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[image: ]INTRODUCCIÓN
El agente de carga Airocean Cargo S.A.C. es un operador logístico, gestor de las labores del transporte internacional de mercancías,  en los regímenes de importación y exportación. Nos atreveríamos a afirmar que esa es su naturaleza, coordinar el transporte de las mercancías. Es un profesional que está en capacidad de indicar a sus clientes – es decir, remitente o destinatario de las mercancías – cuál es el mejor modo de transporte para sus propósitos particulares, cual es la mejor manera de llevar las mercancías a su destino. 
Esa es la función típica del agente de carga, ofrecer al cliente alternativas, asesorarlo, informar cómo puede transportar sus mercancías y gestionar la operación de transporte en su nombre. En la investigación denominada “Mejora en el proceso operativo del área de atención al cliente, aplicando el sistema tracking en la empresa Airocean Cargo S.A.C”, buscamos conocer el tiempo que demanda responder las consultas de los clientes en relación a sus embarques, ya sea por teléfono, correo electrónico o de forma presencial.
[image: ]El tiempo promedio de respuesta a las consultas es de 8 minutos, ya que solo existe una (1) persona encargada en brindar este servicio. Tenemos como Hipótesis: “Implementar una herramienta de seguimiento de embarques, reducirá las consultas en el área de atención al cliente”, con ello buscamos agilizar las consultas de información, satisfacción de cliente y sobre todo generar valor agregado en la organización. 
La utilización de herramientas tecnológicas, se ha convertido en el lenguaje de comunicación en las grandes empresas que van acorde con la modernización e innovación en el sector de comercio exterior. Con este beneficio las organizaciones brindan información a sus clientes en tiempo real y en el lugar donde se encuentran. Por ello, tenemos como objetivo elaborar una herramienta tecnológica que ayude a mejorar el servicio de información de los embarques para satisfacción de los clientes.
El sistema Sispac, despachadores con dispositivos móviles, personal del área operativa y atención al cliente, ayudaran al sistema tracking a gestionar la información en la web de la organización. Esta herramienta, presentará ventajas únicas en el sector de comercio exterior, una de ella es la obtención de reportes personalizados en formatos Word, Excel y Pdf y la obtención de información de una carga en tiempo real con la colaboración de los despachadores quienes levantaran esta información logrando así un sistema integrado entre el sistema Sispac, tracking, despachadores con dispositivos móviles modernos y el portal web de la empresa
[image: ]Actualmente, no se han realizado investigaciones del uso de la herramienta tracking en relación al mejoramiento del área de atención al cliente en una agencia de carga, podemos encontrar en la literatura investigaciones de Oswaldo Clemente Pelaes León titulado “Relación entre el clima organizacional y la satisfacción del cliente en una empresa de servicios telefónicos” donde menciona que la relación si existe entre ambas. 
Para ello, seleccionaron a un grupo de 200 colaboradores de la empresa Telefónica del Perú, la cual se desarrolló una escala de clima organizacional y un cuestionario de satisfacción a sus respectivos clientes. Por otro lado, en la investigación de Cristy Medalit Gil Camacho, bajo el título “Efecto de la aplicación de un programa de motivación al recurso humano y su relación con el grado de satisfacción del cliente externo en el laboratorio clínico ROE – sede central San Isidro-2009” menciona la importancia del área de atención al cliente en una organización, para ello consideran que primero debe estar motivado el personal para que exista una satisfacción del cliente externo en relación al servicio que brindan. 
Nuestra propuesta es implementar la herramienta tracking la cual otorgará eficiencia al área de atención al cliente y permitirá manejar información dentro de la empresa, de tal manera que optimizará los servicios y apoyara el crecimiento de la misma. Asimismo,  ayudará a mejorar la calidad de servicio, ya que como mencionamos anteriormente, facilitará información al usuario final de sus embarques en tiempo real; trascendente diferencia que refleja ante otras empresas. El sistema tracking tiene una perspectiva a la realización de un aplicativo de ingreso al tracking a través del celular de los clientes, facilitándoles un usuario y contraseña.
La investigación se justifica porque consideramos que la implementación de esta herramienta, ayudará a los operadores de comercio exterior agilizar el desarrollo de sus actividades, ya que cuenta con valor agregado comparado al sistema de rastreo utilizado actualmente. Es fundamental mencionar que en el mercado no existe una herramienta de tracking completa como demostraremos más adelante. 
Sabemos que nos enfrentaremos al reto de encontrar al personal idóneo que llene las expectativas, necesidades y requerimientos. Por otro lado, identificar al proveedor que desarrolle el servicio tracking propuesto. Adicionalmente, creemos que los supuestos planteados no son obstáculos para definir una serie de acciones que pueden tener resultados positivos en un periodo de mediano plazo, utilizaremos las herramientas ya existentes en la empresa para poder solucionarlo y además las dificultades que se han presentado hasta la fecha no han generado un problema que desencadene otros problemas mayores.
 
