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INTRODUCCIÓN
Para que cualquier país prospere, las importaciones y exportaciones son muy importantes y en este sector el transporte marítimo es fundamental.
El transporte y la comercialización están cambiando constantemente a causa de la evolución tecnológica. 
El desarrollo tecnológico es un elemento dinamizador en el mundo de los negocios haciendo más rápido los procesos tradicionales como está sucediendo actualmente con las contrataciones B2B las mismas que  han venido incrementando las actividades de comercio exterior tanto en el plano pre contractual  como de su perfeccionamiento y confirmación  a través del  elemento electrónico como un proceso innovador en su emisión.
CMA CGM es la tercera entre las navieras más grandes a nivel mundial distinguiéndose por la Calidad de sus servicios y visión a largo plazo.
En el Perú CMA CGM PERU S.A.C ocupa el décimo lugar y uno de sus principales desafíos es liderar en este sector ofreciendo a sus clientes  una más amplia gama de servicios y siendo su primera opción para resolver sus necesidades de transporte internacionaltanto en importación como exportación.
Para lograrlo CMA CGM PERU S.A.C requiere mejorar y agilizar sus procesos, aprovechando la plataforma tecnológica con la que cuenta a nivel internacionaly a nivel nacional en algunas áreas, implementándola sobre todo en el área de cobranza en la cual el cliente halla deficiencias en el servicio.
El equipo de investigación considera que estas deficiencias se dan debido a los procesos manuales vigentes que implican demoras en el registro de información de diferentes documentos, autorizaciones y confirmaciones además del traslado físico a la empresa para el recojo de los mismos como es el caso del Bill of Lading que es el título valor que acredita la propiedad de la mercancía. 
Cabe indicar que, a nivel internacional y con el apoyo de la Comisión Europea, se cuenta con experiencia en la implementación de estas soluciones tecnológicas como el Bill of Lading Electronic Registry Organization (BOLERO por sus siglas en inglés).Con esta implementación se crea el Comité Nacional de Comercio Electrónico, se estandarizan los documentos para esta actividad y se crea un marco para la seguridad de los documentos que formen parte de las transacciones electrónicas.
Bajo este contexto consideraremos el nivel de penetración que está teniendo el comercio electrónico en el comercio internacional y abordaremos la búsqueda de innovación en la forma de documentar el embarque y la propiedad de la carga transportada por vía marítima. 
La hipótesis a partir de la cual se desarrolla esta investigación es que la implementación de tecnología, como aplicativos e-­Commerce, en  los  procesos  internos en el área de cobranza impacta en la mejora del servicio al cliente lo que repercute directamente  en su fidelización, el incremento de la demanda y el aumento de la competitividad en el mercado. 
El objetivo general de esta investigación es demostrar  que,  implementar  tecnología,  como los aplicativos  e-­Commerce, en  reemplazo de los  procesos  tradicionales conduce  a mejorar  el  servicio  en  la  cadena  de  atención  al  cliente,  lo  que  tiene consecuencias en tres niveles: en relación con los clientes, fideliza; en relación con el negocio, incrementa la demanda; y, en relación con el mercado,  mejora la competitividad. 
La justificación para realizar esta investigación está ligada al hecho de que en la  actualidad la contratación electrónica ha invadido todos los campos de la contratación tradicional bajo el principio de equivalencia funcional. Incluso la intermediación financiera se ha visto canalizada a través del comercio electrónico tanto en la actividad bancaria (e-banca) como el de la compra  y venta de valores (e-bolsa). Sin embargo se debe considerar que este tipo de contratos se ha visto favorecido gracias a la utilización de la firma electrónica (elemento de seguridad) lo cual varía de país a país tanto en su uso como regulación.
Se ha priorizado el factor de procesos en el área de cobranza debido a que se hallan deficiencias  que, con el soporte de las herramientas tecnológicas adecuadas y disponibles, se trata de un factor controlable, susceptible de ser mejorado y cuyos resultados impactan directamente en la atención y preferencia de los clientes.
Para el tema de investigación se escogió el caso de la naviera CMA CGM PERU S.A.C por su relevancia al tratarse de una de las navieras más grandes e importantes tanto a nivel nacional como internacional. Esta consistió en medir a nivel local los costos, gastos horas hombre y el tiempo en los cuales incurren los clientes en el registro de información de diferentes documentos, gestión de autorizaciones y confirmaciones además del traslado físico a la empresa para el recojo de los mismos centrándonos en la emisión de Bill of Lading a través de una matriz de impacto/riesgo.
Asimismo se ha aplicado una metodología de investigación exploratoria y descriptiva al haber comprendido encuestas y analizado procesos con un enfoque mixto tanto cualitativo como cuantitativo y diseño no experimental.
Todo este estudio y análisis del tema obedece al propósito de considerar la importancia de innovaciones recientes en procesos con incidencias operativas y comerciales para la industria naviera, logística y del transporte  considerando la dinámica local e internacional.
La relevancia de esta investigación se puede establecer en la medida que la tecnología va definir el sector servicios y transporte en los siguientes 5 a 10 años lo cual requiere una constante innovación en los procesos por parte de las empresas como una forma de identificación y generación de oportunidades de negocios haciendo los procesos claves simples e incidiendo en la eficiencia operativa para optimizar la experiencia del cliente.
Con respecto al sector, la implementación de tecnología en los procesos como los aplicativos e-Commerce ofrece a sus usuarios grandes beneficios debido a que, mediante la transmisión electrónica de estos títulos, los costos se reducen, los ciclos disminuyen y las cargas administrativas se recortan 
La aplicación de tecnología en los procesos permite homologar las reglas en materia de comercio electrónico en el país de tal forma que su aplicación favorezca la minimización del uso de transacciones de documentos en papel fomentado así las diversas herramientas que incluye el comercio electrónico. 
CAPÍTULO 1 : MARCO TEÓRICO
El transporte marítimo de mercancías es el principal modo de realizar el comercio internacional. A diferencia del transporte aéreo, el transporte por carretera o el transporte ferroviario, el transporte marítimo permite enviar grandes cantidades de mercancía a un coste muy económico. En la actualidad, el 85 % del total de las mercancías objeto de comercio internacional se transportan vía marítima[1].
La OMI (International Maritime Organization) es el organismo especializado de las Naciones Unidas y la autoridad mundial encargada de establecer normas para la seguridad, protección y el comportamiento ambiental que ha de observarse en el transporte marítimo internacional. Su función principal es establecer un marco normativo para el sector del transporte marítimo que sea justo y eficaz, y que se adopte y aplique en el plano internacional[2]
En este contexto, el rol de las empresas navieras es trascendental. Debido al servicio que ofrecen y a la creciente demanda de carga que deben satisfacer; estas deben lograr una mayor reducción de tiempos en el traslado de mercancía, así como estar alineadas permanentemente a los aspectos normativos y técnicos relacionados con la seguridad de la industria naviera dados por la OMI.
El éxito de las empresas navieras obedecerá ala eficiencia en sus procesos internos, los mismos que impactan directamente en el nivel de competitividad y preferencia de sus clientes.[3]
En la actualidad, según Alphaliner[4], a nivel mundial, el top 10 de las empresas navieras es el siguiente:
	Tabla 1: Top 10 de las empresas Navieras en el Mundo

