).

CSL tiene como estrategia incrementar la motivacion del trabajador, un trabajador

motivado es mucho méas productivo y mas comprometido. Tal como lo indica (Chiavenato, 2011)
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“motivo es todo lo que impulsa a una persona a actuar de determinada manera o que da origen,

por lo menos, a una tendencia concreta, a un comportamiento especifico” (p.41).

Renovar equipos tecnoldgicos que permitan reducir tiempo en las operaciones y mejorar la
atencion al cliente. Para lograrlo la empresa a dispuesto recursos de S/ 11,400.00 para renovar 2
equipos de computo, 2 equipos celulares, contratar 1 asistente para el area de Customer Service,
comprar un sistema de control de ingreso de personal, invertir en renovar sillas y mantenimiento
de la oficina, asi mismo, posteriormente se invertira en una impresora mas funcional, la empresa
cuenta con 3 camaras en oficina para un monitoreo del cumplimiento de las funciones del
personal.

Se solicitara el feedback (opinion) del cliente cada que una operacion finalice y se hara un
registro de ellas, con la finalidad de reducir la cantidad de reclamos, asi mismo, se enviara
presentes por cumpleafios de nuestros clientes, haciéndolos sentir que son muy importantes para
nosotros, en diciembre se les enviard un presente por fiestas de fin de afio, asi mismo, se haran
visitas a los clientes.

Incrementar la motivacion del colaborador, esta estrategia busca conseguir mayor
compromiso Yy fidelizacién de los colaboradores con los objetivos de la empresa, asi como evitar
rotacion continua de personal. A través de un plan de motivacién se dara a conocer el motivo de
dicho plan, el objetivo y a quien esta dirigido, y las actividades que se van a realizar como mejora
de sueldos, celebracion de festividades, reunion de confraternidad por fechas importantes,

reconocimientos de esfuerzos, viajes corporativos por aniversario, etc.
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Figura 26

Plan Anual de Motivaciéon al Colaborador

PLAN DE MOTIVACION ANUAL

Fecha Actividad Inversion S/
2veces al afio 2 Cursos de oratoria 300.00
2veces al afio 2 Cursos de logistica 300.00
Dia de cumpleafios de colaboradores Celebracidn de Cumpleafios, periodos de socializacion 2,000.00
Julio Reconocimiento de esfuerzo 100.00
Ocasionales Reunion con gerente de 1 a 1 para conocer necesidades 60.00
01 de mayo Celebracion de aniversario 800.00
Julio Viajes 3,000.00
Ocasionales Desarrollo de carrera profesional 500.00
De 1 a 2 veces al afio Participacion en ferias 450.00
Cada 3 meses Almuerzos grupales 600.00

Asignar responsables de cada area, se emitiran los “manuales de funciones por cada drea”

la finalidad es que el personal tenga conocimiento y guia de cuales son sus funciones principales a

realizar, se comprara un equipo con sistema de control para el ingreso y salida del personal,

herramienta que permitird medir las horas laboradas por el personal.

Homologar la informacién, los documentos, todos los documentos a emitir deben contener

el logo de la empresa, en el pie de pégina la direccion, teléfono y pagina web, entre otros datos

relevantes; las cotizaciones debe tener un correlativo que permita saber la cantidad de

cotizaciones que se trabajan mensual y por ende anual; se estandariz6 la firma corporativa de los

correos, siendo Unico formato para todo el personal.

Ser miembro de la WCA, la red de agentes formales mas grandes a nivel mundial que

permitan mayor cobertura de nuestros servicios.

Contar con 1 comercial, que ayude a ampliar la cartera de clientes y atender todos los

requerimientos recibidos.
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Difundir y dar a conocer al cliente la ventaja de CSL ante los competidores al estar

ubicada de manera estratégica para el desarrollo de las operaciones de logistica internacional, a
través de publicaciones en correos, informacion en brochure de la empresa y en redes sociales.

Informar al cliente mediante un comunicado masivo a los correos de los clientes que CSL
le ofrece formalidad y seguridad, ya que, el lugar donde realiza sus operaciones es propio, es
legalmente constituida y estable, garantizando la formalidad de la empresa y de su operatividad.

Utilizar marketing digital, gracias al internet podemos utilizar esta herramienta para dar a
conocer la marca a traves de redes sociales y pagina web, marketing de publicidad impresa, como,
lapiceros, tacos, folders, bolsas, pulseras, tarjetas con marca de la empresa, participacion en ferias
del sector y el marketing convencional que dé como resultado que el cliente hable bien de la
empresa con otras personas, es decir que haya tenido una experiencia Unica y valiosa durante el
servicio.

Utilizar el servicio de tele crédito para transferencias inmediatas para reducir tiempo de 2
horas por operacion a solo 5 minutos por operacién, asi mismo, los cheques seran firmados por
talonario dejando a la encargada de emisién como responsable por cada cheque emitido, con esta
herramienta también la confirmacion de abonos en cuentas sera de manera inmediata, la
encargada de Finanzas sera quien verifique en el portal del banco correspondiente los abonos
recibidos.

Solicitar préstamos en caso se requiera, la empresa cuenta con carta abierta para créditos
la linea de crédito)

Presupuesto a considerar
El presupuesto que se utilizé para conseguir los objetivos que se encuentran actualmente

en curso y dando resultados, fueron asignados por area, utilizando los recursos econémicos con
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los que contaba la empresa en ese entonces, considerando que algunos costos son fijos y otros

variables. El plan de solucién planteado buscara aumentar las ganancias en un 25%, se invirtié en
material impreso y eventos para para promocionar de la marca, este plan de solucion propone
objetivos realistas y factibles, que permitiran el crecimiento de la empresa.

Tabla 1

Presupuesto para Mejora del Servicio 2017 en la Empresa Coba Shipping Line S.A.C.

Detalle Area Cantidad Importe S/
Compra de equipo celulares Comercial 2 2,500.00
Equipos de computo Operaciones 2 2,000.00
Asistente de customer Customer S. 1 1,200.00
Implementar un sistema de control de personal Finanzas 1 700.00
Mantenimiento Oficina — Pintado Gerencia 1 5,000.00

Total 6 S/11,400.00

Nota: Esta tabla el presupuesto que se design6 para mejoras que contribuyan a brindar un mejor
servicio al cliente.
Plan de Control

Nos permite saber el grado de cumplimiento de los objetivos anteriormente planteados, a
medida que se van aplicando las estrategias, a partir de este plan de control pretendemos detectar
posibles errores y darles pronta solucién y medidas correctivas. El area de atencion al cliente
contara con un formato en donde registre mediante que canal se capté al cliente, asi mismo, se
sacara un reporte del sistema de las 6rdenes generadas mensualmente, de esta forma se controlara
el cumplimiento de las metas establecidas. Mediante un reporte generado del “Sistema de control

de ingreso y salida del personal” se dara a conocer el cumplimiento del horario establecido al
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personal y del cumplimiento de las horas laboradas diariamente, asi mismo, en caso el personal

realice horas extras se conocera con exactitud las horas extras laboradas para su correcta

remuneracion, y el &rea de ventas deberén presentar su reporte mensual de ventas concretadas.

Gerencia podra revisar en tiempo real el sistema de informacion sobre las cargas ruteadas
y el seguimiento que se esta dando a cada orden, podra sacar reportes que le permitan verificar si

realmente se estan cumpliendo los objetivos propuestos.

Funciones del Cargo
Area de Atencion al Cliente (Customer Service)

CSL considera a sus clientes el motor de la empresa, ellos le permiten dar giro al negocio,
busca mantener al cliente satisfecho con el servicio personalizado que se le brinda, la satisfaccion
del cliente “consiste basicamente en procurar bienes y servicios que satisfagan las necesidades y
gustos de los clientes a un precio competitivo y en un margen de tiempo razonable”, segin lo
indican (Pinargote Pinargote, y otros, 2020, p. 15), es decir, informado en el tiempo oportuno
sobre el seguimiento de su embarque, se busca que la informacién la tengan "antes de", es decir,
la informacion la deben tener antes de que decidan solicitarla, asi mismo los procesos de gestion
logistica se reduzcan a su maximo, con el objetivo de que el cliente tena su carga en menos
tiempo.

De acuerdo al (Diario del Exportador, 2018) indican la mision tan grande que tiene un
agente de carga dentro de las importaciones en cuanto a la atencion eficiente al cliente, la
optimizacion de tiempo que no genere retrasos en las fechas tanto de entrega como de recepcion
de mercancias, en la medida de lo posible evitar todo tipo de contratiempos, sobre todo que le
generen sobrecostos por demoras o descuidos de plazos en el proceso, se resalta también la

importancia que tiene dentro de una agencia de carga la fluidez en la comunicacién con el cliente,
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y la organizacion en la empresa para que toda la cadena del servicio dé como resultado un cliente

satisfecho con el servicio prestado.

En la agencia de carga CSL el &rea de Customer Service tiene como funcidn principal,
coordinar el embarque de importacion de inicio a fin, es decir, coordinar desde recoger la carga
hasta que la carga tenga tarja transmitida, lista para su tramite aduanero. Comencé como Asistente
de Customer Service, segun iba llevando a cabo las actividades diarias observé y se evidenciaron
falencias dentro de esta area y dentro de la organizacion, las cuales se dieron a conocer y se
optaron por tomar medidas correctivas con el fin de lograr la total satisfaccion del cliente y
crecimiento de la empresa, posteriormente asumi el cargo de Customer Service de importaciones,
conforme crecia mi desempefio gracias a los conocimientos adquiridos en la universidad y a la
experiencia diaria que iba adquiriendo, el Gerente General Sr. S. Daniel Hernandez Coba me
asigné una funcion adicional, el area de Customer Service & Pricing (Area comercial interna), es
decir, encargarme de los requerimientos de cotizacion que reciba la empresa, esta funcion ayudo
aun mas a mi desarrollo como profesional en negocios internacionales ya que me ayudo a tener un
conocimiento mas amplio de la coordinacion de las importaciones, habiendo dando contexto de
mis funciones principales, se detalla detallo el paso a paso de la coordinacion de un embargue de
importacion.

Figura 27

Proceso de Envio de carga desde local del proveedor hasta local del importador

Exencion de Despacho aduanero

despacho aduanero EI Proceso de envio de importacion

Almacén Puerto de origen Puerto de destino Almacén
Expedidor

de origen ﬁ ?\ (1( destino Consignatario

Transporte Manejo Carga maritima Manejo Transporte
de exportacion de origen del destino de importacion
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Nota. Adaptado de Proceso de Envio Figura 27, por Transporteca, S.f., Transporteca

(https://transporteca.es/proceso-de-enviol/)
Recepcidn de Requerimientos de Cotizacion de Flete Internacional

Para realizar una cotizacion de importacién es necesario conocer todos los detalles de la
carga, para ello contamos con un formato de la empresa en el cual se detalla la informacion que
requerimos para proceder con la cotizacion, en la mayoria de ocasiones el cliente nos hace llegar
sus requerimientos via correo, indicando algunos datos de su carga, como respuesta les
solicitamos la informacion faltante.
Figura 28

Formato de Solicitud de Informacién para Cotizacion Internacional

(2 Yipin g

SOLICITUD DE INFORMACION PARA COTIZACION
AEREAS O MARITIMAS

DETALLES DE LA CARGA:

Via Marftime (] o Azreo) Nombre del producto

Paiz d= Origin Tipa de embargue AEREO( ) LOL{ o FCL()
Puerto de embarque Cantidad de Bultos y tipo

INCOTERM Volumen (m3)

Direceién de recojo HS Codz

Peso Totzl (ka) Dasting Peri

e T T — Callag, Perd

aAguardamos la informacion, gracias por su atencion,
Atentamente,

COBASHIFPING LINE 5. AC.
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Figura 29

Requerimiento de Cotizacion Aérea

De: Fzbiana Rosa [mailtes__ . __ _..___.com.br]

Enviado el: jueves, 12 de mayo de 2022 04:20 p.m.