 
              
 
 
 
 
 
 
 
 
TEMA
Mejora en el proceso operativo del área de atención al cliente, aplicando el sistema tracking, en la empresa Airocean Cargo SAC.
PROBLEMA
¿Cómo podría el área de atención al cliente, de la empresa Airocean Cargo, disminuir el tiempo de consultas de seguimiento de embarques?
DESCRIPCIÓN DE LA PROBLEMÁTICA
Los clientes manifiestan constantes consultas del estado de sus embarques, lo cual el área de atención al cliente no se abastece para responder las solicitudes ya sea por correo electrónico, llamada telefónica o de forma presencial. El tiempo que demanda la atención es aproximadamente 8 minutos por consulta.
HIPOTESIS
“Implementar una herramienta de seguimiento de embarques, reducirá las consultas en el área de atención al cliente”,
OBJETIVO
Elaborar una herramienta tecnológica que ayude a mejorar el servicio de información de los embarques para satisfacción de los clientes.
FUNDAMENTOS
Nuestra propuesta es formular la herramienta tracking la cual otorgará eficiencia al área de atención al cliente y permitirá manejar información dentro de la empresa, de tal manera que optimizará los servicios y apoyará el crecimiento de la misma. Asimismo, ayudará a mejorar la calidad de servicio, facilitando  información al usuario final de sus embarques en tiempo real; trascendente diferencia que refleja ante otras empresas. 
La investigación se justifica porque consideramos que la implementación de esta herramienta, ayudará a los operadores de comercio exterior agilizar el desarrollo de sus actividades, ya que cuenta con valor agregado comparado al sistema de rastreo utilizado actualmente. En el mercado no existe una herramienta de tracking completa.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CAPÍTULO I : MARCO TEÓRICO
1.1 Proceso Operativo
 
1.1.1 Definición
Las organizaciones empresariales, desde un inicio, plantean diversos procesos para el funcionamiento de las áreas, con el objetivo de sistematizar las actividades para el desarrollo y buen funcionamiento de la organización. Se define que el proceso es:
“Conjunto de actividades que, con un input recibido, es capaz de crear un producto de valor para el cliente. Dichas actividades están relacionadas unas con otras e integradas de manera coherente y terminan con la entrega de un producto o servicio. Por tanto, los departamentos funcionales no constituyen un proceso, aunque realizan una misma tarea que alimenta a varios procesos. No es por tanto, un análisis de tareas.” (Alarcón 1998:16)
 
Otra definición considera que es “una serie de tareas de valor agregado que se vinculan entre sí para transformar un insumo en un producto (mercadería o servicio).”(Chang 1996:8). La importancia de entregar un producto de valor a los clientes nos hace concluir de estas definiciones que las actividades deben ser secuenciales, relacionadas y organizadas entre sí, debiendo cumplir etapas para optimizar costos y a la vez satisfacer las necesidades de los clientes. Por otro lado, los elementos del proceso son tres (3):
[image: ]Input, entrada principal, es la salida de otro proceso, normalmente precedente de la cadena de valor o de un proceso del proveedor o del cliente. 
Proceso, hace referencia a la transformación de todos los input ingresados. 
Output, salida, entrega del producto final al cliente. 
Es necesario considerar los límites del proceso para poder delegar responsabilidades en el personal de la organización, ya que dependerá de ellos que se cumpla el proceso del input al output, teniendo como resultado un producto o servicio de calidad para el cliente. Este proceso debe estar fuera de acciones indebidas, consecuencias mal intencionadas que afecte al proceso.
 
1.1.2 Factores
 
Dentro de todo proceso, existen factores que ayudan obtener el producto o servicio final. Pérez Fernández lo reafirma en su libro gestión de procesos, donde identifica 5:
Personas: Un responsable y los miembros del equipo de proceso, todas ellas con los conocimientos, habilidades y actitudes (competencias) adecuados. La contratación, integración y desarrollo de las personas la proporciona el proceso de Gestión de personal.
Materiales: Materias primas o semielaboradas, información (muy importante especialmente en los procesos de servicios) con las características adecuadas para su uso. Los materiales suelen ser proporcionados por el proceso de compras.
Recursos físicos: Instalaciones, maquinaria, utillajes, hardware, software que han de estar siempre en adecuadas condiciones de uso. Aquí nos referimos al producto de Gestión de Proveedores de bienes de inversión y al proceso de Mantenimiento de Infraestructura.
Métodos/Planificación del proceso: Método de trabajo, procedimiento, hoja de proceso, gama, instrucción técnica, instrucción de trabajo, etc. Es la descripción de la forma de utilizar los recursos, quién hace qué, cuándo y ocasionalmente el cómo
Medio ambiente o entorno en el que se lleva a cabo el proceso. (Pérez Fernández 2010:57)
Concluimos que son factores claves que crear  sinergia perfecta, los responsables, materia prima, maquinarias, procedimiento a emplearse y el  desarrollar adecuadamente el proceso. Cabe mencionar la importancia de definir el tiempo necesario para que estos elementos concluyan sus etapas ordenadamente y obtener los resultados propuestos.
 