	 

	Ranking
	Empresa
	Teus
	Porcentaje

	1
	APM-Maersk
	3,047,014
	15.10%

	2
	MediterraneanShg Co
	2,672,665
	13.30%

	3
	CMA CGM Group
	1,820,667
	  9.0%

	4
	Evergreen Line
	951,876
	  4.7%

	5
	Hapag-Lloyd
	923,729
	  4.6%

	6
	COSCO Container L.
	867,194
	  4.3%

	7
	CSCL
	698,595
	  3.5%

	8
	HamburgSüdGroup
	641,723
	  3.2%

	9
	HanjinShipping
	633,564
	  3.1%

	10
	OOCL
	576,306
	  2.9%

	Fuente: Alphaliner 2015


 
En el cuadro adjunto podemos observar que la empresa en estudio CMA CGM PERU S.A.C ocupa el tercer lugar para el traslado de mercancías, teniendo un valor en Teus de 1, 820,667.
 
1.1 Procesos de cobranzas y aplicación de tecnología en una empresa naviera: dos términos relacionados para el crecimiento del negocio.
En la actualidad, las tecnologías de la información cumplen un rol de apoyo en diversos sectores productivos del país. La importancia de la utilización de estas tecnologías se manifiesta en la eficiencia y mejora continua de las actividades del negocio en sus procesos. 
Siguiendo a Hitpass, “un proceso de negocio es un conjunto de actividades que, impulsadas por eventos y ejecutándolas en una cierta secuencia, crean valor para un cliente (interno o externo)” (2014: 11). 
Por lo tanto, las empresas que aplican  tecnología en sus procesos son las que demuestran una ventaja competitiva en el mercado y, por ello, es que estamos analizando los procesos en el área de cobranzas de una naviera.
Por la documentación que maneja, el proceso que realiza el departamento de cobranzas de una naviera es primordial dentro del negocio marítimo, debido a que está estrechamente ligado a la información que debe poseer la Aduana del país para permitir el ingreso o salida de mercadería, cual constituye  la primera fuente de información de la descripción de la carga.Asimismo esta área debe contar con personal calificado y procesos eficientes ya que estos están ligados directamente con los clientes.[5]
1.2 Las nuevas tendencias globales en los procesos.
El transporte y la comercialización han cambiado a causa de la evolución tecnológica.Debido a ello, los distintos mecanismos de elaboración de los contratos, ya seanfinancieros de transporteo de compraventa de mercaderías a distancia, hacen necesario un proceso innovador en su emisión a requerimiento de las partes, es decir, de importadores y de exportadores.Este proceso forma parte de las denominadas nuevas tendencias, como el uso de aplicativos e-Commerce en los procesos B2B. En este caso, se busca innovación  en la forma de documentar el embarque y la propiedad de la carga transportada por vía marítima.
1.2.1 Electronic Commerce (e-Commerce):
Wigand (1997) define el e-Commerce como la aplicación de tecnologías de la información a la cadena de valor desde su punto de origen hasta su punto final, sobre procesos conducidos electrónicamente y diseñados para el cumplimiento de objetivos de negocio. Estos procesos pueden ser parciales o completos, y pueden abarcar transacciones Business toBusiness(B2B), así como Business toConsumer(B2C)y Consumerto Business (C2B).[6]
Para la Alliance for Global Business(AGB)[7], el comercio electrónico es ampliamente definido. Incorpora todas las transacciones que involucran la transferencia de información, productos, servicios o pagos vía redes electrónicas. Esto incluye el uso de comunicaciones electrónicas como el medio a través del cual bienes y servicios con un valor económico se diseñan, producen, publicitan, catalogan, inventarían o entregan.
Este último concepto también puede abordarse desde diferentes puntos de vista, como los que señalan Turban y Lee[8].  Son de nuestro interés dos perspectivas: desde los negocios y desde los servicios. De acuerdo con la primera, el e-Commerce es la aplicación de la tecnología que apuntan a la automatización de transacciones de negocios y su flujo de trabajo. Desde la segunda, es una herramienta que aborda el deseo de las firmas, consumidores y administración de reducir costos, mejorando la calidad de bienes e incrementando la velocidad del servicio de entrega.
Dentro del marco regulatorio del comercio electrónico podemos considerar lo sustentado en el Proyecto de Desarrollo de Comercio Electrónico - región APEC en el año 2014, donde se menciona lo siguiente:
“El desarrollo del comercio electrónico requiere de un marco normativo que facilite la seguridad jurídica de aquellas personas que opten por utilizar los medios electrónicos en lugar de los medios convencionales. El tema jurídico es clave para fomentar el “comercio sin papel”, pues la armonización de la “ciberlegislación”, término empleado por la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo, permite generar un ambiente transfronterizo entre varias Economías.” (Proyecto: Desarrollo del Comercio electrónico. Región APEC. Versión Final Cap. 1:6)
 