Para: Fabiana Rosa

Asunto: AMS LOG | Cotacdo #18408 | LIM - Lima | VIX - Vitoria | FCA /{ AIR SHIPMENT
Importancia: Alta

Dear Partner , Good day 1!

Could you please quote this FCA, Air Shipment as below ?

Origin LIM - Lima [Destiny [VIX - Vitoria
IGross Weight 55,65 Kz [cem [120 cm2
Incoterm FCA
\Commodi
R [US$ 5.165 // cardboard bex
Cargo
Volum Length Width Height Peso Bruto CBM
10 0 [1 0 98,65 kg 120 em3

Consiste en atender los correos con las solicitudes de requerimientos de cotizacién de los
clientes en general, para ello se revisa que el correo contenga toda la informacién necesaria para
una correcta y completa cotizacion, se verifica que contenga todos los datos necesarios para
solicitar la tarifa a nuestro representante en el pais de origen o a nuestro proveedor local,
dependiendo del Incoterm acordado entre Shipper / Consignee (Proveedor / Importador) se deben
solicitar los datos para su cotizacion inmediata, la politica es requerimiento recibido,
requerimiento atendido, de esta manera se busca optimizar el tiempo de respuesta y evitar
demoras ya que, de no observar la falta de algiin datos da como resultado la pérdida de 1 o 2 dias
en hacer llegar una cotizacion al cliente, en este caso, se revisa que se tenga toda la data para
cotizar, el Incoterm acordado (EXW, FOB, FCA, etc.), nombre del producto, tipo de carga
(apilable o no apilable, carga general o carga peligrosa, etc.), peso, cantidad y tipo de bultos
(cartones, pallets, rollos, paquetes, etc.), dimensiones de los bultos (largo x ancho x alto),
volumen de la carga o la calculamos con las dimensiones otorgadas, partida arancelaria del
producto para una correcta evaluacion y revision de aceptacién de parte del embarcador, una vez

contando con toda la data requerida se procede a solicitar la tarifa a nuestro representante en el
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pais de origen o a nuestro proveedor local a la brevedad posible para poder atender los

requerimientos en el menor tiempo posible, generando de esta manera ventaja sobre nuestros
competidores y optimizacion de tiempo en el proceso, como resultado concretar el embarque, es
decir, la aceptacion de la cotizacion por parte del cliente.
Envio de Requerimiento de Cotizacion a Nuestro Agente

Con los detalles de la carga que nos hace llegar el cliente mediante correo o cualquier otro
medio, se procede a solicitar la cotizacion neta a nuestro agente representante en el pais de origen
0 a nuestro proveedor local dependiendo del tipo de carga:
Figura 30

Correo Solicitando Tarifa Neta a Nuestro Proveedor

De: Rosa <rosa@coba.com.pe>

Enviado el: lunes, 18 de octubre de 2021 01:33 p. m.
Para:leila____ _..__. _ Jd<ll __ .. ___. __ __:compe>;;
pricing@ ' _ __ ___.Com.pe=

CC: COBA-CUSTOMER <customer@coba.com.pe>

Asunto: SOLICITO COTIZACION AEREA: EXW ITALIA / LIMA, PERU

Estimada Leyla
Buenas tardes,

Favor su apoyo cotizando via aérea la siguiente carga en tenmino EXW:

Nombre del producto: REPUESTOS PAR A MAQUINA DE CALZADO

Bultos 1 pallet

Gross Weight: 200 kgs

Dimensiones: Pallet 250X85X50CM

DIRECCION DE RECOJO: Come s p a ( Viale Indipendenza 7029, Vigevano({PV) Italia , Telf
39038142 . )

Quedamosz atentos a lo solicitado.

Saludos cordiales / Best regards.
Envio de Cotizacion al Cliente

Una vez recibida la cotizacion neta, se trabaja la cotizacion de venta para hacer llegar la
propuesta al cliente, la empresa cuenta con un formato de cotizacion en la cual se identifica
mediante un numero de cotizacion para su rapida y ordenada ubicacion, en este documento la
tarifa de venta debe incluir la ganancia para CSL por el servicio brindado. Se adjunta una

cotizacion aérea, la compra el cliente la realizo en Incoterm EXW desde Alemania a Lima, Peru,
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por ello se cotiza todos los gastos en origen (Exw charges), estos incluyen: Costo por recojo de

carga (pick-up), servicio de aduanas de exportacion, X-ray, documentacion y costo de terminal,
adicional a ello el costo por kilo de flete aéreo internacional, asi mismo, se detalla las notas a
considerar en la cotizacion y que se deben tener en cuenta: Indicamos el tiempo de transito, es el
tiempo que tomara el trayecto aéreo desde que sale de origen hasta que llega a Lima, la frecuencia
de salidas, el tipo de servicio directo o con trasbordo, la vigencia de la cotizacién, entre otros
Cotizacion de flete aéreo internacional se muestra en Anexo N° 2
Estado de Cotizacion

Una vez enviada la cotizacion al cliente se espera la respuesta del mismo y en caso no
tener respuesta en el mismo dia, segun el procedimiento de la empresa se procede a contactar al
cliente, por medio de correo, llamada o WhatsApp consultando por sus comentarios a la
cotizacién gue se le ha enviado. El cliente en ocasiones desaprueba la cotizacion, asi es que
solicitamos una retroalimentacion del motivo, consultando porque no ha considerado nuestra
propuesta y segun sus comentarios se hace un reporte de estas para revisar las mejoras a plantear,
en el caso de las cotizaciones aprobadas, se procede a solicitar la siguiente informacion para

proceder con las coordinaciones del embarque:
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Figura 31

Cotizacion Aprobada por el Importador

Lo .o PERU =C Lpeu@yahoo.es>

@ Respondid a este mensaje el 06/11/2020 09:50 a.m..
viernes 06,/11/2020 09:14 a.m.
BElt 1@ oo ey e €0MG ROSE; L 2

Estimads Roza buen dia
For favor ponte en contacto con mi proveedor y solicitar todos los datos requeridos.

Saludos.

Sincerely
Ing. Rosario
infernational {racke manager

e Lo L

Cegl - TT T
Cel. ~ (4]
e -

Inicio de Coordinacién de Embarque

Una vez contando con la aprobacion de la cotizacion, se procede a solicitar al cliente nos
envie los datos del proveedor (Razon social, persona de contacto, correo electronico, celular,
direccion) y datos del importador (Razén social, numero de RUC y el domicilio fiscal), una vez
contando con esta informacion se procede a enviar las instrucciones de embarque a origen, para
iniciar la coordinacién del embarque. El agente debe contactar al proveedor, solicitar detalles
finales de la carga, documentos, fecha de alistamiento de la carga, si es que es incoterm FOB
enviar la direccion del warehouse del agente (almacén en origen), es a esta direccion que el
proveedor debe ingresar la carga, si por el contrario es EXW, el agente debera recoger la carga
desde fabrica del proveedor.
Envio de Instrucciones al Agente en Origen para Coordinar Nuevo Embarque

El envio de las instrucciones se realizan mediante correo electronico, en ella se detallan
los datos completos del proveedor, incluyendo los datos de la persona de contacto, asi mismo, se

detalla los datos del importador (Razén social, Numero de RUC y domicilio fiscal), se indica
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ademas los detalles de la carga como Incoterm, peso, cantidad de bultos, volumen, Dimensiones

de los bultos, entre otros. Estas son las instrucciones enviadas al agente en origen para la
coordinacion de un embarque maritimo FCL desde Tianjin, China hasta Callao, Perd.
Figura 32

Instrucciones de Embarque Maritimo FCL

De: Rosa <rosa@coba.com.p Enviado el: martes 05/04/2022 10:35 p.m,
Para: ‘T 'salezs
e 'COBA-CUSTOMER'; Terrygin'
Asunto: MEW OCEAN SHIPMENT FCL: Cnee: PEDRO TERL/Shp:'. .t
'-R-u- U3l gl Bl B Al e g 46 ,P\P_j
-
Deasr Ksyron
Good day,

Consignes approved the quote, plesss take note the instructions for coowdinate with the skippar
e

FCL 1x20°

SHIPPER:

T TGATELL_ ..y

Addross: Room 5 Trend Centre, 2 1 Cheumg Les Strest, Chai Wan, HE
Mobile: <36 18 39218

E-mail: Tunsha | @hbxiz . .g.com

Contact: Amy MA

CONSICNEE

PEDRO ™ 'EIRL.
RUC: =" -
AV. KRO.” ' INT. E {2DO.PIS0) LIMA - LIMA - LA VICTORIA
DETALLES:
. Pao: 11,522.87 ke
+ Bults: 512 pgs
« Velomam  3127m3
- FOB TIANIIN
+ Dmducte:  Awmo pams

T awiat your news. Lat’s keep in touch.
Saludos cordiales / Best mzards,

NOTA IMPORTANIE:
- Importants tener en cusnts que Las fachas de zarpe, naves de conexidn ¥ fachas de amibo
indicaies siemprs son estimatas (ds seferencis), estas sstin sujstas 3 variacién por motives
operativos o g2 frerza mavor por parts d 1a lines naviers
- Se susiers ASEGURAR su mercancis mediants una DOLIZA DE SEGURQ. sdicions] a ello

-

Seguimiento y Monitoreo de Embarques

Una vez enviadas las instrucciones, se nos asigna un numero de ROI para identificar cada
embarque (Routing Order Import / Numero de ruta de importacion) para mantener un historial de
las coordinaciones para un mejor orden, manejo y seguimiento, de tal modo que la identificacién
de cada embarque sea rapida.

En esta fase se tiene que mantener informado al cliente de todos los avances en las
coordinaciones, desde contacto al proveedor, fecha de ingreso de carga al warehouse, entrega de
carga al puerto, confirmacion de salida o zarpe de la nave, enviar draft de documento de

transporte para su verificacion y aprobacion, y de todas las incidencias que se pudiesen presentar
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durante el transito de la nave o aerolinea, ya sea trasbordos, omision de recaladas,

reprogramaciones, demoras, etc., por politica de la empresa debemos revisar cada documento y
todo su contenido con la finalidad de que la documentacion que sea emitida finalmente este al
100% correcta, asi evitamos demoras y gastos extras a nuestro cliente, nos centramos siempre en
ahorrar tiempo y evitar demoras innecesarias que puedan afectar la buena relacidn y experiencia
del cliente con los servicios que le ofrece CSL.