1.1.3 Ficha o formato 
 
La ficha de proceso consiste en la programación de actividades, que será registrada en un formulario. Usaremos, como uno de los mejores, la ficha de caracterización diseñada por Fontalvo y Vergara, ya que consideramos ideal para el apoyo del mejoramiento continuo de procesos y, por consiguiente, del sistema de gestión de la calidad de las empresas de servicios.
 
Figura Nº 1: Ficha de un proceso operativo
[image: ]
Fuente: Fontalvo y Vergara (2010).
 
La ficha de caracterización, brinda información detallada desde la entrada hasta el producto final. Si se presentara algunos inconvenientes, este documento servirá para identificar el problema y buscar al responsable del proceso. 
 
1.2. Agencia de Carga
 
1.2.1 Definición
 
Es un prestador de servicios especializado en comercio exterior que desarrolla actividades para solucionar, por cuenta de su cliente, todos los problemas implícitos en el flujo físico de las mercancías. Asimismo, resuelve al importador/exportador cualquier problema vinculado con el transporte, consolidación, almacenaje, manejo, embalaje o distribución de productos. 
Asimismo, se encarga de los servicios auxiliares y de asesoría involucrados con materia fiscal y aduanal, declaraciones de bienes para propósitos oficiales, aseguramiento de los productos y recolección documentos relacionados con las mercancías. 
El agente de carga ofrece soluciones de logística integral de acuerdo a las necesidades de los clientes, sin limitantes en la ubicación geográfica, peso, dimensiones y tipo de productos. A continuación detallamos sus funciones y responsabilidades dentro del comercio exterior:
Buscar las mejores opciones para la selección de los medios de transporte más adecuados según el tipo de carga y su destino.
Coordinar para el cliente: el itinerario más conveniente, el embalaje indicado, la aplicación de las reglas locales e internacionales del comercio exterior, las formalidades del seguro de la carga y del transporte a petición expresa del mismo, los trámites aduaneros en origen y destino.
Planear y organizar la consolidación de diversos envíos de uno o varios clientes obteniendo mejores condiciones económicas.
Efectuar el almacenaje y distribución de la carga, según lo convenido.
Emitir los documentos homologados internacionalmente según sea el caso.
Supervisar la ejecución del transporte y el seguimiento de la carga.
Proporcionar el servicio de puerta a puerta.
Tienen corresponsales en el extranjero a disposición del cliente.
Son representantes de agentes de carga extranjeros en el país
Pueden actuar como operadores de transporte internacional.
Asesoran por sus conocimientos y experiencia en comercio exterior a exportadores e importadores.
Son factores indispensables para el comercio exterior
 
 
 
 
 
 
 
1.2.2 Flujo de proceso 
 
Figura Nº 2: Flujo del proceso operativo en una agencia de carga
 
[image: ]
Fuente: Elaboración propia.
 
1.2.3 Estructura
 
Estas organizaciones están compuestas usualmente por cinco (05) áreas o departamentos entre ellas destacan:
Área Administrativa: Administración, negociaciones, apoyo en Departamentos.
Área Comercial: Cotizaciones, Asesoría en Comercio Exterior, Instrucciones de Embarque.
Área Customer Service (Atención al Cliente): Coordinaciones de ordenes (cargas), seguimiento de embarques, facturación, entrega de BL originales, visto bueno de los BL’s.
Área de Operaciones: Transmisión a Aduanas, Avisos de Salida/Llegada, entrega de desglose, solicitud de reservas, instrucciones de embarque, direccionamiento, emisión de BL’s.
Área de Finanzas: Evaluación financiera, coordinaciones de pagos.
 
1.3 Área Customer Service (Atención al cliente)
 