 
1.2.2 B2B:
Este modelo consiste en dar servicio de empresas a empresas, generalmente de mayorista a minorista o autónomo. Se encuentra constituido por  direcciones web destinadas al intercambio de productos y servicios entre empresas que pretenden reducir costos entre ellas. Representan un medio para abaratar costos en los procesos de compra, venta, facturación e intercambio de información. Dentro de este modelo se engloba la “empresa virtual”, donde se activan estándares mediante el  outsourcing a empresas especializadas.
Actualmente las empresas Navieras realizan transacciones electrónicamente con sus clientes tales como envió SI (ShippingInstruction), procesamiento del Draft de B/L, corrección de Draft del B/L y otros, todas estas transacciones se denominan procesos B2B. Sin embargo se busca ampliar e implementar los servicios de esta plataforma para que promueva la eficiencia y la complementariedad.
Estas iniciativas tecnológicas buscan insertar los procesos de la naviera en los nuevos sistemas de procesos globales sumándoles eficacia y competitividad a menores costos. Asimismo estos procesos permiten reducir el trámite documentario, errores, costos de la comunicación y costos económicos para la empresa así como proveer transparencia y eficiencia en los procesos.
1.3 Firmas Electrónicas:
Al mencionar los aplicativos e-Commerce y los procesos B2B que manejan en la actualidad las empresas, es inevitable pensar en la regulación que tienen las firmas electrónicas que se colocan en los documentos o títulos valores, que se transmiten electrónicamente. Para ello en el Perú contamos con la Ley 27269 “Ley de Firmas y Certificados Digitales”, la cual tiene por objeto:
“Regular la utilización de la firma electrónica otorgándole la misma validez y eficacia jurídica que el uso de una firma manuscrita u otra análoga que conlleve manifestación de voluntad. Entiéndase por firma electrónica a cualquier símbolo basado en medios electrónicos utilizado o adoptado por una parte con la intención precisa de vincularse o autenticar un documento cumpliendo todas o algunas de las funciones características de una firma manuscrita”(Ley 27269: Articulo 1)
1.4 Bill of Lading:
 
Luego de haber leído varios conceptos de conocimiento de embarque o bill of lading, el único tratado internacional involucrado con la materia y que da una definición para fines de normas son las Reglas de Hamburgo del año 1978, la cual indica lo siguiente:
“Por conocimiento de embarque, se entiende al documento que hace prueba de un contrato de transporte marítimo y acredita que el porteador ha tomado a su cargo o ha cargado las mercancías, y en virtud del cual éste se compromete a entregarlas contra la presentación del documento. Constituye tal compromiso la disposición incluida en el documento según la cual las mercancías han de entregarse a la orden de una persona determinada, a la orden o al portador” (Convenio de Naciones Unidas sobre el Transporte Marítimo de Mercancías. Reglas de Hamburgo: artículo 1: 7). 
Al mencionar tratados internacionales, debemos indicar que Las Reglas de La Haya y su protocolo modificado, las Reglas de La Haya – Visby[9], es otro tratado que si bien no nos da una definición de BL, nos indica sus funciones. Por ello, el conocimiento de embarque usualmente será identificado por referencia a sus tres tipos de funcionalidad: como un recibo de haber recepcionado la mercadería, como evidencia del contrato de transporte y como un documento de título valor[10].
Debemos mencionar, además,  que el conocimiento de embarque es un documento regulado por la Ley N° 27287 – Ley de Títulos Valores, que señala:
 “El Conocimiento de Embarque representa las mercancías que son objeto de un contrato de transporte marítimo, lacustre o fluvial. Las normas de esta ley son de aplicación al Conocimiento de Embarque en todo aquello que corresponde a su naturaleza y alcances como título valor y no resulte incompatible con las disposiciones que rigen al Contrato de Transporte Marítimo de Mercancías” (Ley 27287: artículo 246).
Así, considerando la definición y regulación que tiene el B/L descritos en el párrafo anterior, hoy en día, es vital que toda empresa naviera cuente con un Departamento de Cobranzas que se encargue del seguimiento de pagos de fletes y la entrega adecuada de los BLs. 
En las áreas de cobranzas de las empresas navieras, el uso adecuado del BL es parte clave de sus procesos, ya que al tratarse de un título valor de mercancías, hace responsable a la empresa naviera de la correcta entrega física de este título valor a los clientes (empresas) dueños de la carga. Es muy importante que toda área de cobranzas cuente con un proceso establecido para la entrega de estetítulo valor,ya que tiene una numeración específica, a fin de evitar errores en la entrega de mercancía, estafas y robos[11].
1.4.1 Bill of Lading Electronic Registry Organization (BOLERO):
Es importante mencionar en el presente trabajo, que a nivel internacional ya se ha implementado un B/L electrónico. Este procesose detalla en la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo, en el cual nos hablan de la Influencia del comercio electrónico en los servicios de transporte.Bolero es un sistema que proporciona un mecanismo para el intercambio de documentos comerciales, que incluye la cesión de los derechos del tenedor de un conocimiento de embarque a un nuevo tenedor y también permite reproducir las funciones del conocimiento de embarque tradicional de papel en un medio electrónico.[12]
 
Para darle un marco normativo a la utilización del B/L electrónico, el cual implica la utilización de una firma electrónica, mencionaremos las Reglas del Hamburgo 1978, donde se indica:
“La firma en el conocimiento de embarque podrá ser manuscrita,impresa en facsímil, perforada, estampada, en símbolos o registrada por cualquier otro medio mecánico o electrónico, si ello no es incompatible con las leyes del país en que se emita el conocimiento de embarque” (Convenio de Naciones Unidas sobre el Transporte Marítimo de Mercancías. Reglas de Hamburgo: artículo 14: 3). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CAPITULO 2 : DESCRIPCIÓN DE CMA CGM
La compañía naviera CMA CGM es una multinacional con sede principal en Marsella, Francia, que se fundó en el año 1978 por Jacquees Saadé, de origen libanés. Actualmente ocupa el tercer lugar a nivel mundial en el ranking de navieras al 2015 y, dentro del grupo mundial de CMA CGM, participan seis empresas especializadas para cada región.
Australian National Line (ANL), (Región Oceánica)
DELMAS, (Región Africana)
Cheng Lie Navigation Co, Ltd. (CNC), (Región Asiática / Puertos en Taiwán)
COMANAV, (Marruecos)
MacAndrews
U.S. Lines, (Puertos en Estados Unidos)
El giro de negocio de CMA CGM es prestar el servicio de transporte marítimo de un puerto a otro en grandes naves por medio de contenedores de 20 y 40 pies. Para ello cuenta con 445 naves tocando 521 puertos comerciales en todo el mundo. Al año 2014, CMA CGM tiene 20,000 empleados a nivel mundial, repartidos en 655 agencias  en todo el mundo.
 