Figura 33

El Sistema SISPAC Permite Registrar Detalles de la Carga para dar el Seguimiento al Embarque

A SISTEMA PARA AGENCIAS DE CARGA SISPAC  EMPRESA: COBA SHIPPING LINE SAC  USUARIO: ROSA SUAREZ HERNANDEZ 2BV =
1.Documentos de Venta 2.Operaciones 3.Office Agent  4.Reportes Operaciones 5.Controles 6.Contable 7.Tablas Maestras  8.Tablas del Sistema  9.Configuracién  10.Ayuda  Salir

Swuda@: EHcQ e

A A\ SEGUIMIENTO N°: 771500636 IMP.DEFINITIVA MARITIMA DEL CALLAO =
Feh. Ingreso:| 21 227 cam.| 3683] Tarifa N'(F1), Aduana(F1)| 118 | Tipo Embarque(F1)|L | HBL |22CSL0S-2395 Tipo Carga Transp.(F1)
Buscar por: ROUTING v v 2 % n
MBLMAWB |MSLIG593N ImpJExp.(F1). 10 Régimen(F1) |10 Etd Eta / Linea Negocio Tipo Flete MBL(F1) 4*4"/“
Routing |1 cmier‘ocid“‘H ‘: Datos de la Carga: Descripcion de la Mercaderia: Master  HBLAWB °
I Ay Tipo Carga(F1), S —
W] 77150053 3 compa RO-Agonte v WSLWGSSIN 220510523
[0 771500635 3 Conslgnee(F1) Partida Aran.(F1) Mo : MSLMBSE2N 22CSL0S-23
[ 771500834 3 Shipper(F1) Peso Bruto 0.000000|Tn. Volumen(F1) 0.0000|m3 MSLMESSIN  22CSL0S-22
[0 771500633 2 Notify(F1) o A Y SSZCLX2205122CSL05-23
[ 771500832 2 e UM NBGCLL26599 22CSL0S-23
i w2l Total Butos 0 Clase Butos(F1)
<1 Viaje ~ —
] Cnt. de 20°F1) Tipo de Cnt.(F1)
Agte. Consold.(F1) 0.Agt.(F1)
1 Cnt. de 40'(F1) Tipo de Cnt.(F1
] Incoterm(F1) Lugar de recojo L s i)
- Origen(F1) Destino(F1) PECLL |CALLAO Flete / Otros Gastos
o Destino Final(F1) Almacen(F1) Tipo Flete(F1) | | Moneda(F1) Factor | 0.00000000
i CutOff Equipo Flete Cnee USD 0.00 uss 0.00
i Agente del Exterior(F1) (F1) Fiete Neto USD 0.00 uss 0.00
& Transito Frecuencia Otros. S/ 0.00 uUss 0.00
— Invoice Almacenaje Fob USS 000] Sequrouss 500
] Sobrestadia Servicio Tipo Negociacién: Detalle del Flete y Otros Gastos
o Contrato Release(F1) Descripcion del HBLIHAWB
A Imprimir ROUTING ORDER |~ | ESPANOL v Comercial [FSPP | FELIX SIMEON PUQUIO F Cotizacén
y 7 Feh. Envio 106190000
Statys de la Carga ESTADO: Orden Interna
0 TERMINADO 'F:"’ Dd‘” Tipo Servicio: | CARGA v
1< Shippers Adicionales Observaciones eicatern >
Estado Administrativo: customer [FSPP| [ecitar Guardar
:  GENERAL Total Re:
TIPO DE REPORTE: Actualizar Orden Interna Continuar 2
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E-mail con foto y WR (Wharehouse Receipt / Recibo del AlImacén) Confirmando Ingreso de

Mercancias al Almacén en Origen.

De: Rosa <rosa@coba.com.pe> Enviado el: viernes 12/11/2021 11:13 a.m.
Para: (o 1@yahoo.es'
cc COBA-CUSTOMER
Asunto: RE: NUEVO EMBARQUE MARITIMO LCL: CNEE: L . "~ ~7™** ™" / SHP: SHANDONG ! JERNATIC
- Mensaje @ HF15BU~™" """ .NC.PDF (337 KB)
= T
X 1L 1 2 i 3 41 51 61 7 1 B 91 00 ALl 120 1 4301 qde 1 1501 161 47+ 1 18+ 1 19+ 1 20+ 1 211 22 1 +23+1 24 5[]
T T T 7 T 7 T T T T T T v T 7 T =)
lifue::ms dias, A
Favor tomar nota qus =l agants indica que la carea ingraso al almacén en origen =l dia 09/11, comparto fotos de la carsa v 2l ticket da B
ingraso, adjunto también el HBL draft para su refarencia: =
RARA CER) TSR MR e
wis: 022- SH156666 MWR: 022 - SBI2T600
A KoM
EHEVR, WA AN, 201 11-0a (Bl
5% BRI TR R& 1eov
B8 e HeRs
& P ARfn
EHRan £HER 00 SHERH
e ¥ x & fin e .
L e
R#
v

Revision de Documentos

Todos los embarques una vez embarcados de origen tienen un documento de embarque

final, en el caso aéreo es la Guia Aérea o Air waybill (AWB) y en el caso maritimo el BL o Bill

of Lading, pero para obtener este documento de transporte final antes de se tiene que revisar el

draft (borrador), se verifica los datos del importador, detalles de la carga que sean emitidos tal

cual el documento del almacen, ya que en ocasiones han llegado cargas con la razon social del

importador incompleta, o la cantidad de bultos incorrectos, este tipo de errores en la digitacion de

datos en el documento de transporte genera demoras y cobrecostos, demora porque se tiene que
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presentar expediente para poder corregir el manifiesto de aduanas y sobre costo porque se tiene

DEL NORTE

que pagar una multa por rectificacion.

Figura 35

E-mail Solicitando Correccién de Informacion en el Documento de Embarque

De: Fosa <rosa@coba.com.pe>

Enviado el: unes, 28 de marzo de 2022 20:33

Para: Liz Diaz <liz.diaz@ com>

CC:'COBA-CUSTOMER. <customer@coba.com.pe>

Asunto: RE: R0 22/02626 // SH1: SENKEEN _ Co_ Ltd - SH2: WENZHOU .- T- CNEE:
AUTOMOTOR - e o oo .. (COBA SHIPPING LINE 5 AC)// LCL - EXW - NINGBO // POD. CALLAQ

Estimada Liz
Buenas tardes,

Adjuntos recibidos, favor comegr los datos del consignatano, tal cual se mdica linea abajo, deben mchur el RUC:

Consignee:
AUTO
RUC:
AV LOS “e- LIMA - LIMA - SAN JUAN DE LURIGANCHO
ien debe figurar como SHIPPER en el BL unificado es WENZHOTU * LIGHTS CO., LTD.

porque tiene la mavor cantidad de carga.

Quedamos en contacto.

Saludos cordiales / Best regards,

Derivar Informacién y Documentos a Operaciones

Una vez revisado y haber dado la conformidad al agente en origen de que el documento es

correcto, cuando zarpa la nave de una carga maritima o confirman la salida del vuelo de una carga

aérea proceden con la emision del documento de transporte FINAL, este documento sera el

definitivo y debe es reenviado a nuestra area de operaciones, el encargado es el Sr. Felix Puquio

Palomino para su conocimiento, registro, control, seguimiento, y transmision electroénica al

manifiesto de aduanas dentro de los plazos correspondientes.
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Figura 36

Correo al Area de Operaciones Adjunto BL Final

RV: R.0.21/01130 // SH: NINGBO UMATIC - -
CNEE: PERU E.LR.L. (COBA SHIPPING LINE } Il -
Rosa <rosa@coba.com.pe=

martes 27/04,2021 08:54 p.m.

COBA - FELIX PUQUIO (operations@coba.com.pe); Yanpier - Coba
COBA-CUSTOMER

| Mensaje | & GLML2104__ . OHELTIF (48 KE)

Felix / Yanpier
Buen dia,

Adjunto BL final de carga en referencia.

B o o L e

se informa que el HBL ORIGINAL fue entregado al
exportador el dia de hov.

Quedamos en contacto.

Saludos cordiales / Best regards,

Envio de Avisos de Llegada

Este documento se envia al cliente dias antes al arribo de la nave a Callao. Existe un aviso
de llegada principal que el agente, naviera o proveedor local nos remite a los correos corporativos
registrados, en este documento se informa la fecha de llegada de la mercancia, la nave de llegada,
los detalles de la carga, el nimero de BI, el almacén al que llega la mercancia, los importes a
pagar por el servicio realizado y entre otros; este documento es muy importante, deben enviarlo
con anticipacién, ya que, segn norma de la aduana peruana todas las importaciones estan
obligadas a destinar su mercancia mediante despacho anticipado (SADA), es decir, dias antes al
arribo de la nave o vuelo, el agente de aduanas debe declarar la mercancia para de esta manera
cumplir con la norma y evitar la multa por no haber destinado la mercancia como despacho
SADA. Segun pagina oficial de SUNAT la multa por no declarar SADA es el 0.1 de la UIT

S/460.00; en caso el cliente no reciba el aviso de llegada a tiempo, el cliente se vera perjudicado
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ya que no tendré tiempo de declarar el SADA puesto que posiblemente su carga ya arribo al pais

de destino.
Figura 37
Parte de Tabla de Sanciones Aplicables a las Infracciones Previstas en la Ley General de

Aduanas, Publicado el 31/12/2019

g ks casos ue 3 obligatro e sbuerdo com ko preiso &1 f Relaments, cuanda Il S5 piga s de cuslvier i
It 19 - .
o (]l (ZVE | Importn

o e—

Nota. Adaptado de Normas Legales Figura 37, por SUNAT, 2019, SUNAT
(https://www.sunat.gob.pe/legislacion/procedim/normasadua/normasociada/gja-00.05.htm).
Aviso de llegada maritimo LCL se muestra en Anexo N° 1
Status de Llegada de Nave, Descarga y Tarja

Posteriormente se revisa constantemente la ubicacidn de la nave para detectar en caso
surja un retraso o se adelante a la fecha indicada, ya que la fecha indicada es un aproximado
puede gue varie segln condiciones climaticas, o condiciones operativas en el puerto de destino,
para ello utilizamos el sistema de tracking del puerto tanto de DP World como de APM para
verificar el status de las naves, revisamos el portal de las aerolineas para verificar el estatus de
cada guia, revisamos la pagina de programacion de vuelos del aeropuerto en caso sean cargas
aérea, asi mismo, otras herramientas como los trackings de las navieras, paginas de trafico
maritimo para revisar la ubicacion exacta de las naves, etc., todas estas herramientas nos permiten
brindar a nuestro cliente una informacion lo méas precisa posible, y a ellos programarse en sus
fecha de entrega de pedidos. Toda la informacion que se va revisando se envia al cliente mediante

correo electronico.
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Figura 38

Paises integrantes de la OACI (ICAO)

DP WORLD® o i e et

s N s a| DRY .| REEFER .
/B VY6 v‘ simmx.‘ luun:!sr.| EB § urmn:'| +

a 4| VESSEL
-MEY‘WE-

BNTOFAGHSTA.

SODEPARTED.  pyppree Loos 202200870

QA OGM
ARKANZAS

CMA  GODEPARTED OWCBVSIMA  EURIS 202201090
0O GODERARTED XINFEIZHOU  OB2E ws3 2022-01096

HIC  GODEPARTED  VALIANT 22158 STRING 3 202201098

£ GODEPARTED  AKADIMOS 22168 STRING 1 202201084

. . - E 20: 2052022 = 05202
YPF  GODEPARTED  ALGOL 20108 WX NE w200 2 = o= 5] 2 Fe
22:30:00 L= =D 23:00:00 07:00:00 07:50:00 =D

Nota. Adaptado de Programacion de naves arribadas y por arribas a Callao Figura 38, por DP
World, DP World (https://www.dpworldcallao.com.pe/programacion/)
Figura 39

Ubicacion Real (Fecha de la Consulta 29/05/2022) de nave Antofagasta Express (Arica)

‘i‘ MarineTraffic Live Map  Explore v Community v Solutions v

x
v .

o

— : E
i ANTOFAGASTA EXPRESS [CL] at 0kn/ 0°

: Position received: 1 minute ago
> (&)

~

A 259K

Qoo

Nota. Adaptado de Consulta de Naves Figura 39, por Traffic Marine, TRAFIC MARINE

(https://www.marinetraffic.com/en/ais/nome/centerx:-70.314/centery:-18.475/zoom:14)
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Situacién de Vuelos Internacionales en Tiempo Real (Fecha de la Consulta 29/05/2022)

usics programades para &
Aerolinea Vuelo
KM 743
IBERIA G559
COPA AIRLINES 493
ARENNE e
LATAM 2447
LATAM 2376
LATAM 2459
LATAM 2449
LATAM 2435
LATAM 2451

ESTADO DE VUELOS

Ciudad
AMSTERDAM
MADRID
PANAMA
BUEMOS AIRES
BOGOTA
SANTIAGO
CANCUN
CARTAGENA
aure

PUNTA CANA

Hora
Programada
18:05
18:25

19:20
20:10
20:35
20:35
20:40
20:55
2110
215

Hora
Estimada
17:58
18:33

19:13

2002

2021

2025

Actualzado 29/5/2022 19:33:17

Estado
ATERRIZO
ATERRIZO
ATERRIZO

PROGRAMADO
PROGRAMADO
PROGRAMADO
PROGRAMADO
PROGRAMADO
PROGRAMADO
PROGRAMADO

Counter /
Faja
6
3

4

128«

Puerta

Nota. Adaptado de Estado de Vuelos Figura 40, por Lima Airport, LIMA AIRPORT

(https://www.lima-airport.com/esp/para-pasajeros/vuelos-y-aerolineas/estado-de-vuelos)