1.3.1 Definición
 
En las organizaciones, el área de atención al cliente cumple un rol importante, ya que es la imagen de la empresa. Serán los encargados de brindar información oportuna y precisa demostrando amabilidad y profesionalismo al cliente. Asimismo, el “servicio al cliente no es una decisión optativa sino un elemento imprescindible para la existencia de la empresa y constituye el centro de interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso”. (Paz 2005: 1)
Este proceso vincula a la empresa con sus clientes o usuarios a través de múltiples interfaces administradas, e influye significativamente en la calidad del servicio percibida por los mismos. Por otro lado, es un sistema que aplica normas en los distintos procesos y funciones a desarrollar en la organización empresarial, con la finalidad de conseguir mejoras continuas. Las empresas deben conocer los gustos y preferencias de sus clientes para poder crear alguna fidelización con ellos, ya que ayudarán al éxito o fracaso de la organización. En la medida que se pueda consentir o cubrir las necesidades de los clientes, la organización estará creando una ventaja competitiva. 
Asimismo, las fuentes de información es una herramienta básica, debido que servirá para orientar a los clientes y mantener la satisfacción frente a las consultas que realizan, evitando malestares de desinformación.
La atención al cliente es el conjunto de prestaciones que el cliente espera como consecuencia de la imagen, el precio y la reputación del producto o servicio que recibe. Para llevar una política exitosa de atención al cliente, la empresa debe poseer fuentes de información sobre su mercado objetivo y el comportamiento de sus consumidores. El hecho de conocer los orígenes y necesidades de estas expectativas permitirá, posteriormente, convertirlas en demanda. Para determinarlo, se deben realizar encuestas periódicas que permitan identificar los posibles servicios que se van a ofrecer y determinar las estrategias y técnicas que se pueden utilizar. (Pérez 2010: 6) 
Cualquier información proveniente de los clientes, serán de gran relevancia para la organización, debido que ayudará a tomar mejores decisiones como: lanzamiento de nuevos productos o servicios, mejorar algún problema, nuevos requerimientos entre otros. Para ello, se necesitará de encuestas de satisfacción o algún buzón de sugerencias. 
 
1.3.2. Funciones en una agencia de carga
 
Seguimiento de las operaciones de exportación e importación al cliente y agente en el exterior de aquellas cargas cerradas por el área de ventas interna/externo desde el instructivo de embarque hasta la entrega final de la carga al cliente en destino.
Atención al cliente /agente de toda la trazabilidad de la operación. Hacer el costeo de todas las operaciones una vez finalizado el embarque para determinar su rentabilidad. 
Entregar soporte de Pricing, negociaciones de precios y cotizaciones con navieras, aerolíneas, empresas de camiones locales para el área de venta interna o externa.
Realizar cotizaciones y su respectivo follow up hasta el cierre.
Emisión de documentos de transporte internacional AWB, BL, CRT.
Coordinación de nacionalización de carga para clientes que requieren servicio door to door.
Asesoramiento en comercio exterior. 
CAPÍTULO II : PROBLEMÁTICA
2.1 Descripción de la empresa
 
Airocean Cargo SAC, es una agencia de carga internacional establecida hace más de 17 años. Están altamente orientados para ser socios estratégicos de los clientes, apoyándolos en todo el transporte internacional (aéreo y marítimo), es decir, comenzando desde la salida de la mercadería hasta el punto de llegada acordado con el cliente. Actualmente la empresa cuenta con 40 colaboradores teniendo como misión ofrecer un servicio confiable y efectivo, asegurando la calidad y cumplir con los estándares más altos de seguridad, minimizando el impacto de nuestras huellas ambientales.  
Asimismo, garantiza a los clientes la confianza y garantía de brindar servicios como agente de carga aérea nacional e internacional con profesionales de experiencia en el sector, así como manejo de estándares eficientes exigido por las autoridades peruanas, velando por el desarrollo de calidad y seguridad del transporte en general.
 
2.2 Área de atención al cliente
 
2.2.1 Contexto del problema
 
[image: ][image: ][image: ]Durante los años 2014 – 2015, Airocean Cargo ha crecido considerablemente, debido a sus excelentes tarifas y correctos servicios; el gran desempeño de sus colaboradores y su compromiso han sido pilares para este buen resultado. A pesar de obtener buenos logros, notamos que existe un área que aún no termina por consolidarse dentro de este eje y por el contrario resalta por la recepción de constantes consultas sobre el estado de los embarques, lo cual no son atendidos a tiempo.
Dentro del proceso operativo, el área de atención al cliente recoge información del área operativa quien ingresa información de todos los embarques en ambos regímenes (importación y exportación) a través del sistema SISPAC (Sistema Para Agencias de Carga). Esto servirá para enviar a la SUNAT y cumplir con la Ley General de Aduanas, tal como se muestra en la siguiente imagen 
Figura Nº 3: Sistema Para Agencias de Carga
[image: ]
Fuente: Elaboración propia
 
 
 
El sistema presenta funciones que ayudan a tener un control sobre las operaciones que realizan con los clientes. Esto permite indentificar: Número de orden, fecha de salida y llegada de la carga, días de tránsito, tipo de régimen (exportación o importación), HBL (House Bill Loading), nombre del cliente, nombre del proveedor, origen y destino de la carga, tipo de contenedor, monto del flete, tipo de carga (aéreo, contenerizada o carga suelta), peso y nombre de almacén.
El personal del área de atención al cliente obtiene esta información cuando el área operativa hace llegar físicamente un file con los datos mencionados líneas arriba. Con este file el personal de atención al cliente prepara un documento informativo el cual es enviado al exportador o importador informando el estado de sus cargas, cabe mencionar que cada embarque de un mismo cliente tiene un file con referencia distinta. El cliente recibe esta información usualmente cuando su carga ha sido embarcada. 
El desarrollo de las tareas diarias de servicio al cliente consta en retransmitir la información que se encuentra alimentada en el sistema SISPAC, y debido a la carga laboral se le hace tedioso hacer esta actividad para cada file causando así demoras en la entrega de información. 
 