2.1 CMA CGM PERÚ:              
 
En Perú, CMA CGM abrió su agencia en Lima el 03 de junio del año 2005 e inició sus labores con diez trabajadores, un servicio de naves y una nave cada 15 días. Hoy en día cuenta con más de 40 trabajadores, con cinco servicios de naves y nueve naves semanales.
2.2 Organigrama de CMA CGM PERU: 
 
El organigrama actual de la empresa CMA CGM PERU S.A.C., es vertical y brinda información formal sobre niveles jerárquicos.En el se muestra que el área en estudio de este trabajo se encuentra bajo la gerencia administrativa de la empresa, encargada de tomar decisiones sobre las mejoras que se puedan implementar. (Ver Anexo 1)
2.3 MOF de CMA CGM PERU SAC (Dpto. de Cobranzas):
 
En el manual de  organización y funciones que tiene CMA CGM PERU S.A.C, podemos observar las tareasespecíficas que tiene el Área de Cobranzas, tanto jefatura como asistentes, para que de esta manera puedan llevar a cabo un trabajo eficiente. (Ver Anexo 2)
 
 
 
 
 
 
 


2.4 Diagrama de flujo de procesos de impresión de Bill of Lading en CMA CGM PERU S.A.C:
[image: ]Grafico 1: Flujograma del Proceso de Impresión de B/L en CMA CGM PERU S.A.C.
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Actualmente las empresas mandan  su matriz de embarque al área de documentación de CMA, esta le manda un B/L borrador, el cliente le da el ok final, y luego CMA le exige el pago del flete para indicarle que puede pasar a recoger el B/L en físico a las oficinas de la naviera.
Una vez que el personal autorizado (lo cual también debe ser verificado) se acerca a la empresa debe hacer una cola antes de ingresar, recibiendo un ticket de color de acuerdo a la gestión que realizarán. Después de un tiempo de espera  ingresan para realizar diferentes colas con el fin de que, toda la información que se coordinó previamente, sea nuevamente verificada y confirmada y reciba las autorizaciones y firmas correspondientes.
2.5 Indicadores de atención al cliente en el Departamento de Cobranzas (KPI’s):
 
Centrados en la revisión de los procesos el equipo ha observado que el área comercial de la naviera recibe muchas quejas de los clientes, sobretodo relacionadas con el servicio  en el área de cobranzas. Consideramos que estas quejas se dan debido a los procesos manuales que implican demoras en el registro de información de diferentes documentos, autorizaciones y confirmaciones además del traslado físico a la empresa para el recojo de los mismos como es el caso del Bill of Lading que es el título valor que acredita la propiedad de la mercancía.
2.5.1 Tiempos de espera.
 
El equipo de trabajo de esta investigación estuvo tomando datos tras haber asistido a la naviera durante una semana en el horario de 9 am a 5pm y se pudo notar que el tiempo de espera es muy variable, ya que es de acuerdo a la cantidad de BLs que el cliente deba recoger y la forma de pago que ha realizado. De acuerdo a ello se debe corroborar el pago del flete bajo 3 formas que a continuación se detallan:
 
1.- Pago al contado:
A.- Revisar en su correo el e-mail de autorización de la Jefatura de Cobranzas al Departamento de Documentación indicando que ya pagaron el flete y que pueden acercarse a recoger los BLs.
En caso no se encuentre dicho e-mail, se procede con la segunda forma.
B.-Revisar en el cuadro de Excel que elabora y alimenta el departamento de documentación para verificar si, efectivamente, se realizó el pago.  
2.- Pago al crédito:
En caso el cliente mencione que cuenta con crédito se debe revisar en un cuadro de Excel, alimentado por la Jefatura de cobranzas, que se cumplan las condiciones respecto  a los rangos del crédito otorgado y fechas límites.
Una vez corroborado el pago de flete, la demora puede extenderse, ya que podría suceder que el BL aún no haya sido impreso y que el cliente tenga que esperar que el Departamento de Documentación lo haga o en su defecto también puede suceder que el flete se modifique a solicitud del Departamento Comercial por algún error que se suscite entre el cliente y ejecutivo comercial durante el día.
Para poder medir la complejidad en que se puede tornar la entrega de los BLs se consideraron, durante 1 semana en la empresa, los procedimientos actuales y se identificaron los tiempos ideales de atención contando con herramientas tecnológicas.
                                 
 
 
 
 
Tabla 2: Tiempos y Días de Atención al Cliente
	Tiempo ideal de atención (entrega de BL)

	4 minutos

	 

	Tiempo usual de atención (entrega de BL)

	Entre 10 a 20 minutos

	 

	Días de mayor afluencia de clientes

	Lunes, Jueves y Viernes **


 
** Según información dada por el personal que labora en las ventanillas de la naviera, durante distintas temporadas los martes o miércoles también pueden ser días complicados; sin embargo, los Lunes, Jueves y Viernes son los que siempre tienen gran afluencia.
Asimismo, la cantidad promedio normal de clientes atendidos, es 10 aproximadamente, y esta puede llegar a  triplicarse en días de mayor afluencia.
 
2.5.2 Cantidad de BLs entregados en el día.
 
En un día normal de afluencia se pueden entregar 150 BLs aproximadamente, casi duplicándose esta cantidad en días de mayor afluencia.
 
2.5.3 Satisfacción del cliente.
 
El departamento comercial de CMA CGM PERU SAC realizó una encuesta telefónica de 5 preguntas (ver anexo 3), a los 27 principales clientesque representan el 80% de embarques de exportación, medida en Teus, de los últimos meses de Mayo, Junio y Julio. (Ver anexo 4),respecto a la atención  que reciben al momento de la entrega de BLs en el área de cobranzas, a fin de determinar si realmente causa molestia y si es un  factor determinante al momento de elegir el servicio de una naviera u otra. El resultado obtenido fue:

              Fuente: Elaboración Propia

     Fuente: Elaboración Propia
 

     Fuente: Elaboración Propia
 
 
 

       Fuente: Elaboración Propia
 

        Fuente: Elaboración Propia
 
2.6 Análisis de Causas del Problema en la Atención al cliente:
 
A continuación haremos un análisis macro de la empresa a fin de analizar las distintas causas que generan malestar en los clientes de CMA CMG PERU SAC.
 
Tabla 3: Análisis de Causas del Problema en la Atención al cliente
	 
	 
	Procesos

	Indicadores
	Cotizaciones
	Operaciones
	Documentación
	Finanzas
	Cobranzas


	Servicio
	OK
	OK
	OK
	X4
	X6

	$
	X1
	 
	 
	OK
	 

	Tiempo
	OK
	OK
	X3
	X5
	X7

	Productividad
	X2
	 
	OK
	OK
	X8

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	X1
	Las tarifas de CMA CGM, son muy elevadas.