Figura 41

Paises integrantes de la OACI (ICAO)

Nota. Adaptado de Rastreo de Vuelos en Vivo Figura 41, por Flight Aware, FLIGHT AWARE

(https://es.flightaware.com/live/)
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Figura 42

E-mail Informando la Llegada de la Nave al Importador

De: Rosa <rosa@coba.com.pe> Enviado el: jueves 12/05/2022 01:09 p.m.
Para: ————
oo TR ; S = ' 'COBA - FELTX PUQUIO'
'Asistente operaciones - Coba'; 'Diana - Coba'
Asunto: *ARRIBO DE NAVE = DESCARGA™™*: Cnee: | ./ Shp: SHENZHEN *HOMNG KO
'E-|-1-|-2-|-2-|-4-|-E-|‘5-|-_-‘--w-5-|-5-|-1:--|-11-|-12‘|-12-|‘14-|-1E-\-15-|-/\-ﬁ_-q
-

Estimado Luis
Buenas tardes,

Por medio del presente informamos que, la nave con la cargs en referencia llegd ayer 11,/05/2022 y culmino la
descarga ayer 11/05/2022 21:3%hrs, pendiente tarja de parte del almacén; asi mismo, informamos que ya tenemos el
VB de la carga concluido:

Manifiesta 118-2022- Na Bultos:

Fecha de Llegada: 11/05/2022 05:05 P.Bruta:

Fecha de Descarga: 11/05/2022 21:39

Matricula de la Nave HENG HUL & Nacionalidad:
Empresa de Transparte 5022-COSCO SHIPFING LINES (PERU} Mo Detalles:
S.A.
Puerta Conocimiento B/L Detalle Codigo Peso Bultos Peso Bultos Peso Bultos Fechade Saldo Salde Consigna
Master/Directo de Orig. Orig. Manif. Manif. Recib. Recib. Transmisién Peso  Bultos
Terminal
HEHEG T - ooo o0 1 o.00 0 01/05/2022 0.00 0 = o
01:25:32 S.R.L
pm
Seguiremos infarmando
Saludos cordiales / Best regards,

Envio de Fotos y Acta de Inventario

Finalmente concluyo enviando la informacion que nos remite el almacén o consolidador

local sobre el estado de recepcion de la carga en el almacén aduanero, este tipo de informacion y

sustento aplica para las cargas aéreas y carga suelta maritima LCL, el acta de inventario es

emitida cuando la carga es de-consolidada del contenedor y presenta observaciones en cuanto a su

estado real de recepcion en buen o mal estado, en mal estado se refiere a dafios en el embalaje de

la mercancia o faltante de bultos, el acta de inventario siempre viene acompafiada de fotos como

sustento de lo mencionado, los cuales se reenvia al cliente de manera inmediata para tomas las

acciones que crea conveniente.
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Figura 43
E-mail Enviando el Acta de

Incidencia (Saco Abierto)

OPTIMIZACION EN EL PROCESO LOGISTICO DE IMPORTACION DE LA
AGENCIA DE CARGA INTERNACIONAL COBA SHIPPING LINE S.A.C.,
DURANTE EL PERIODO 2017 AL 2021

Inventario y Fotos al Importador, en este Caso el Bulto Lleg6 con

De: Rosa <rosa@coba.com.pe > Erviado el:  lunes 02/05/2022 11:29 a.m.
Para: i
e | SRaahiascamene’ s Tiimmine' o' 'COBA - FELIX PUQUIQ'; 'Asistente operadones - Coba'; 'Diana - Coba'
Asunto: **ACTA DE INVENTARIO + FOTOS*** || DAM# S00000: Chee: DUNDDin I minsy/ Shp: ZHEJIANG '
| Mensaje | {87772 _oooo1_oooc zip (913 KE)
N B e T T O e I I - T I O T T e T s I O I I - B N -0 B N O I e B v R e - B v 1 W [
ST NI Y KNI X U KBEIRY T KRR TIRARIE I KREAKS TR U IR I IR I KRRIITRR T R TXMRIE 0,
-
CGuillenmo
Busnos dizs, =
En zdjunta fotas + 2otz d= inventaio informands = estado en ¢ que ¢ almacén recibio ls mercaderia, frvor tomar notz las abservacidn s2szltada, 2] almactn sugiers
hager previo (movilizar 12 carg de un dia 2l otro para abis los bultos v sevisar fsicaments 1a mercadena) pars verificar ol sstado real de |2 mercadena (aste costo adicional
1o zsnmis: &l importzdar), faver revisarlo v envisrnos sus comentarios:
— 15 Co:
Hiimers 00018 Fec. Lisgada Zoamee
Nrve Ve fuste WAN 0002E8 - EB Fee. Terming Descarga 28042022
Operncitn DESCARGA FULL
P Driges SHANOHAI
PREMbAGEE  SHANGHAI
Dioc. Cirigen 1 [—
e 0001 [—— @
maryaciin b s oo manchador. Tpo. CNT REEFER HIGH CUBE
Foc. Ingresa 0042022
Ermbalage BULTOS
Tipo Carga GENERAL
[Ro—— Caga MERCADERSS EH OENERAL
Cantidac de tuts rremtanacos 130 | coservacin Acusra -

Documentos y Terminos Utilizados en las Coordinaciones

Documento de Transporte Internacional:

AWB (Air Way Bill / Conocimiento de Embarque Aéreo). Este documento es emitido

para cargas aereas, lo emite el embarcador, es un documento que es requisito para la declaracion

aduanera de importacion.

Segun (Hernandez, 2013) indica que:
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Es un contrato entre el expedidor y el transportista, es un documento que tiene valor para

la SUNAT, es requerido por aduanas, tanto para las operaciones de exportacion como

importacion, es prueba de la recepcion de la mercaderia por el transportista.(p. 195)

BL (Bill of Lading / Conocimiento de Embarque). Solo se emite para cargas por via
maritima y fluvial, lo emite el embarcador con la informacién del exportador, importador y datos
del embarque.

De acuerdo a (Araujo, 2013),

Es el instrumento que acredita el contrato de transporte por via maritima o fluvial. Lo

confecciona la compafiia naviera, su agente naviero o el capitan del barco y en él consta el

haber recibido la carga a bordo de la nave para ser transportada al puerto que se indicara
en el mismo documento.(p.48)

Cabe resaltar que, si hay una carga FCL manejada por un agente de carga, este puede
emitir un HBL (BI hijo), este HBL lo emite el agente de carga con los datos que detalla el MBL
(BL madre o BL principal) pero consignando al importador y al proveedor, lo puede emitir
siempre y cuando en el MBL emitido por la naviera tenga como consignatario el agente de carga.

Reserva (Booking). Este documento es la constancia de la reserva del espacio para la
carga segun los detalles enviados a origen (segun peso, cantidad de bultos y volumen), el formato
puede variar dependiendo de quién lo emite pero los campos e informacién a detallarse es la
misma, se indica fecha de salida, fecha de llegada aprox., nave o aerolinea, fechas de corte,
numero de documento, detalles de la carga, y entre otros datos.

Booking se muestra en el Anexo N° 3
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Flete Internacional (International Freight). Basicamente es el importe que paga el

cliente por el traslado de la carga desde el aeropuerto de origen ¢ puerto de origen hacia el
aeropuerto de destino ¢ puerto de destino, se detallan los conceptos de flete aéreo y maritimo:

De acuerdo a lo mencionado por (Araujo, 2013),

El flete aéreo es el precio que paga el usuario por el transporte de las mercancias por via

aérea y en aeronave desde un aeropuerto de origen hacia otro distinto de destino, no

obstante que el contrato de transporte aéreo celebrado por la aerolinea con el usuario
abarca desde la aceptacion de la carga del remitente o expedidor en el terminal designado
por la aerolinea en el lugar de origen hasta su entrega al destinatario o consignatario en el
terminal designado por la aerolinea en el lugar de destino, el flete aéreo solo cubre el

vuelo de la aeronave.(p. 32)

CSL como agente de carga internacional tiene codigo ante aduanas para operar cargas
aéreas de importacién y exportacion en la jurisdiccion de la aduana aérea del Callao (codigo:
235), aprobada por la DGAC (Direccion General de Aeronautica Civil).

Segun menciona el (MINCETUR, 2009) sefiala que,

Es el precio del transporte maritimo o del servicio de la utilizacion del buque. En el flete

influyen una amplia gama de factores como la naturaleza y caracteristica de la mercancia,

la rapidez, el riesgo, el factor de estiba (relacion entre el espacio m3y el peso TM que

ocupa en bodega) asi como los gastos portuarios considerando todas sus fases (carga o

embarque en el puerto de origen, estiba, transporte, desestiba y descarga o desembarque en

el puerto de destino. (p. 14)

Suéarez Hernandez Maria Rosalia Pag. 75



UPN OPTIMIZACION EN EL PROCESO LOGISTICO DE IMPORTACION DE LA

o AGENCIA DE CARGA INTERNACIONAL COBA SHIPPING LINE S.A.C.,

DEL NORTE
DURANTE EL PERIODO 2017 AL 2021
Existen 2 modalidades de fletes, “si el flete y otros cargos del transporte aéreo han sido

previamente abonados por el remitente (Freight Prepaid/PP) o si dichos corren por cuenta del
destinatario (Freight Collect/CC)” (Actualidad Gubernamental, 2021, numeral 12).
Tipos de recargos adicionales al flete internacional.
Para cargas aéreas. Existen recargos adicionales al flete aéreo, estos recargos se
consignan en la guia aérea, para ello tienen su casilla especial dentro de la AWB.
Segun (Air Cargo Latin America, 2020) dice que,
La linea aérea puede implementar el cobro de cargos adicionales al flete por la provision
de servicios adicionales, manejos especiales de la carga, cubrir sobrecostos temporales,
etc. Estos cargos adicionales pueden ser un monto fijo en $$, un porcentaje sobre la tarifa
aplicable o un monto por kilo.
Los recargos mas comunes son los que se detallan a continuacion:
Figura 44

Tipos de Recargos Adicionales al Flete Aéreo

s RA4: Cargo por Mercanciz Restringida
s PA: Cargo por carga Pereceders

W: Cargo por Guiz Aérea

s+ HR: Cargo por Restos humanos

s =0: Cargo por almacenale en origen
s WA: Cargo por carga de valor

s« MZ: Cargos varios o Miscellaneous

e

s FC: Cargo por flete Collect (pagadero en desting) (%)

s+ DB: Cargo por desembolso (*)

Nota. Adaptado de Conceptos Béasicos Figura 44, por Air Cargo Latin America, AIR CARGO
LATIN AMERICA (https://aircargolatinamerica.com/cargas-aereas-conceptos-basicos/#otros)
Asi mismo, cuando se trata de flete Collect, es decir, el flete internacional se cancelara en

el pais de destino, existen los siguientes recargos:
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FCC (Freight Collect Charge due Carrier), este recargo hace referencia a un porcentaje del

monto total del flete neto y DBC (Disbursement Charge due Carrier) hace mencion a solo

cuando el flete es pagado en destino, se genera cuando el agente de carga incluye cargos

de Due Agent, se cobra en base a porcentaje 6 un minimo, asi mismo, CCA (Charges

Correction Advice), este recargo aplica para corregir valores incorrectos de una guia aérea

que ya haya salido del pais de origen (Air Cargo Latin America, 2020).