2.2.2 Flujograma actual
 
Ver anexo 1.
 
2.2.3 Causas del problema
 
En los últimos meses Airocean ha incrementado sus ventas y por ende sus actividades operacionales. El Área de Atención al Cliente es afectado de esta sobrecarga debido a las funciones de interacción que sostiene con el cliente o usuario final día tras día; algunos de ellos presentan reclamos por falta o demora de información respecto a sus embarques. Hemos revisado y cuantificado en detalle cada función del colaborador del área de atención al cliente y reflejamos que el mayor tiempo lo ocupa en la transmisión de información vía llamadas telefónicas y/o emails.
Figura Nº 4: Tiempo de ocupación – funciones del Área de Atención al Cliente
[image: ]
Fuente: Elaboración propia
 
Las diversas funciones muestra que el colaborador del área no se abastece durante su horario laboral (480 minutos)
Se refleja que el mayor tiempo invertido (más de 6 horas) lo ejerce en el envío de información a los clientes (detalle de embarque + envío de documentos)  
A esto deberíamos también adicionarle la atención presencial a los operadores de comercio exterior (agentes de aduana o clientes) respecto a vistos buenos, endoses, etc. que es otra actividad que le toma casi 02 horas de su tiempo.
Con el propósito de culminar con las tareas diarias, el colaborador se ve obligado a generar horas extras causando incremento en los costos en esa área. Actualmente, está invirtiendo como hora extra 625 soles más su sueldo bruto que es 2500 nuevos soles.
 
2.2.4 Consecuencias del problema
 
Reducción de cartera de clientes – Si las demoras en el envío de información persiste,  los clientes que ya están fidelizados por el buen servicio de la empresa, pueden optar por retirarse.
Incremento de costos en la empresa – Debido a la sobrecarga de trabajo del colaborador del área de atención al cliente, la empresa se ve obligada a pagar horas extras.
Rotación del personal – La sobrecarga de trabajo para un solo colaborador puede causar la decisión de retiro voluntario. 
Dañar la imagen de la empresa – Es muy probable que por las molestias de los clientes, la empresa empiece a reflejar una mala imagen de servicio.
 
2.3 Stakeholders
 
Dentro de la organización hemos podido identificar dos tipos de clientes ya sea externos como exportadores e importadores, agencias de carga, agencias aduaneras y Sunat; internos: área de atención al cliente.
 
2.3.1 Clientes externos
 
Exportadores, tenemos clientes como: Kimberly Clark Peru SRL, Topy Top SA, Texcorp SA, que en su gran mayoria exportan productos como repuestos de maquinarias y textiles, a los paises de USA y Brasil cumpliendo con los procedimientos de la certificacion BASC (Business Alliance for Secure Commerce ), con que cuenta la empresa y  un proceso de exportacion de acuerdo al esquema de regimen de exportacion (ver anexo 2):
Importadores: tenemos clientes como: Kimberly Clark Peru SRL, Samsoneti Peru SA, Kayser Corp,  que en su gran mayoria importan materia prima o bienes para el consumo, desde diferentes partes del mundo, cumpliendo la normativa de SUNAT. (ver anexo 3)
Agencias de carga: MTS Logistics Inc, International Freight Transport Inc, Kronoz Internacional Inc, Nexus Logistics Sas, Philco International, los cuales nos asignan embarques de sus clientes para poder dar el servicio de transporte internacional.
Sunat: La empresa envia la informacion de todos los embarques de acuerdo a la Ley General de Aduanas, se realizan rectificacion del manifiesto de carga de acuerdo a lo solicitado por el cliente, con los sustentos respectivos.
 
2.3.2 Clientes internos
 
Área de atención al cliente, solamente 01 colaborador esta cargo del área mencionada, donde realiza las siguientes funciones: 
Responder las consultas de los clientes ya sea por teléfono, emails o de forma presencial.
Proporcionar informacion sobre los servicios de la empresa.
Facturación.
Atención a los agentes de aduanas o clientes para el endose de documentos.
Reciben las dificultades que los clientes tengan con embarques (mal estado de la carga).
Por otro lado, se realizó una entrevista a la Sra. Merly Camarena, para conocer la problemàtica desde una perspectiva del colaborador del área de atención al cliente. (ver anexo 10)
 
2.4 Supuestos
 
Los supuestos en la cual se basa nuestra hipótesis, surgue en la demanda de trabajo que consigna las actividades diarias del colaborador (área de atención al cliente), ya que excede el tiempo (8 horas) del horario laboral. Ello origina incumplir la atención de consultas, que los clientes solicitan a diario, de los estados de embarques.
 