	X2
	Condiciones de ventas poco atractivas  (respecto a plazos de devolución de contenedores).

	X3
	Dependencia de personas autorizadas para verificación de pago de fletes.

	X4
	Falta de autonomía para toma de decisiones a nivel local.

	X5
	Demora de autorización por parte de  casa matriz (Francia).

	X6
	Múltiples verificaciones  de pago de flete.

	X7
	Verificación de llenado de formato y verificación de personas autorizadas para recojo del BL.

	X8
	Múltiples procesos documentarios.

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Análisis de Causas

	X1                      X2
	Precios y condiciones de venta exigentes respecto al mercado

	X4                      X5
	Burocracia en los procesos y áreas de soporte en el otorgamiento de créditos.


	X3                               X6                                X7                       X8
	Múltiples Verificaciones de pago y procesos documentarios para la entrega de BLs.



	Fuente: Elaboración Propia.
	 
	 
	 
	 


 
Según el cuadro presentado, podemos determinar que la mayor cantidad de problemas que generan malestar a los clientes se dan en los Departamentos de documentación y cobranzas. La principal causa se debe a trámites documentarios engorrosos, duplicidad de funciones y falta de autonomías,  respecto de verificaciones y autorizaciones. Como consecuencia la demanda de carga en la naviera se ve afectada por la reducción en las preferencias de los clientes.
2.7 Matriz de Impacto/Riesgo:
 
En la siguiente matriz, podremos observar diversas situaciones en las que se pueden ver involucrados los clientes al momento de recoger sus BLs en las oficinas de CMA CGM PERU SAC.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Tabla 4: Matriz de Impacto/Riesgo
	MATRIZ DE IMPACTO/RIESGO

	RIESGO
	PARA
	GARANTIA
	IMPACTO
	PLAN DE CONTINGENCIA

	Perdida del B/L
	CMA CGM :
	No se otorga
	Emitir  otro B/L previo pago por el tramite
	No tiene

	CLIENTE:  
	Las garantías que toma el cliente son: la contratación de un motorizado, para lo cual incurre en varios costos que suman S/. 5,988.48 (Ver Anexo 6)
	Costo Oportunidad: Cierre de negocios, suspender otros trámites documentarios.
	Caja chica para el pago de un nuevo B/L (S/. 118.00)



	Errores en el registro de  información en el  B/L antes de imprimir, para transmisión a la Aduana local (SUNAT).
	CMA CGM :
	No se otorga
	Nueva transmisión de información a la Aduana de destino
	No tiene

	CLIENTE:  
	Las garantías que toma el cliente son: la contratación de un personal de operaciones o Costumer Service, el cual genera un costo anual de S/. 24,000.00 (Ver Anexo 7)
	Costo Oportunidad: generar nuevos negocios y atención a proveedores y clientes. 
	Caja chica para el pago de corrección de datos después de transmitir a la aduana (S/. 130.00)



	Errores en el registro de información en el B/L impreso, para transmisión a la Aduana local (SUNAT). 
	CMA CGM :
	No se otorga
	Nueva transmisión de información a la Aduana de destino
	No tiene

	CLIENTE:  
	Las garantías que toma el cliente son: la contratación de un personal de operaciones o Costumer Service, el cual genera un costo de S/. 24,000.00 más el costo que implica que el motorizado vaya a cambiar el B/L: S/5,988.48, los cuales suman: S/. 29,988.48 ( Ver anexos 6 y 7)
	Costo Oportunidad: Suspender otros trabajos que realiza el Costumer Service como atender otros embarques y el motorizado también deja de atender otros pagos y realizar otros trámites documentarios
	Caja chica para el pago de corrección de datos después de transmitir a la aduana (S/. 130.00)



	Perdida del B/L y error en el registro de información en el B/L  impreso para transmisión a la aduna local.
	CMA CGM :
	No se otorga
	Emitir  otro B/L previo pago por el trámite y nueva transmisión de información a la aduana de destino
	No tiene

	CLIENTE:  
	Las garantías que toma el cliente son: la contratación de un personal de operaciones o Costumer Service que corrija el error en el registro de información,  y el costo que implica la contratación de un motorizado que vaya a recoger y cambiar el B/L (recoger por la pérdida de B/L y cambiar por el error en el registro de información),  lo cual hace una suma total de S/. 35,976.96 (Ver anexo 8)
	Costo Oportunidad: Suspender otros trámites que realiza el Costumer Service: como atender otros embarques, y el motorizado, atender otros pagos y realizar otros trámites.
	Caja chica para el pago de un nuevo B/L (S/. 118.00) y Caja chica para el pago de corrección de datos después de transmitir a la aduana (S/. 130.00)



	Fuente: Elaboración Propia
	 
	 
	 
	 
	 



	 
Leyenda de la Matriz Impacto/Riesgo:

	* Riesgo: Posibilidad que se produzca un daño o perjuicio tanto para CMA como para el cliente.

	*Garantía: Respaldo  que ofrecen tanto CMA como el cliente para minimizar los riesgos.

	*Impacto: Efectos en términos de costo y tiempo en el que incurren tanto CMA como el cliente.

	*Plan de Contingencia: Medidas que adopta tanto CMA como el cliente frente a los riesgos.

	 


 
Como se puede observar los clientes día a día están expuestos a riesgos. Para minimizar estos riesgos incurren en costos debido a la operatividad aplicada por CMA CGM PERU.
Para elaborar esta matriz de Impacto/Riesgo, se realizaron entrevistas de profundidad a personal del área de exportaciones de nuestros clientes, considerando las respuestas de 3 de ellos como las más relevantes (Ver anexo 5). Los costos considerados en esta matriz fueron tomados de las respuestas obtenidas en estas entrevistas y calculados por elaboración propia (Ver anexo 6, 7 y 8).
Con este análisis queremos plantear que tan importante sería reformular y mejorar este proceso en CMA CGM PERU.
 