Para cargas maritimas. Segun (MINCETUR, 2009) indican que, los recargos que se
adicionan al flete maritimo se dan para hacer frente a costos adicionales que puede incurrir el
porteador y que son de caracter temporal, se realiza de manera adicional al flete para evitar la
tarifa de flete maritimo con mucha frecuencia (p. 15), entre los principales recargos sefialan los
siguientes, estos se reflejan en el BL (Bill of lading).

Figura 45
Principales Recargos Maritimos Adicionales al Flete Maritimo

LOS RECARGOS MAS IMPORTAMNTES

B5-bunker surcharge o BAF-

Combustible bunker adjustment factor

Congestion en los

puertos C5-congestion surcharge
Ajuste cambiario CAF-currency adjustment factor

Peso excesivo de carga
suelta de mas de 5 EWS-extra weight surcharge
toneladas

Longitud excesiva de
mas de 12 metros

Cobro de flete en

EL5-extra lenght surcharge

Collect surcharge

destino
Mercancia peligrosa Recargo IMO
Seguridad de carga SEC

Manipulacidn de carga  THC, etc.
Nota. Adaptado de Guia de Orientacién al Usuario del Transporte Acuatico Figura 45, por
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2019, SIICEX

(https://www.siicex.gob.pe/siicex/documentosportal/188937685rad43065.pdf)
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Tipos y tamafios de Contenedores. Utilizar contenedores para transportar las mercancias

ofrecen una serie de beneficios para el importador y exportador, como la reduccion del nimero de
manipulaciones, al ser un equipo que se envia cerrado y precintado ofrece mayor seguridad, las
mercancias estdn menos expuestas a averias, mayor fluidez en los trdmites de documentacion,
mayor rapidez en las operaciones de carga y descarga en el buque, reduccion de gastos de estiba 'y
desestiba, mejor aprovechamiento de la capacidad de transporte, entre los tipos de contenedores
tenemos a contenedor cerrado, seco o de carga general, contenedor de costado abierto, contenedor
frigorifico, contenedor sin techo, contenedor plataforma, contenedor cisterna o tanque y
contenedor granelero. (De Larrucea, 2018)

Figura 46

Tipos de Contenedores

DIMENSIONES DE LOS CONTENEDORES DE TRANSPORTE

Osmenpones mternas Capacidad y  Con peertas
(mm) carga util ablcrtas

Dimcnsiones internms Copacidad y  Con puertas
(mm) cargn Gt ablertas
{mm)

(mm)
Lerge Anche Alto Velumen Carga Anche Alto
(m*)  mbkoms
(kq)

Largo Ancho Alto Volumen Carga Anche Alto
(w7 micima
(hg)

Contenedor sin techo

Contenedor cerrado, seco o de carga gemeral foper top contamer)
{dry container]
20 5898 2352 2393 332 20740 2340 2280 200 5800 2330 2337 326 21740
40 12002 2362 2393 677 26630 2340 2280
&7 12025 2330 2237 G658 76410
HMC 12032 2352 2688 76,3 26520 2340 2.585
Contencdor plataforma
45 13556 2352 2695 86 27910 2340 2579 (Mt rock contoiner)
Contenedor de costado abicrto 20 | 5628 2178 2158 [ 21740
fopen side)
40 11762 2178 1986 / 26410
200 | 6896 2310 2255 k1] 22470 2236 1960 Contencdor cisterna o tanque
[tonk contaimer)
20 / / n 27410
Contenedor /
(reefer comtainer)
200 | 6444 2284 2267 285 21138 Oaitamriir
(bulk container)

HC

45

11583 2284 22%0 58,7 76580

11583 2286 2556 679 26380

12102 2286 2508 54 27 300

5838 2366 2374 2.7 8030
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Nota. Adaptado de Manual del transporte en contenedor Figura 46, por De Larrucea, Jaime,

2018, pp. 26-27,

(https://books.google.com.pe/books?id=8DN8DwWAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=Contenedo

res+y+tipos&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiww eSmI74AhVgHrkGHfHDCZwWQ6AF6BAQIEAI

#v=onepage&q&f=false)
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CAPITULO IV. RESULTADOS

Empresa Organizada

El haber realizado un FODA para revisar la situacion de la empresa fue fundamental ya
que nos mostro todas las debilidades que estdbamos teniendo como organizacion y tomar accion
sobre ellas, y en cuanto a los servicios reforzarlos y optimizarlos, asi mismo, al tener una
estructura organizativa dentro de la empresa, areas definidas y funcionando en conjunto, daran
como resultado una mejora continua, es asi como lo reconocen los clientes y los colaboradores, el
trabajar con mayor orden ayuda a reducir los reclamos y utilizar ese tiempo para mayor atender

otros servicios.

Figura 47

Cliente Resalta que hay Mejor Organizacién y Manejo de laEempresa

De: Allt T [mailto:all* .com]
Enviado el: jueves, 19 de diciembre de 2019 05:28 p.m.
Para: 'Rosa’

Asunto: Agradecimiento - FELIZ NAVIDAD !!

Srta. Rosa, muy buenas tardes:

Muy complacidos y agasajados por sus presentes navidefios!.

Queremos aprovechar esta oportunidad de Navidod para saludar y agradecer o
su distinguida empresa por el gsmero y eficiencig en los seruicing que brindan o
nuestros clientes que son sus clientes.

Valoramos el esmero de sus empleados por la informacion detallada, precisa y_
oportuna de sus comunicaciones; asi también nuestro especial reconocimiento al
Sr. Daniel Herndndez por el esfuerzo y dedicacion en la conduccidn de su
organizacion.

Feliz Navidad para el Grupo Coba y sus respectivas familias !!.

Dios nos permita seguir colaborando para obtener resultados en beneficio
mutua.

Cordiales Saludos,

Américo C

All°

Figura 48
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Personal Desarrollando Funciones

Implementacion de Sistema de Acceso del Personal

Controla el horario de ingreso y salida del personal, aporta seguridad para el ingreso de
personas a las instalaciones, ayuda a organizar mejor la informacion, mediante su huella digital
marca hora y salida del registro realizado, ayuda al &rea de finanzas a llevar un mejor control de
las horas laboradas para su 6ptima remuneracion. Mensualmente se saca un registro de horas
acumuladas y de asistencia. La empresa invirtié en el sistema S/ 700.00 soles, el cual ayudé a
Ilevar una mejor gestién laboral, mayor productividad y control de horas laboradas, se verifico
que el personal llegaba con 30 minutos de tardanza en promedio, considerando 10 colaboradores
promedio, resultan 300 minutos diarios no laborados, 1200 horas al afio, convirtiendo esta
cantidad en soles serian 7,200.00 de perdida para la empresa, el sistema ayudd a llevar un mejor
control y gestion, optimizar el proceso de remuneraciones, generacion de reportes confiables,

colaboradores mas satisfechos.
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Figura 49

Sistema de Control de Ingreso

Personal Motivado

Se implement6 un cronograma anual de capacitaciones, CSL implemento un cronograma
anual de capacitaciones dirigido a todo el personal, ya que se considera que todos deben estar
alineados con los objetivos de la empresa, asi mismo, deben de tener la capacidad de orientar al
cliente en caso realice consultas sobre el rubro, el objetivo continuo es tener personal ain mas
capacitado, desenvuelto y a la vanguardia de las actualizaciones que constantemente realiza la

aduana,

Figura 50

Cronograma de Capacitacion Anual al Personal de CSL

ltem Detaliz de la capacitacion Objetivo Duracion Area Observaciones Total Horas
busca lograr que el personal incremente su
1 |Logistica conocimizn o sobra el rubro de logistica yaquees |2horas  |Todo el personal |2 veces alafio 4
muyamplia .

Lograr que el personal este debidamen & capacitado
yactualzado en cuando 3 1as normas que actualiza
Ia aduana para un correcto desarrollo de sus
funciones y asesonia a los clientes

r

2 |Actuslzaciones dels aduana 2 horas  |Todo el personal [Ninguna

Se busca que todo el personal conozca 105 puntos
3 considerar para no teneraccidentes o malos

3 |Seguridad en el rabap procedemisnis desanclianda: ss ackividades 2 horas |Todo el parsonal [Ninguna 2
Isborales.
Se busca que el personal tenga habilidades de
4 |Oratoria comunicacion optimas para un buen desempefioy |2 horas  |Todo el personal |2 veces alafio 4
onentacion alcliente.
TOTAL 12
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Figura 51

Desarrollo de Eventos y Actividades que Motivan a los Colaboradores

Asi mismo, se realiz6 una encuesta al personal para obtener informacion de primera mano
sobre su motivacion en el trabajo y los resultados indican que el 85.7% del personal se siente
motivado.

Figura 52

Grafico de Encuesta al Personal

;Se siente motivado a contribuir con la Empresa mas alla de lo que su cargo le
requiere?

7 respuestas

@S
® Mo

Nota. El grafico indica que el mayor porcentaje del personal trabaja motivado.
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Eficiente Trabajo en Equipo

La empresa se encuentra organizada y todo proceso esta estandarizado y debidamente
definido, cada encargado realiza su trabajo sin contratiempos, todo el personal se encuentra
comprometido con los objetivos de la empresa, de brindar un buena experiencia de atencion y
servicio al cliente. La empresa recibe felicitaciones por el trabajo en equipo que se desarrolla, este
reconocimiento publico motiva mas a los trabajadores a dar su 100% de capacidad en cada dia.
Figura 53

WhatsApp Grupal de la Empresa donde se Resalta el Trabajo en Equipo

M GRUPO COBANRT

Coba, Coba, Coba, Coba, Coba, Coba, Coba, Coba, Ti

AMIGOS: Gracias por su apoyo con los clientes
nuevos ...este es el comentario de MOCHIS

- 233 p. m,

Coba - Juan
Que buenc fue fundamental el trabajo en equipe, un cliente satisfecho serd
recomendacién para captar nuevos clientes.

Segun la encuesta realizada al personal el 100% considera que existe un trabajo en equipo
y optima cooperacién dentro del grupo de trabajo.
Figura 54

Grafico de Encuesta al Personal

iConsidera que existe trabajo en equipo y 6ptima cooperacion dentro del grupo
de trabajo?

7 respuestas

@S
@® No
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Implementacion y Manejo del Sistema SISPAC

SISPAC (Sistema Integral para Agentes de carga), este sistema nos permite realizar
muchas funciones con mayor rapidez, mayores facilidades y ahorro de tiempo en las operaciones,
en €l se registran, administran, almacenan, agilizan, transmiten y controlan, las operaciones que
realiza la agencia de carga internacional, para su correcto manejo recibimos asesoria sobre el
manejo de cada opcion, asi como, asesoria via remota en caso de necesitarla ante alguna
eventualidad, en este sistema contamos con muchas opciones las cuales son manejadas por el
Gerente, Area Comercial, Operaciones, Customer Service y finanzas, este sistema nos ayuda con
la emisidn de reportes diversos para conocer la situacion de la empresa.

Gracias a la implementacion de este sistema, se han reducido un promedio de 2 horas
tiempo por dia, por cada area, considerando 4 areas que utilizan el sistema comercial,
operaciones, Customer Service y finanzas, son 8 horas en promedio de ahorro a dia, que al afio
resulta 1920 horas de ahorro, se redujo el gasto por contratar un asistente de area S/ 1,200.00
mensual, y tiempo de espera, hubo reduccién de reclamos en la atencion al cliente, puedo que la
informacidn es mas pronta, a su vez el ingreso de data y emision de documentos de embarque es

mucho mas rapida.
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Figura 55

Pantalla Principal del Sistema SISPAC

SIADI Versidn: 11077014 CONTACTENOS
Sistema de Administracion ntegral
Dnvisica Operadores Logisticos.