 
 
 
CAPÍTULO III : SOLUCIÓN DEL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN
3.1 Propuesta de solución
 
Las encuestas realizadas a los clientes externos (ver anexo 4), validan la problemática de la investigación. En ese sentido proponemos la implementación de un sistema tracking, que ayudará a disminuir el tiempo de atención de consultas.
 
3.1.1 Sistema tracking
 
Tracking, en español, significa seguimiento o rastreo, es uno de los sistemas más importantes en el área logística. Esta aplicación o sistema permite rastrear envíos de diferentes usuarios.  Es una herramienta muy poderosa, ya que permite tener el control en todo momento de dónde proceden los envíos, su trayecto y entrega final. Además tiene la ventaja de poder integrarse a cualquier sistema como una herramienta adicional, consiguiendo así acceso a los usuarios finales para obtener mayor información de sus envíos.
[image: ]Esta herramienta de seguimiento monitoriza los envíos y optimizan  los servicios de la agencia de carga en tiempo real. Además, algunas de estas herramientas de tracking permiten también hacer un seguimiento exhaustivo de envíos en sistemas operativos brindando mayor detalle de sus embarques o cargas. En definitiva, se trata de una herramienta económica y muy fácil de implementar; enviar un pedido de transporte con un solo click y luego realizar el seguimiento del envío a través de rastreo y seguimiento en toda Sudamérica y todo el mundo
Esta aplicación será un menú en la página web de la empresa y su acceso será a través de un usuario y contraseña. La razón por la cual relacionamos esta herramienta con el sistema de la empresa, se debe a la entrada de información que obtendrá el cliente como valor agregado en su búsqueda de información respecto a sus embarques. El usuario final o cliente obtendrá no solo el rastreo de sus cargas sino también detalle de la misma, podrá descargar documentos que estén relacionados a su envío y así agilizar sus actividades comerciales.
Airocean Cargo podrá ofrecer un sistema para controlar los embarques a través de Internet. Asimismo, satisfacer las necesidades de sus clientes individuales a la perfección, no perdiendo su servicio personalizado que lo caracteriza. Por otro lado, el cliente podrá realizar el seguimiento del flujo de proceso en los centros de distribución hasta el último detalle, desde el estado de recepción de pedidos al seguimiento de lotes.
Figura Nº 5: Esquema de proceso – Herramienta Tracking
[image: https://i-technet.sec.s-msft.com/dynimg/IC507799.gif]
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia
 
 
 
3.1.2 Beneficios al implementar el Sistema Tracking
 
La alternativa de la herramienta tracking que proponemos, no solo rastrea los embarques o cargas, sino también brinda mayor detalle respecto a medidas, peso, descripción, cantidad de bultos e inclusive permite descargar documentos de transportes entregados en origen. A continuación mostramos los beneficios que brinda la herramienta para la organización y usuario final.
Usuario Final – Cliente
Beneficios:
Información en tiempo real: El sistema tracking se actualizará en cada proceso y el cliente podrá observarlo en ese instante. Para ello se ha contemplado:
[image: ]
La alimentación de información en el programa SISPAC, será realizado por el personal del área de operaciones, que tiene como objetivo insertar la información de los embarques en cuanto se apertura la orden del cliente, lo cual se visualiza en la web de la empresa a través del sistema tracking. En relación a los trámites o procesos internos en campo; los mismos despachadores alimentarán la información en el tracking, para ello usarán su celular con Internet 4G, descargando previo el aplicativo de scanner.
Visualización y extracción de documentos de transporte: El cliente podrá examinar o descargar copia de los documentos desde que la carga fue entregada en punto de origen. Para ello, tendremos un personal dedicado a escanear y subir los documentos en el sistema tracking.
Historial de Embarques: La herramienta proporcionara información de todos los embarques realizados por cliente.
Generar reportes personalizados: El tracking creará reportes por carga, peso, volumen, descripción, monto, rango de fechas, etc.; las cuales se podrá extraer en formatos de Excel, Word y Pdf, teniendo el cliente la posibilidad de personalizar sus reportes.
Comodidad de uso: Este instrumento de seguimiento podrá ser utilizado no solo de una laptop sino también de celular o Tablet.
Airocean Cargo S.A.C.
Beneficios:
Optimización de costos: La implementación de esta herramienta será a través de la página web como una pestaña adicional en donde el usuario final se registrara a través de un usuario y contraseña. El costo fijo mensual es de USD 532.0
Productividad en el área de atención al cliente: El uso del tracking también permitirá mejorar la productividad del área de atención al cliente reduciendo los reclamos de los clientes respecto a la información de sus embarques y disminuyendo los costos en su área ya que no será necesario realizar horas extras para culminar con todas sus actividades diarias. 
Como podemos ver en el cuadro, se eliminan las funciones de transmisión de información al cliente y se genera espacio de tiempo para otras tareas. Asimismo se reduce los costos en el área ya que deja de cubrir horas extras cuyo valor mensual asciende a 625 soles.
Figura Nº 6: Optimización de tiempos
[image: ]
Fuente: Elaboración propia.
 