2.8 Información estadística del mercado y CMA CGM PERU SAC:
 
En este punto hemos visto necesario evaluar la evolución de CMA CGM PERU SAC con respecto al mercado a fin de poder ver si tenemos una misma tendencia y de no tenerla poder corroborar si esta deficiencia en la atención al cliente al momento de entregar BLS es un punto crítico por el cual podemos estar perdiendo clientes. Para ello hemos extraído una muestra de los clientes de CMA CGM PERU SAC que conformen el 80% basándonos en el teorema de Pareto.
En el Grafico N°7 podemos observar que la tendencia del mercado actual en los meses de Mayo, Junio y Julio es ligeramente más empinada que la evolución de CMA CGM PERU SAC, pero ambas son positivas
 

         Fuente: Elaboración Propi
En el Grafico N° 8 podemos ver que, a pesar de no tener una misma tendencia de crecimiento con el mercado, la cantidad de BLs que se imprimen mes a mes en CMA CGM PERU han ido creciendo versus el sentido horizontal de embarque en Teus de CMA CGM PERU SAC.Esto nos indica que cada vez los clientes atomizan más sus embarques en más BLs y por ende genera un mayor costo logístico interno en CMA CGM PERU SAC.
 
              
            Fuente: Elaboración Propia
 
Llevando estos gráficos a un análisis de correlatividad podemos observar que en los meses de estudio, los BLs emitidos por CMA CGM Perú  no tienen una relación lineal con los Teus embarcados en el Mercado (coeficientes: 0.22, 0.51 y 0,29), ni con los Teus embarcados por CMA Perú,(coeficientes: 0.07, 0.51 y 0.19).Esto no necesariamente implica que estas variables sean dependientespudiendo variar la cantidad de BLs emitidos respecto a la cantidad de embarques.
 
Asimismo, podemos ver que entre los Teus que embarca el mercado y los Teus que embarca CMA CGM PERU, existe una correlación positiva (coeficientes 0.76, 0,99 y 0,95), muy cercanos a un valor=1, lo cual indica que se relacionan de manera directa, a valores altos de una de estas variables le corresponden valores altos de la otra, e igualmente con los valores bajos.
Tabla 4: Coeficiente de correlatividad entre Teus que embarca CMA CGM Perú, respecto al Mercado y BLs emitidos.
	MAYO
	BLS CMA
	TEUS CMA CGM PERU
	TEUS DEL MERCADO

	BLS CMA
	1
	 
	 

	TEUS CMA CGM PERU
	0,227178
	1
	 

	TEUS DEL MERCADO
	0,077341
	0,765785
	1

	 
	 
	 
	 

	JUNIO
	BLS CMA
	TEUS CMA CGM PERU
	TEUS DEL MERCADO

	BLS CMA
	1
	 
	 

	TEUS CMA CGM PERU
	0,519528
	1
	 

	TEUS DEL MERCADO
	0,517101
	0,991276
	1

	 
	 
	 
	 

	JULIO
	BLS CMA
	TEUS CMA CGM PERU
	TEUS DEL MERCADO

	BLS CMA
	1
	 
	 

	TEUS CMA CGM PERU
	0,295699
	1
	 

	TEUS DEL MERCADO
	0,199678
	0,956430
	1


Fuente: Elaboración Propia
 
2.9 Situación actual del mercado: La competencia vs. CMA CGM Perú:
 
Después de haber entrevistado a dos personas que laboran en el área comercial y atención al cliente de dos de las navieras más importantes de Peru: Maersk Line Perú y Hamburg Sud Perú, respecto al proceso de atención al cliente en el área de cobranzas se concluyó que la naviera Maersk Line Perú por ser la primera naviera a nivel nacional, cuenta con los mejores procesos tecnológicos que simplifican sus tiempos de atención al momento de entregar el Bill of Lading final al cliente. Asimismo se pudo medir los procesos de CMA CGM PERU con respecto a los de Hambutg Sud Perú y se concluyó que los procesos son muy similares entre ambas y que por ello debemos mejorarlos para estar entre los primeros en el mercado. (Ver Anexo 9)
 
 
 
 
CAPITULO 3 : ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DEL CASO
De acuerdo a lo revisado en el capítulo anterior, hemos podido detectar los eslabones críticos donde se genera la demora en el proceso de entrega de BLs, lo cual genera molestia en los clientes y resta competitividad a CMA CGM PERU SAC.
Por lo antes mencionado se propone una iniciativa de mejora consistente en implementar la plataforma tecnológica que posee CMA CGM Perú S.A.C y utilizar aplicativos como el e-Commerce a fin de que los clientes puedan realizar la gestión e impresión de BLs desde sus propias oficinas. Con ello los clientes evitarían pasar por procesos burocráticos y el proceso de entrega de BLs sería mucho más ágil y rápido sumando competitividad a la empresa.
Esta iniciativa de mejora la hemos explicamos en un Flujograma  como  solución a la problemática.
Esta iniciativa de mejora se explica en el Flujograma adjunto:
 
 
 

 
3.1 Flujograma de iniciativa de mejora en el área de cobranzas de CMA CGM PERU SAC (DOP):
[image: ]Grafico 9: Flujograma del Proceso de Impresión de Bill of Lading Ideal
 
 
 
 
 
 
 
 
 [image: ]