QSUNAE"

eca Rdpda. Agencas de | Ticket de Atencion Sunat SDA

Figura 56

Opciones del SISPAC para Generar Reportes

A\ SELECCIONE LAS CONDICIONES DEL REPORTE:
—Datos del Documento Master: Datos de los D Hijos: Buscar por:
MM(F1) HBL FECHA DE ING. ~
Agente del Exterior(F1) Facturadas | TODAS
Linea Negocio(F1) Flete | TODAS Rango de Busqueda:
Linea(F1) | AEREA  « Cliente(F1) Desde 27/08/2022 ﬁ
Tipo Flete: N® Viaje Shipper/Cnee(F1) Hasta |06/0812022 }j
MBL: Motify(F1)
N* Manifiesto N* Proceso Comercial{F1)
Almacen(F1) Incidencia(F1) Aceptar
Agte. Consolid(F1) | Régiman(F1)
Tipo despacho(F1) Usuaria Contenedor
Imp/Exp(F1) Aduana( Roout /Bl Borrar Datos
Puerto Origen(F1) Froducto{F1)
Puerto Destino(F1) 0/Compra
Pais Origen(F1) Tipo Servicio | TODOS
Pais Destina(F1) Recojo de HBL confirmado D

Wuttiplicades [] Tipo Negociacion
Trafico/Zona Origen(F1) Contenedores
Trafico/Zona Destino(F1) Sectorista(F1)

Condicsin | TODAS

L

Autorizacion de Impresion | TODOS

Satisfaccion de Clientes
El servicio que brinda Coba es considerado de calidad por los clientes, resaltan el trato que
reciben, la rapidez con la que se gestionan el proceso de importacion, la rapidez de respuesta a las

consultas, el manejo 6ptimo de la informacion, y el indicador de ello es la reduccién de reclamos

Suéarez Hernandez Maria Rosalia Pag. 86



“pN OPTIMIZACION EN EL PROCESO LOGISTICO DE IMPORTACION DE LA
PRIVADA AGENCIA DE CARGA INTERNACIONAL COBA SHIPPING LINE S.A.C.,

DEL NORTE
DURANTE EL PERIODO 2017 AL 2021
y quejas, asi mismo, la recomendacion de los clientes que permiten aumentar nuestra cartera de

clientes.

En una encuesta realizada de 30 encuestas respondidas, 27 de ellas tienen comentarios positivos
sobre el servicio, se utilizo la formula del indice de satisfaccion del cliente (CSAT / Customer
Satisfaction Score) para determinar el porcentaje de satisfaccion de los clientes. (lonos, 2018)
Figura 57

Formula para Calcular el Porcentaje de CSAT (indice de Satisfaccion del Cliente)

NUmero de valoraciones positivas

CSAT (porcentaje)= X100

Total de valoraciones obtenidas

Nota. Adaptado de Productividad CSAT Figura 57, por lonos Startup Guide, 2018, lonos
(https://www.ionos.es/startupguide/productividad/csat/)
Calculo de porcentaje de clientes satisfechos:
CSAT= . x 100
30

CSAT= 90% (Porcentaje de clientes satisfechos)
Clientes Satisfechos

Los clientes actualmente estan satisfechos con el servicio, como parte del servicio se les
brinda asesorias y orientacidn para que tomen mejores decisiones y realicen su proceso de compra

con mayor seguridad y teniendo en cuenta los puntos a considerar para una compra exitosa y sin

inconvenientes.
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Figura 58

Comentarios de Cliente Satisfecho con el Servicio

Estamos mejorando nuestros tiempos

Excelente trabajo (1, £3

iasl!
Gracias!!! 3244 p. m.

Figura 59

WhatsApp de Cliente Recomendando Nuevo Cliente

Claudio - Italia

w Pio Leon
443 p.m

Mensaje Afiadir a un grupo

Sr. Claudio, disculpe nuevamente la demora  ,,, .

Claudio - Italia
Ok...sefiora Rosa analize bien la preliquidacion.
La acepto y autorizo la coordinacion y recojo de la mercaderia.

Ok Sr. Claudio, notado...regreso por correo con los datos del agente...FAVOR

ENVIEME LOS DATOS DEL PROVEEDOR...nombre de la empresa Bl

Este es otro mi cliente, que me pidio una sugerencia sovre un agente aduanal,

245 p.m

Yo le able de uste, 245 . m

Claudio - Italia

Este es otro mi cliente, que me pidio una sugerencia sovre un agente aduanal.

OK 5r. Claudio, gracias por referenciarnos 446 p. .

Figura 60

WhatsApp de Cliente Recomendando Nuevo Cliente

Pamela Palacios

JUEVES

& Los mensajes estan difrados de extremo a extremo. Nadie fuera de este chat, ni siquiera WhatsApp, puede leerlos ni escucharlos. Haz

clic para obtener mas informacion.

Srta buenas noches
Mi nombre es Pamela Palacios

Su contacto me lo properciono |a srta Evelin Carranza

Buenas noches Srta. Pamela

Mucho gusto, digame en que le puedo ayudar
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Figura 61

WhatsApp de Cliente Recomendando Nuevo Cliente

enviar la informac

s di m mucho gusto! Y
actarnos

Promocion de la Marca

Se realizd a través de la asistencia a diversas ferias realizadas en Lima y Callao, se asiste a
2 ferias anuales a la Expoalimentaria y a la Per( cargo Week , en las cuales se invierte un total de
S/ 450.00 soles por 3 personas, en dicha feria el personal reparte tarjeta a posibles nuevos cliente
sy proveedores, son 3 dias de duracion de la feria en los cuales se aprovecha en su totalidad, se
obtiene un aproximado de 100 tarjetas de posibles clientes, de los cuales 1 o 2 se logran captar,
estos representan un ingreso para la empresa de usd 9,000.00 al afio, asi mismo, en las ferias se
conoce de forma presencial a nuestros aliados en el rubro, se consiguié muchos contactos de
interés mediante el intercambio de tarjetas con posibles nuevo clientes y alternativa de nuevos
proveedores, las ferias en las que se participa es Grafinca, Peru cargo Week, Expoalimentaria,

entre otras.
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Figura 62

Participacion en Feria Expo-alimentaria

Incremento de Ventas

En el periodo 2021, se generaron 357 6rdenes de servicios totales, asi lo refleja el reporte
obtenido del sistema SISPAC, confirmando que se cumple el objetivo planteado, a pesar de la
coyuntura a nivel mundial y de lo gravemente afectado, debido a la pandemia del covid-19 el
comercio internacional y sus actores intervinientes, fabricas, puertos, aeropuertos, ciudades en
confinamiento, falta de materia prima, precios de fletes nunca antes vistos, etc., CSL logré
continuar las operaciones, cumplir con sus colaboradores y clientes, la existencia de la empresa
gracias a las acciones realizadas afios previos es que ha logrado continuar operando a pesar de la

situacion.
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Figura 63

Reporte de Servicios 2021

REPORTE DE GENERAL DE ORDENES
Desde: 0N012021 Hasta: 3¥1212021

TOTAL 35¢ ITCHS

TIS00407  0THN2021 HTUNDAI MERCHENT MA MSCPERLE " MULL  NULL NULL 02W2021 SAKJDEPOTS.AL. SHEKOU 2660 m3 274
Wrsome 07M0142021  MAERSKLINEPERU S.A.1 CORNELIUS MAERSK ww NULL  NULL NULL 07220 24MW2OZ1 APMTERMINALSCALLAOS.A. NHAVA SHE!A 2.35215 m3 40
5"!00410 TN  © FAC. 5 MULL  NULL NULL /22020 1TH0W021  SAKJDEPOTS.AL EHANGHAI 147227 m2 5%
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Disminucién de Errores

Los errores cometidos anteriormente ha sido gratamente subsanado, el personal mas
comprometido y responsable en su area han tenido mejoras en su desempefio, ya que rara vez
encontramos que hay algun error en las coordinaciones, afectando a la empresa en el ranking de
agentes de carga internacional, con multas y pagos extras por correcciones posteriores, parte del
procedimiento es detectar algun posible error durante el proceso, para esto todo el personal que
esta en copia es encargado de hacer llegar alguna observacion detectada, por lo general si se
detecta alguno se corrige en tiempo real permitiendo que este error haya sido observado y
subsanado de manera interna, los cuales son minimos, por ejemplo, enviar al rea de desglose un
BL con el nimero de BL incorrecto, se le comunica de inmediato a operaciones y este lo corrige,
vuelve a enviar el correo, llama inmediatamente al encargado de la recepcion del correo para

asegurarse de que haya recibido el mismo y de omitir el incorrecto y aceptar el nimero correcto.
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En el 2017 registramos en el afio 67 reclamos aproximadamente, en el 2021 se han reducido

considerablemente 11 reclamos aproximadamente, es decir, se ha logrado reducir 56 reclamos que
significan el 83.59% de los reclamos.
Tabla 2

Disminucion de Reclamos entre Periodo 2017 al 2021

Detalle Cantidad %0
Periodo 2017 67 100.00
Periodo 2021 11 16.41
Total reclamos reducidos 56 83.59%

Nota: La tabla muestra la cantidad y porcentaje de reclamos reducidos
Reduccion de Tiempo y Gastos

La empresa gracias a la organizacion realizada a nivel general y a las estrategias aplicadas,
se ha visto beneficiada con la reduccion de gastos y ahorro de tiempo el cual se emplea en atender
mas requerimientos. Antes de organizar las areas y aplicar las estrategias indicadas el area de
operaciones pagaba aproximadamente por cada error en las transmisiones S/ 405.00 soles por
cada BL, si se transmitian 3 errores por mes son S/ 1,215.00 que al afio representan S/ 14,580.00,
en la actualidad representa ahorro para la empresa, asi mismo, el tiempo empleado en la emisién
de expedientes, los viaticos y material para armar y entregar el expediente a la aduana respectiva,
representaba gastos operativos para la empresa de S/ 50.00 soles aprox. por cada correccion,
representando S/ 150.00 soles mensual, que al afio representan S/ 1,800.00, este importe en el

2021 representa ahorro para la empresa, gracias al personal calificado, capacitado y
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comprometido la empresa se beneficia con ahorro de gastos y tiempo. El tiempo de ahorro en las

operaciones es el que se detalla a continuacion:
Tabla 3

Reduccién de Tiempo en las Operaciones de Coordinacion de Importacion

Tiempo en Tiempo en Minutos de
Detalle
minutos 2017 minutos 2021 ahorro
Envio de requerimiento 15 5 10
Envio de Cotizacion 30 10 20
Envio de aviso de llegada 30 15 15
Pagos bancarios 60 5 55
Total minutos ahorrados 100
por operacion minutos

Nota: La tabla muestra la cantidad en minutos de ahorro en cada operacion después de haber
implementado las estrategias.
Figura 64

Las Cotizaciones se Ingresan al Sistema para un Rapido Acceso y Registro

| A SISTEMA PARA AGENCIAS DE CARGA SISPAC  EMPRESA: COBA SHIPPING LINE SAC  USUARIO: ROSA SUAREZ HERNANDEZ BV =
10 z t 4Reportes Operaciones S.Controles 6.Contable 7.Toblas Macstras 8Tablas del Sistema  9.Configuracion 10.Ayuda  Sali

CwGOC S FEER D

A Ingreso de Cotizaciones al 06/06/2022

uscar por: COTZACION [ |

Fech:

1200
120000008
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Control de Cumplimiento de Objetivos

CSL gracias a las estrategias aplicadas durante el periodo 2015 al 2021, el gerente general
ha obtenido informacion relevante de cada proceso que le permita tomar mejores decisiones. Cada
afio a través del reporte que se genera del sistema SISPAC el Gerente General revisa la cantidad
de operaciones trabajadas y otros reportes de interés para ver la situacion de la empresa, gracias a
la aplicacion de las estrategias se han cumplido los objetivos planteados, asi lo consideran los
clientes y asi lo muestra el ranking de agentes de carga internacional en sus estadisticas:

Figura 65

Ranking de Categorizacion de Operadores de Comercio Exterior 2020-2021

Categoria:| 1p4ps - | Tipo Periodo:| pya - OEA: Periodos: | itimo pariodo ] Todos los periodos
Tipo de OCE: | AGENTE DE CARGA INTERNACIONAL (Todes) No Rango:
2020 2021
) . ) ) % Nivel de