Innovación: Esta herramienta brindara una ventaja competitiva a la empresa debido a los beneficios adicionales que proporciona comparado al tracking del mercado.
Fidelización de cliente: La modernización de esta herramienta tracking permitirá lograr que el usuario final recomiende nuestros servicios a otros consumidores.
Los detalles respaldan la utilidad que será esta herramienta no solo para Airocean Cargo, sino también aportará al mercado de agencias de carga con un valor agregado a sus servicios actualmente brindados a sus clientes. Con la implementación del Tracking se ayudará al área de atención al cliente a reducir significativamente la afluencia de correo y llamada telefónica, mejorando la productividad de la persona de atención al cliente.
 
3.1.3 Comparación con otra empresa del mismo rubro
 
Según SUNAT (2015) en el Perú existen 803 agencias de cargas. Para poder hacer una comparación de mercado, hemos retirado 127 que se muestran inactivas o inoperativas. De un total de 676 restantes, l35 son agencias de carga grande, catalogadas así porque cuentan con el personal y las herramientas adecuadas. 541 agencias de carga, han sido consideradas como mediana y pequeña empresa y en este grupo se encuentra Airocean Cargo.
Este grupo de empresas cuentan con una herramienta de tracking bastante simple, la información proporcionada es solo de puntos geográficos sin mayor detalle alguno y su  acceso es a través de una referencia documentaria, es decir, el usuario para acceder al seguimiento de su embarque o carga debe contar con el número de documento de transporte y esta información se lo brinda la agencia de carga telefónicamente o por correo electrónico; encasillando así al usuario a una dependencia de servicio para conseguir mayor detalle de sus cargas. 
Hemos escogido a la empresa Inca Lines, competencia directa de Airocean Cargo SAC, la cual dentro del ranking de exportaciones como agencia de carga, se encuentra en el puesto 130, mientras que Airocean Cargo en el 134.
Figura Nº 7: Exportación marítima 2015
[image: ]Fuente: Escomar (2015)
Por otro lado en el rubro de importaciones como agencia de carga Airocean se encuentra en el puesto 59, mientras que Inca Lines en el 84.
Figura Nº 8: Importación marítima 2015
[image: ]Fuente: Escomar (2015)
Inca Lines  ofrece la herramienta tracking como opción de búsqueda de información para sus clientes finales. Como se puede observar en la imagen, el sistema de rastreo requiere como filtro de búsqueda completar el número de ruc del cliente y documento de transporte, para informar el estatus únicamente del embarque solicitado. 
Figura Nº 8: Sistema Tracking – Agencia Incalines
[image: ]
 
 
 
 
 
 
Fuente: Inca Lines (2015)
 
3.1.4 Flujograma propuesto
 
Ver anexo 5.
 
3.1.5 Costo de Implementación
 
La implementación del sistema tracking tiene un costo de USD 2,600.00, el cual incluye los costos de diseño del sistema tracking, costo de scanner, capacitación de personal y costo de celulares para despachadores. Con un costo mensual fijo de USD 532.00 (ver anexo 6).
La implementación de esta herramienta será de 90 a 180 días. La interacción se mantendría a través del sistema Syspac y la retroalimentación del sistema va a ser administrada por el área de Operaciones, ya que ellos son los que monitorean toda la información del proceso: recojo, transporte interno, transporte internacional, llegada o salida de medio de transporte.
 
 
3.1.6 Actividades de implementación
 
3.1.6.1 Programa de capacitación
 
El servicio de capacitación tendrá como finalidad preparar al personal encargado (Área de atención al cliente / Área de operaciones / Sistemas) a manejar la herramienta tracking, con el objetivo de ayudar o asesorar al usuario final. Asimismo, proporcionará a los administradores todos los conocimientos para solucionar cualquier inconveniente (caída del servidor, corte de fluido eléctrico, etc.). 
Desarrollaremos el programa 3C (compromiso, conocimiento y consistencia).  En 30 días tiene como objetivo lograr certificar y entrenar, a nuestros colaboradores del área de atención al cliente, en la utilización del nuevo software de servicio, que servirá para mejorar nuestros estándares operativos. Así mismo, luego del entrenamiento estará en la capacidad de asistir y orientar a nuestros clientes en el uso de este nuevo utilitario. Para ello, deberá seguir 4 pasos:
Paso 1: El líder debe preparar el cronograma (4 días/4 horas) del entrenamiento práctico.
Paso 2: Entregar una copia del cronograma al colaborador y avisar a las áreas para que esperen y acojan al colaborador
Paso 3: A cada día del entrenamiento (4 días), el líder evalúa al colaborador mediante la lista de chequeo.
Paso 4: La lista de chequeo arroja una nota práctica que debe ser informada diariamente al colaborador para que acompañe su progreso.
Con esto buscamos que si el colaborador obtiene una nota menor a 80%, sobre las 4 listas de chequeo, el colaborador deberá prepararse por más días según lo que recomiende el líder del programa.
 