 
3.2 Implementación del proceso de impresión de BLs en oficinas de los clientes:
 
Actualmente la naviera francesa CMA CGM cuenta con una plataforma e-Commerce que se ha ido desarrollando en estos últimos años a nivel internacional pensando en las necesidades de todos sus clientes. El desarrollo de esta plataforma ha llevado a la creación de departamentos de soporte dirigidos al e-Commerce en cada una de las oficinas regionales (Miami, Dubai, Sao Paulo, Hong Kong y Johanersburgo) a fin de poder atender las necesidades de cada agencia en su región.
El fin de esta plataforma es agilizar los procesos diarios de CMA CGM a nivel mundial y los procesos internos de cada cliente. Las principales herramientas de ayuda son:
Generación de solicitud reservas de espacio a través de la página web: ahí el cliente puede saber cuántas reservas ha solicitado en el día, semana o mes y el status de cada una de ellas.
Rastreo de contenedores: en esta herramienta el cliente puede ingresar su número de contenedor o BL y la web le indicara donde se encuentra su contenedor en tiempo real.
Aplicativos en smartphones: mediante este aplicativo se permite que cada cliente pueda rastrear su carga desde su celular en cualquier momento del día y en cualquier lugar que él se encuentre.
Corrección de BLS en web: esta herramienta permite que el cliente pueda hacer correcciones en sus BLS a través de la página web y con esto evitar el envió de e-mails entre CMA CGM y el cliente.
Estas herramientas son las más importantes y utilizadas por el cliente, sin embargo, al día de hoy no se ha aprovechado esta plataforma para permitir la impresión de BLs en las oficinas de los clientes, lo cual agilizara los procesos tanto de CMA CGM PERU como de los clientes. 
Con respecto a CMA CGM Perú S.A.C,  para implementar este procedimiento, se necesitaría la autorización de la casa matriz. Si bien la gerencia de CMA CGM Perú, no la ha pedido hasta al momento esto se debe básicamente a la falta de conocimiento y capacitación del cliente en el uso de la herramienta. Esto incide en la sensibilización de los consumidores acerca de lo que en realidad es el comercio electrónico y sus beneficios.
El Dpto. Comercial deberá identificar a todos los clientes que imprimen sus BLs en origen y mediante un  e-mail enviado a su correo electrónico se les detallara la nueva modalidad de impresión de BLs en sus propias oficinas y esto se complementara a través de una llamada telefónica para absolver cualquier duda que se presente. 
Respecto a la capacitación al personal de CMA CGM Perú para implementar un procedimiento de entrega de formatos de BLs y de cómo llevar un correlativo de los clientes que imprimen  sus BLs y la cantidad en que  lo hacen sólo sería necesario armar un instructivo y retransmitirlo a todo el Departamento de Documentación y Cobranzas a través de e-mails para empezar a implementarlo y estos a su vez transmitirlo a sus clientes.
Al considerarse la implementación de la propuesta mencionada, se estaría aprovechando los recursos que CMA CGM tiene actualmente respecto a su plataforma tecnológica motivo por el cual no representaría un costo monetario adicional para la empresa más si una ventaja competitiva y se estaría brindando un valor agregado en el servicio a los clientes.
 
3.3 Seguridad para la implementación de impresión de BLs en las oficinas de los clientes:
 
Si bien es cierto, cada BL es un título valor de una mercancía, es por ello que hemos pensado en la seguridad que debe tener este proceso. Primero proponemos solicitar al cliente nos indique el nombre de la persona de su empresa que designaran para el cargo de la impresión de BLs, a fin de crearle solamente a dicha persona el acceso al BL final que nuestro Dpto. de Documentación subirá a la web.
Dicho esto, solo esa persona contara con su usuario y password para el ingreso a la web y pueda visualizar el BL final y luego imprimirlo.
A fin de hacer tangible la presente iniciativa de solución, es importante indicar que actualmente todos los BLs salen con firma electrónica por parte de la gerencia. Es por ello que no sería necesario gestionar lo que ya está implementado para que estos BLs se impriman en las oficinas de los clientes y tengan el mismo valor que cuando lo recogen en las oficinas de CMA CGM Perú S.A.C.
 
3.4 Impacto de la Iniciativa de mejora:
 
A partir del análisis de la problemática encontrada en el proceso de entrega de BLs en el área de Cobranzas en la empresa CMA CGM Perú S.A.C, podemos observar que las empresas  incurren en un costo anual de S/. 29, 988.48 debido a los procesos manuales que se aplican actualmente.  Considerando la cantidad de clientes de CMA CGM Perú (300), tenemos un costo total de S/.8 996 544.00. 
Por este motivo resulta recomendable el aprovechamiento de la plataforma tecnológica de CMA CGM (internacional) a través de una iniciativa de mejora como los aplicativos e-Commerce lo cual nos permitiría bajar estos costos a S/.314 712.00 (Ver anexo 10) en términos monetarios, minimizar riesgos y recuperar tiempos que se pueden traducir en oportunidades de negocio y mayores gestiones comerciales para ambas partes. 
 
 
 
 
 
CONCLUSIONES
·         El proceso de  globalización de la economía y las posibilidades que ha abierto el comercio electrónico acabarán imponiéndose en el mercado internacional en el cual los empresarios deben adaptarse a una nueva forma de hacer negocios.
·         La emisión electrónica del BL considera beneficios significativos en términos de ahorros de tiempo y costos. El estudio permite concluir que los clientes obtendrían una reducción considerable en la demora de los procesos y trámites así como reducción de costos operativos. 
·         La implementación de procesos tecnológicos proporciona ventajas como la eliminación del uso de documentos físicos (papel), reducción de fraudes (requieren control para ser validados como el uso de firmas electrónicas), facilita la adopción de BPOs, entre otros.
·         Los aplicativos e-Commerce ofrecen a sus usuarios grandes beneficios debido a que, mediante la transmisión electrónica de estos títulos, los costos se reducen, los ciclos disminuyen y las cargas administrativas se recortan.
 
 
 
 
 
 
 
RECOMENDACIONES
·         La digitalización integral del proceso en la entrega del BL es una buena práctica que, además de reducir costos, permite garantizar la seguridad de la información así como la autenticidad en la expedición del documento al utilizar el mecanismo digital conjuntamente con la firma electrónica.
·         Es recomendable que, CMA CGM PERU S.A.C, aproveche la plataforma tecnológica con la que cuenta a nivel internacional logrando la ejecución del conocimiento de embarque electrónico considerando los beneficios del uso del comercio sin papel así como el conocimiento de la regulación que avala implementar documentación electrónica.
·         Es importante que, tanto la empresa como los clientes, tengan un periodo de preparación y familiarización con el uso de la plataforma tecnológica y sus aplicativos como el e-Commerce así como el desarrollo de políticas que rigen las transacciones del comercio electrónico.
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ANEXOS
 
Anexo 1: Organigrama de CMA CGM PERU
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Anexo 2: MOF de CMA CGM PERU SAC (Dpto. de Cobranzas)
 
	Cargo: Jefe de Cobranzas

	Dpto./Área: Cobranzas
	Gerencia: Financiera

	Misión: Entrega de Bill of Lading a los clientes, visto bueno para retiro de la carga y cobranzas de fletes, sobreestadía y otros relacionados a la carga.

	Líneas de autoridad y responsabilidad

	- Inmediato Superior: Gerencia de Administración y Finanzas

	-  Personal a Cargo :Asistente de Cobranzas

	Funciones del cargo :    

	Entregar los B/Ls originales cumpliendo todos los procedimientos establecidos por la línea y la agencia.

	Cobrar los fletes y B/Lfee de exportación.

	Cobrar los fletes de importación.

	Cobrar los THC de importación.