RUC del Operader Razén Social de Operador Categoria Tipe de Periado Perioda G
20521637480 COMEX LOGISTICS SAC A ANUAL 2020 100,00
20821637480 COMEX LOGISTICS SA.C A ANUAL 2021 100.00
20521710585 EMEC LOGISTICS PERU SOCIEDAD ANDNIMA CERRADA-GMC 5.A.C. A ANUAL 2020 100,00

o MG LOGISTICE PERU SOCIEDAD ANDN MG 5.4 A ANUAL 2021 100.00

o COBA SHIFFING LINE 5.A.C. - COBASLINE 5.4.C A ANUAL 2020 100,00

o COBA SHIFFING LINE 5.A.C. - COBASLINE 5.A.C A ANUAL 2021 100.00
20 PARTHERS LOGISTICS PERU 5.A.C. A ANUAL 2020 100.00
2082181674 AFINES A ANUAL 2020 100.00
20821531334 GLOBAL NETWORK LOGISTICS SAC. A ANUAL 2020 100.00
20821531334 GLOBAL NETWORK LOGISTICS SAC. A ANUAL 2021 100.00
20821848144 CLF CARGO A ANUAL 2020 100.00
20521890712 PIRAMIDE CARGAS ALC A ANUAL 2020 100,00

TEAM PERUVIA AR EDAD A A CEf

. TEAV PERLVIAN CARGO SOCIEDAD ANCHINA S R UL ‘000
nma1aneads TEAM PERUVIAN CARGO SOCIEDAD ANGHIA CERRADA - T=PECA . e e o000
20522017133 SEAFAIR PERU S.AC A ANUAL 2020 100,00

Nota. Adaptado de Gestion de operaciones Figura 65, por Analitica Sunat, 2022, SUNAT
(https://e-analitica.sunat.gob.pe/cl-ad-iagestionriesgo3-coce/index/Agenteint)

Como organizacion la empresa tiene mayor orden en sus procesos, es por ello que, CSL se
encuentra en categoria A dentro de los rankings de agentes de carga internacional, demostrando
durante los altimos afios 2020 y 2021 un 100% de nivel de cumplimiento de todas las operaciones

aduaneras desde la fecha de autorizacion hasta la fecha de renovacion de dicha autorizacion,
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segln el DESPA-PG.24 (VERSION 4) del 2020 el nivel de cumplimiento la aduana lo calcula y

mide revisando el historial de las infracciones cometidas y la cantidad de operaciones realizadas
por el operador, para ello consideran todas las infracciones y autoliquidaciones de multa que

hayan tenido durante el periodo (SUNAT, 2020, p. 4).
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se concluye que, para una organizacion, independientemente del tamafio de esta, es
importante utilizar herramientas que le permitan diagnosticar de manera objetiva la situacion de la
empresa, evidenciar problemas, asi como también, medir cuanto realmente satisface el servicio
brindado a la necesidad del cliente; CSL realiz6 un analisis interno de la organizacion y procesos
que venia realizando, para ello utilizé el anélisis FODA y una encuesta de satisfaccion del cliente,
estas herramientas le permitieron conocer el grado de satisfaccion del cliente y los puntos a

mejorar en la empresa, permitiendo crecimiento y mejora continua.

Cuando en una empresa no existe orden o las funciones de cada area no estan organizadas
adecuadamente, estas repercuten en los resultados de la empresa de manera negativa, generando

pérdida de clientes, no grato ambiente laboral y reprocesos.

Se determin0 que, es importante que una organizacion cuente con personal profesional
calificado para un éptimo desarrollo de sus funciones, que aporte positivamente al desarrollo de la
marca, contribuyendo de esta manera a tomar acciones correctivas y preventivas en caso se

evidencien falencias internas.

Un personal no comprometido con la empresa perjudica los resultados esperados,
sobretodo repercute en el beneficio econdémico esperado, asi mismo, un personal desmotivado no
es productivo, puede haber absentismo, tambien ocasionan mala reputacion de la empresa, en
consecuencia genera un bajo rendimiento de todo el equipo.

En una organizacion la burocracia solo retrasa las funciones, conduciéndola a la

ineficiencia y en algunos casos a la desviacion de algunos procesos, creando disfunciones en el

buen y rapido funcionamiento de las actividades.
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Conocer la opinion del cliente acerca de la calidad de servicio que se le brinda es muy

importante, conocer si es que hay motivos de insatisfaccion o algin reclamo, con ello obtener

indicadores que le den a la empresa una idea de que cosas tiene por mejorar.

En las agencias de carga nuevas existen muchas deficiencias, esto debido a que algunas de
ellas inician sus actividades sin un buen plan de organizacion para iniciar sus funciones, asi
mismo, no contar con las herramientas tecnoldgicas necesarias generan demoras en las

operaciones, en la atencion al cliente, vencimiento de plazos y errores en consignar datos.

Una empresa que no tenga bien definidas su metodologia de operaciones, metodologia de
venta, estandares con los cuales ofrecen sus servicios, manual de funciones por area, recursos
humanos y financieros no podra hacer frente a los retos que se enfrentan las agencias de carga 'y
por lo tanto, no logrard cumplir el objetivo de toda empresa, incrementar sus ventas y continuidad

en el negocio.

Finalmente se concluye que, para que una empresa importadora logre tener una buena
experiencia y éxito al iniciar sus actividades de importacion es necesario que, cuente con un socio
estratégico, en este caso, una agencia de carga internacional que sea formalmente constituida, que
le brinde la confianza, el profesionalismo, el respaldo necesario y la seguridad de que su inversién

esta en buenas manos.
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Recomendaciones

Dar a conocer los resultados obtenidos mediante las herramientas mencionadas a todos los
colaboradores, asi crear conciencia de la situacion y dar a conocer las mejoras a implantar dentro
de la organizacidn, con el firme propdsito de brindar a los clientes un servicio de calidad
diferenciado de la competencia.

Contar con manual de funciones para que cada area organice el trabajo eficazmente, tome
mejores decisiones y conozcan cudles son sus responsabilidades de acuerdo a su cargo para
obtener buenos resultados.

Invertir en capital humano que cuente con experiencia en el rubro y sea un profesional
calificado, que tenga la habilidad y el conocimiento para desarrollar las funciones asignadas, de
esta manera lograran reducir considerablemente errores dentro de los procesos de importacion y
obtendran mejores resultados, un profesional sera capaz de detectar problemas y darles solucion;
CSL aplica un plan de motivacién que incluye crecimiento profesional, adicional en caso lo
requiera se le brinda las facilidades necesarias para que pueda desarrollarse en su carrera
profesional, también contrata ocasionalmente profesores particulares con experiencia dentro del
rubro para brindar capacitacion interna sobre diversos temas que se encuentran en constante
actualizacion, permitiendo ampliar ain mas los conocimientos de cada integrante.

Motivar al equipo de trabajo puesto que sin ellos la empresa no lograria sus objetivos,
contar con un plan de motivacién que indique las actividades a realizar en conjunto, con ello
lograr mayor retencion y menor rotacion de personal, mejorar la productividad, una buena cultura

organizacional, bienestar laboral, por ende conseguir mejores resultados para la empresa.
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Eliminar o cambiar los procesos burocraticos que puede existir en una organizacion para

mejorar el desempefio de la empresa, ya que obstaculizan la eficiencia y sobre todo la agilidad en
que el personal realiza sus funciones para atender al cliente.

Realizar una encuesta trimestralmente a los clientes, mediante la cual se conozca su
opinién y comentarios sobre el servicio recibido, contando con los resultados hacer el analisis
correspondiente, tomar medidas correctivas, aplicar estrategias, aplicar un plan de accién y dar
seguimiento, para poder mejorar el servicio y brindar al cliente una mejor experiencia de
atencion.

Desarrollar un estudio de la funcionalidad de una agencia de carga, tener claro los
servicios que quiere brindar y como van a realizarlos, capacitarse en administracion, contar con
los recursos necesarios para ser eficientes en la atencion, contar con el personal idéneo segun el
giro del negocio.

Organizacidn en todas las areas, es clave para que todo negocio se desarrolle, crezca 'y
brinde los resultados esperados, cumplir con toda la normativa legal que el rubro exige, dar
seguimiento y controlar que se vayan cumpliendo los objetivos o detectar a tiempo algunos
factores que estén interfiriendo la realizacién de los mismos para implementar mejoras que
permitan el incremento de las ventas y continuidad en el negocio.

Trabajar con agencias de carga internacional formales, existen empresas informales y
personas inescrupulosas dentro del rubro de la logistica internacional que valiéndose del
desconocimiento de muchos empresarios empiricos en negocios internacionales se aprovechan de
la situacion para beneficiarse econdmicamente de manera indebida; para evitar que su inversion
caiga en manos de estas empresas informales, deben investigar e indagar la existencia fisica de la

empresa y antecedentes dentro del rubro, de esta manera lograran tener una buena experiencia al
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iniciar sus actividades, y la plena confianza de encargar su inversion a una empresa que los

represente como tal, que defienda su inversion, los asesore adecuadamente y busque las mejores

alternativas de precios y/o modalidades de embarque para sus mercancias.
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Anexo N° 1: Aviso de llegada maritimo LCL

Ueha SIS

Caliao, 17 de Diclembre del 2021
AVISO DE LLEGADA

Sefiores:
Atencon: Dpto. Importaciones
Estimados sefores

Por medio de B presante nos parmitimos agradecerie of habernos confiado of manejo de su canga,
consiguientemente les comunicamos la i de su mercaderia via Maritima de acuerdo ¥ siguente
detalie:

Rates gensrales

Provesdor 4

8N ! NS
N3 : MAERSK SAVANNAH
Almacen ¢ VILLAS OQUENDO
Visto Buene | CRAFT Y COLUMBUS
ETA : 26/12/ 2021 APROX.
Peso : e KG
Voiumen | 6.294m

Bultos I IPALLETS

Tipo ' LG

Mercadena ' G CSTYEN

BL MO CUENTA CON EXPRESS RELEASE, SOLICITAR AL PROVEEDOR BLS ORIGINALES

FLETE : Xk - China / Callao - Peru
Ocean Presgit  $280xton/m3 = usd 17432
Forwarding Fee = usd 4500

en ud A%
Transmision Electronica usd 3540

Favor realzar el depasito w'o transferencia por @ total de USD 1,893.62 3 & Cta, C=. en dolares
192-1872941-1-04 || 5CP || & nomire de COBA SHIPPING LINE SAC, pam recoger |a
documentaoon de s carga debe acercarse @ nuestra ofiona portando el voucher del depesito
Agradezco su preferenci y sprovecho la oportursdad para quedar como Sempre 2 sus Grdenes.