3.1.6.2 Plan estratégico y de acción para el usuario final
 
Para el uso de la nueva herramienta tecnológica que estamos desarrollando, se realizará diversas actividades con el objetivo de captar la atención de los clientes:
Se brindará un manual de uso que detalla paso a paso la utilización del sistema. Asimismo, será entregado impreso y a la vez habrá en la web de la organización un link de descarga del manual que irá acompañado con un video interactivo. 
Convencer al cliente que los reportes que extraerá del tracking le ayudarán a la toma de decisiones y agilizar su trabajo. Para ello utilizaremos las visitas a los clientes en su organización.
En cada correo enviado a los clientes se colocará como plantilla el siguiente texto: “Puede realizar el seguimiento de sus embarques de forma ágil y fácil consultando nuestro tracking  desde la página web: www.airocean.com.pe”
Por otro lado, al implementarse el nuevo sistema, surgirá el cambio de cultura en la organización. El colaborador deberá llegar al reconocimiento por parte de la empresa y los clientes. En ese sentido el programa 3C ayudará a dar cumplimiento de ella, tal como mostramos en el siguiente cuadro:
 
	AL TÉRMINO DE:
	SE CERTIFICÓ
	ITEMS DE RECONOCIMIENTO PARA CADA COLABORADOR

	Libro de trabajo del puesto – Manual de uso
	Ok
	Reconocimiento público verbal en mini reuniones.
Foto de reconocimiento (opcional)
 

	Entrenamiento operativo
	Ok
	Reconocimiento público verbal en mini reuniones.
Foto de reconocimiento (opcional)
 

	 
Todas las fases
	 
Ok
	01 diploma de certificación, pin con logo, foto de reconocimiento y pasaporte sellado. Solicita al coordinador el sello del programa en el pasaporte de la felicidad.


 
Este programa permitirá al colaborador a desarrollarse como entrenador y líder. Al mismo tiempo motiva a enseñar y trabajar en equipo, siempre con el apoyo y seguimiento de la empresa Airocean Cargo.
 
CONCLUSIONES:
·         La implementación del sistema tracking permitirá al usuario final obtener información completa de sus embarques a través de la integración del sistema Sispac, tracking y página web de la organización.  
·         El valor agregado de esta búsqueda de información será más detallado y contará con descarga de documentos personalizados de transporte en word, excel o pdf. de esta forma Airocean Cargo, liberará la aflicción de trabajo al único personal que atiende esta área y aumentará su servicio. Asimismo, ayudará a los usuarios finales a preparar cuadros estadísticos o quizás indicadores para la toma de decisiones. 
·         Esta herramienta aportará al mercado de comercio exterior, agencias de carga, mejoras en el servicio de búsqueda de información en relación a los embarques.
·         El tracking propuesto será una herramienta innovadora y de fácil acceso económico para los operadores de comercio exterior.[image: ]
 
 
 [image: ]
RECOMENDACIONES:
·         Airocean cargo debe considerar la implementación de esta herramienta de seguimiento como parte de su servicio ya que además de sus beneficios mencionados, el costo fijo mensual es de USD 532.0
·         Apostar por la innovación tecnológica que no requerirá comprar ningún software sino relacionarlo o canalizarlo a través del sistema Sispac que ya tiene implementado y manejarlo a través de su página web como un menú adicional.
·         En un futuro la utilización de la herramienta tracking, podría desarrollarse en un aplicativo, para ser usado en los Smartphone de los clientes y así poder recibir alertas de sus embarques.
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ANEXOS
 
Anexo Nº 1: Flujograma actual – Área de atención al cliente
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Anexo 2: Esquema Regimen de Exportación
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Anexo 3: Esquema Regimen de Importación
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Anexo 4: Encuestas
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Anexo 5: Flujograma propuesto
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Anexo 6: Presupuesto
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Anexo 7: Mapa de proceso de  importaciòn
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Anexo 8: Mapa de proceso de exportación
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Anexo 9: Tiempo de ocupación – funciones del Área de Atención al Cliente
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Anexo 10: Ficha técnica – Cliente Interno
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