Muy atentamente,

Custoeey Sevvice & Prcing
COBA SNIFFING LINESAC

Aw Pl Pttt 5N Mttt “A° Seied “B° 2de Maps (Ofane 705 ) Calar “Cattirs Adres Dasaraier
Tl (0L} TUS A48 | Pax: (R0L) TAF L3317 | ovait cumaalinsdined rossd ssim
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Anexo N° 2: Cotizacién de flete aéreo internacional

Cobafs

- ﬁ GQuote: $1A21-10002
Callag, 07 de Octubrs dal 2021

Seflores

RUC:
Atencion: Dpio. dia [mportacones

Por madic dal presents, remitmos ruestra cotizacionm wia adrea, la cual ha sdo oobiesda do aEusndo & su
M UESTIMIEN 10 'y Ragun los dotabes seitaledos lirdsed ﬂﬁbil.ﬂ:

DETALLES IDE LA CARGA:

By: Adrao Cizntaim: Carga genaral (Aepusstos: una
bombs 2l vaco y KE de repuestos abrazadaeras,
filtro, retanes atc)

Origin:  ALEMAMNLA Destime: Callan, Peru

TERMS: EXW Type: @ LOL

Pich-up: Dimensiomes: 1010685050 43530628 §
2TH2THITom

r ‘-"'rl:":.la.:ﬁ T 34bim7 Bitwr Bultos: 3

mlmwm
Herd. [z mme
Shipper:
Paso: 104, 10kg ol 0.4570m3
Acrolimea: EL
POl Frankfurt, Alsmanis POD: Callao Pard
DESCRIPCION DE RECARGOS MOMNEDA 1B
Air Fredght  Eur 495« ton/m3 PUR 51530
Pck-up EUR 130,00 | Tesmpo de transito: -3 diss
QoK. camisdn consolidaso

Enw changes | Xray+DocsAduana+Tenminal EUR 150,00

Recargos &0 desting:

Hangdling am dasting S0 10030 lInclusdo

Traremisidn electrdnica UED 3540 lIinclusdo:

TOTAL | USD 135.70 « EUR 785.30
Beiallex

&  Thamp de transko desds 4.7 dias aproon. desde Frankburt & Lima

s Ialidas 1 wez por semana, dia Domingo

# Trasbordo wia Amsterdam

& Promima salida disponible 17/ 1003021 aprom

& Sujeto a disponibilidad de espacio de parte de la aerolinga, dada la covid-19, las salidas y legadas mo son
estables y pueden variar sim previo aviso, hay escaser de espacio y de equipos.

& Tarifas viledas para (arga general aoligble. ro paligrosa, no sobrodimansionada y rescomodabla.

& Enaso akgan servicio adickonal, se cobrard al costo.

«  H material de embalaje de su carga debo sor ol aproplado para transports consolidade por via mankima (la
respoin sabilicdad o5 ced proveador)

&  La carga deba tener los pictogramas de identificeclion de la carga con los datos dal imponador en B parts externa
de cada bulto, para su correcta (ot ficacion an desting.

& D wariar bos detalies do la carga tambedn |a cotizacion estard sujeta 3 vanackin.

& Tarifa villds hasta ol 31/10,/2021 (fecha do salida de arigan).

& En caso embargue posterior a esta fecha, se deberd actualizar segin fletes de dicha valides.

l’iJiI‘diH‘lﬂ! SUS INSITUCDONGS, SFaciat Dor SU STanion.
Alentamanta,
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Anexo N° 3: Booking de Carga Maritima LCL

L=
% Booking & PECLL 21041B8BC

=

.
e L

Procemss: 353181/31

E miliadrs P
A PROFESLDH raslsms 1
DORDCABA SPJ BEATI
fm . |

Imporimdae: [
IR EICAREDD K
LIS, | PERLY

MR [T
Biz-fakid sdm: L Bassdivimagr: FPECLL

Amferdncis: 202843/21
Incoterm: OB
Dascliisan Chemin: Doy U5/08/2020 - 10:00:00
Carga 1"/09/2021 - 11:0:00
SANTDS |

Ongam: . Dwtw: P 20/0%3071 Masin: MARIAAETTA - 138W
| p— ;":b"":"' Dwts: Prove LE/LD/IOTL FLARLAAETTS - 138w
FPomrl Tresai-sedia: Mac
Tremak Tima: [T DEs
Transporimder: | | ACENCIAMENTOS B TRARSPORTES LTOA.

Moresdorisn):

Equipamanbz=: [ = LCL
Embsingam{n]: 77 3 CARTONRS
Fasn Brube: 1359 55910 kg
Cubsgam: F.0730 M1

Locnl @ Eabreds do CHNTR vasa:

BARDCERARTES DECMER LOGISTICA INTEGRADA 5.4

A BORS HALFFMANS 118, CHICDO OF PALULE | Seno Peuk

Pars sriregd Sa cargd, rEcasdns sjansdaranio previo re2 Brminel e reses dooafe -
Locsl do aniraps doi{al CNTRi{n) =u hitp/iwees &ecrmar com

cangs: -Horars de reabimeants da cergs: Segunda & Sexts deas 07053 bra an D8:30 Are -

fAos Sebecion dan

OF 06 by am 10: 00w

Regatm ¢ descegs do wrulo ne Bora Keusffmann, 118 (Chico da Faula]

Indormacoas Complemostsras:
RECINTD DESEMBARLTO
RECINTD ENBARDUE]D s

AREKD [ - CORFRMACAD CF RESERWA DF PRACA || BN NG

A prmants Confirmacio de Rasersa &a Preca (Boohing | @ parts nisgrants do conirsio ds prastecic de servicon da Erenaports de
cargs firmads santre e parim, soms qualificed s, 1ends doeosmeris neirntors mpracindyel pers & onimugEc do obhjwio
oo brabusl

O, DONFIREACAT - Conlorma reguerisa pals CONMTRATANTE o, om aisndirranio s nicrmagoa @ noa prasbsden, wrmos paks
prmants cornfrmer gua fol sfetusds sus Baserys de Fraga |[Bocknsg ) pars © navia/seoravtranaperisiors @rmasbee [au
aubsibute{s ], cnirmeado reais s Socoemanis
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Anexo N° 4: MBL (BL master) emitido por la naviera MSC

- SO T S UV I YO8 S | A5 PGS SV CUPY WYL VWM | VS o S e

= ‘MEDITERRANEAN SHIPPING COMPANY S A, |BILL OF LADING No. I

' 1214, chemin Ry - CH 1208 GENEVA. Switzerdana [ORIGINAL P |
O R SPGAENCE OF ORETNGL B8Ry N B M NGAS

1 Of Twes

R R L e E— L A PLACE OF PECTETY. Comtsmsd Thamood OMLY 200 Case TARD

NEC DAVAD B - K164 s KACOOOOO00K
BCOMENG NTT -t DETOVE NS | FOTT OF TEOWASE PLACE OF DOUNTRY  Dwtived Tornoort OMLY < soe Deme 5 5
1TPIDG PR IENN 1 080 Calinn Pors R TAACKR L XILCRS
PARTICULARE TURRIESED BY THE SHIFFER - MOYT CHECKES AY TARMIER . CARNIAN MOT SERPONEIELE jhes Clnme 1)
Cortmser Numtes Sanl s el Pahages aad Booan Gross Ta Vesrrevey
msmuamwwmv”‘ u.
#a S0 Pachagein) of AUTO CASLE CAFTES CABING. WNER [Tty pa——
WISE CASLE PARTS
Sawl Murmbet
Tars Weight - 2,380 age.
CIND:
Tt bews 00 et | namrangs. | N cam
Fraight Cotlect

FROGT B OFI0E 100w 10t te St veen F gt & Onepen we et Cos 4
== e e — — mg-_v.— - -.-.
e Sy T | R . 3 ——--—.&5—‘&?“"
fu—-: 3 e . - .'"_-g:' %
o BOENO THE ' e _ o )
e l N T fpappat - | ﬁm -u
Neaa dortiig e g . e - L - -
S B P . . e ce -—
e T e _'2‘-.‘_7 —— A‘.- -
. — At TH T T b O - - n-‘-uh.-w
o nwm
| s %..%
! .-n--n w aw w'——
--ﬁ“w“h—--. . - -
- : e
NS MY STIEYING MECT TINSIN CRLID
L10)
DACLANMD SAGLM £, i pciibs £ A0 VTN | GARRERS RECEIPT e o Dot o gy vt by SRED wr pur! of Al W N et ARG Torrean T A
| chorass paas - ste oo 7 X |G - O V1) by As Aget P S
ERSS SRS eNiiiaeis 1 o o~
PLACE AD DPE OF S | SETID CM BSas0
P tww R wﬁ.zlawﬁ
mf"m s A
Ehdeatird Betans . 28 000 TERME CONTILD OMRDVERSE 1
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Anexo N° 6: Encuesta de Motivacién Laboral

166322, 1:35 ENCUEETA DE MOTTVACION LABORAL

ENCUESTA DE MOTIVACION LABORAL

Cracizn pof IU SEMEo FErS CHTIETIEr S5 SNCUSIm L TUR MEIpUeEaE won veliczar para s

#Mpres

- 1 = il —
mreepnh | gsgmail.com ATk

LoimeD eecirdnco *

Tu divec cién de comes skecindnico

sCansidara que ieng 108 recursos ¥ harmamiantas recasanias para hadar .
trabinje de manea efactiva ¥ productiva?

iLos medics de comunicacion utilizados por b Empresa san eficoces?
() s

L=

o

iEn I Empresa se realzan actvdacss wo svenics con la participacicn de sus ©
colabaradones?

-
]

o0

Mo

Considers qus la carga de brabajo asignesda e ls decusda? ©

O

Si

i
L

iCangsders Gua la pragidn que ecie pars realizar gu rabajo e adecuadat
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Anexo N° 7: Crecimiento de importaciones afio 2018-2022

Importaciones CIF: 2018 - 2022

En millones de délares y variacion (%)

6000 7 ey 1500
5453 | 1350
sm e S I 1ml:l
- 1050
- 900
R T 3587 750
| T 1l ! L &0
3“:0 -+ Il 1NN 45|:|
- 300
2o T At 150
SIREET EMINC AN §

o 150
100 T - 300
- 450
0 500

E FMAM J|J|A|5|O|N.J E/FIMAM.J/J A 50 NDE FMalMJ J|A|S|0|NZIE FIMAMJ| A5|0|N|3 EFMA

2018 2019 2020 2021 2022
N Milone de dolares — N ariacion (%)

Fuente: SUNAT

Recuperado de: https://ww3.sunat.gob.pe/estadisticasestudios/index.html
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Anexo N° 8: Principales paises de origen de las importaciones

RANKING: 10 FRINCIFALES PAISES DE ORIGEN

2017-2018
MONTO CIF (En millones de dolares)
00 zo00p0 s00000 500000 £000.00 10 000,00 1Zo00m
A1
J 225152
cann || [ -
1005577
| zomzs
SIS UNIDOS | |
915555
| zaszzs
BRI i i
241432
| irrems
—
MEXICD J 152420
| 1zms
ELeOR | f L
J rempe
covova ||
1383.00
S 1 Zrs
]
| 117orz
e |
L._’ 171348
105Lm2
PEYIUTIE ‘
1oss5e
| 1oz
wron || -
017 geols

Fuente: SUNAT

Recuperado de: https://www.sunat.gob.pe/estad-comExt/modelo_web/anuario19.html

Suéarez Hernandez Maria Rosalia Péag. 115


https://www.sunat.gob.pe/estad-comExt/modelo_web/anuario19.html

UPN OPTIMIZACION EN EL PROCESO LOGISTICO DE IMPORTACION DE LA
PRIVADA AGENCIA DE CARGA INTERNACIONAL COBA SHIPPING LINE S.A.C.,

DEL NORTE
DURANTE EL PERIODO 2017 AL 2021
Anexo N° 9: Importacion en valor FOB en crecimiento

Exportacion e Importacion FOB real: 2017-2022
(Millones de US dolares de 2007)

Imnpotacin 2 534

E A J O E A J O E A J © E A J4J O E A J O ENM
2017 2018 2018 2020 20 2022

Fuente: Superintendencia National de Aduanas y de Administracion Tributaria.
Instituto Macional de Estadistica & Informdatica.

Fuente: INEI
Recuperado de:

https://m.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/boletines/informe_export_import_mar22.pdf
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Anexo N° 10: Encuesta de satisfaccién del cliente 2017
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Anexo N° 11: Graficos de la encuesta en el 2017 donde indicaba insatisfaccion del cliente

3. ;Considera que la atencidn a sus correos es rapida?

Sl 14
MO 1]

3. {Considera que la atencion a sus correos es
rapida?

H 5l
[ Bpiel

4, ;Lla empresa cumple con los tiempos de entrega de su mercancia?

Sl 42
MO k]

4, ¢La empresa cumple con los tiemposde
entregade su mercancia?

m sl
EMNO
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