	Emitir las autorizaciones de retiro de contenedores (visto bueno).

	Ingreso de la devolución de contenedores vacíos al sistema de cobranzas de sobrestadía.

	Control y cobranza de la sobrestadía, y revisión del reporte de la cobranza del mes.

	Elaboración de reportes de cobranzas solicitados por la línea o por la Gerencia de Administración y Finanzas.

	Reportar las cobranzas diariamente a Contabilidad y Tesorería, entregando copia de los documentos cancelados y los recibos de depósito o cheques recibidos.

	Actualizar el listado de clientes con crédito y actualizar el sistema LARA con esta información.

	Supervisar el registro de los clientes con días libres de sobrestadía, verificando que cuenten con la respectiva autorización de la línea.

	Hacer seguimiento para cobrar los fletes con crédito.

	Supervisión del personal a su cargo, verificando que cumplan los procedimientos establecidos para la entrega de Bill of ladings o el otorgamiento de “vistos buenos”.

	Facturación y seguimiento de la cobranza de blfee, correcciones, entre otros conceptos.

	Informar al coordinador BASC cualquier evento sospechoso que pudiera estar relacionado con un acto ilícito.


	Cargo: Asistente de Cobranzas

	Dpto./Área: Cobranzas
	Gerencia: Finanzas

	Misión: Cobranzas oportuna de la sobreestadía de contenedores, de fletes y otros cobros que le sean delegados.

	Líneas de autoridad y responsabilidad

	- Inmediato Superior: Gerencia de Administración y Finanzas

	-  Personal a Cargo: Ninguno

	Funciones del Cargo :    

	Entregar los B/Ls originales cumpliendo con todos los procedimientos establecidos por la línea y la agencia.

	Cobrar los fletes y B/Lfee de exportación.

	Cobrar los fletes de importación.

	Cobrar los THC de importación.

	Emitir las autorizaciones de retiro de contenedores (visto bueno).

	Ingreso de los contenedores vacíos al sistema al sistema de cobranzas de sobrestadía.

	Control y cobranza de la sobrestadía y elaboración del reporte de la cobranza del mes.

	Reportar las cobranzas diariamente a Contabilidad y Tesorería, entregando copia de los documentos cancelados y los recibos de depósito o cheques recibidos.

	Hacer seguimiento para cobrar los fletes con crédito.

	Facturaciones varias (B/Lfee, correcciones, entre otras).

	Actualizar el listado de clientes con días libres y llevar un archivo con las autorizaciones recibidas de la línea.

	Informar al coordinador BASC o cualquier miembro del comité cualquier evento sospechoso que pudiera estar relacionado con un acto ilícito.


 
 
 
 

Anexo 3: Encuesta de satisfacción del cliente:
1.- ¿Está satisfecho con el servicio prestado en el área de Cobranzas de CMA CGM PERU SAC?
a).- Si
b).- No
 
2.- De haber contestado “NO” en la primera pregunta, marcar el motivo por el que se siente descontento.
a).- Demora en la atención en ventanilla.
b).- Mal trato del Personal.
c).- Personal Ineficiente.
d).- Otros.
 
3.- ¿Usted imprime BLS Originales en Origen? De ser la respuesta un no, obvie la 4ta. y 5ta.pregunta.
Si
No
 
4.- ¿Siempre tiene demoras en CMA CGM PERU SAC al momento de ir a recoger sus BLS?
De 5 a 10 minutos
De 10 a 15 minutos
De 15 a 20 minutos
De 20 a 30 minutos
 
5.- ¿Usted considera que el proceso de entrega de BLS forma parte de factores determinantes para elegir el servicio de una naviera?
Si
No 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


Anexo 4: Clientes de CMA CGM PERU SAC: 
	 
	MAYO
	JUNIO
	JULIO

	Consignee/ShipperFullname
	BLS CMA
	TEUS CMA 
	TEUS DEL MERCADO
	MKT SHARE
	BLS CMA
	TEUS CMA 
	TEUS DEL MERCADO
	MKT SHARE
	BLS CMA
	TEUS CMA 
	TEUS DEL MERCADO
	MKT SHARE

	DHL GLOBAL FORWARDING PERU S.A.
	25
	126
	733
	6,70
	5
	14
	599
	0,54
	20
	93
	1138
	3,51

	COMPANIA GOODYEAR DEL PERU S.A
	6
	91
	245
	4,84
	2
	4
	219
	0,16
	2
	15
	557
	0,57

	CONSORCIO DE PRODUCTORES DE FRUTA 
	27
	54
	266
	2,87
	39
	78
	532
	3,04
	72
	144
	1138
	5,43

	VOTORANTIM METAIS CAJAMARQUILLA SA
	34
	53
	938
	2,82
	33
	65
	895
	2,53
	31
	77
	1123
	2,91

	PORT LOGISTICS SAC
	10
	284
	5990
	15,11
	35
	1278
	9588
	49,73
	18
	658
	6994
	24,83

	OWENS ILLINOIS PERU SA
	12
	218
	938
	11,60
	8
	34
	700
	1,32
	2
	40
	490
	1,51

	QUIMPAC SA
	12
	102
	417
	5,43
	8
	70
	583
	2,72
	20
	140
	515
	5,28

	CONVECTOR CARGO S.A.C.
	19
	108
	108
	5,74
	5
	28
	40
	1,09
	1
	4
	58
	0,15

	TCI CARGO GROUP
	1
	40
	90
	2,13
	1
	82
	190
	3,19
	2
	50
	320
	1,89

	IEQSA INDUSTRIAS ELECTROQUIMICAS S.A.
	22
	35
	133
	1,86
	24
	35
	172
	1,36
	30
	62
	155
	2,34

	ALICORP S.A.A.
	14
	35
	448
	1,86
	9
	56
	519
	2,18
	19
	83
	486
	3,13

	TRANSTOTAL AGENCIA MARITIMA S.A.
	1
	1
	463
	0,05
	2
	34
	380
	1,32
	4
	58
	580
	2,19

	HELLMAN WORLDWIDE
	6
	22
	513
	1,17
	4
	23
	451
	0,89
	8
	35
	398
	1,32

	UPS SCS (PERU) S.R.L.
	10
	33
	40
	1,76
	8
	37
	58
	1,44
	5
	14
	20
	0,53

	TECNOLOGICA DE ALIMENTOS S. A.
	10
	20
	434
	1,06
	2
	25
	432
	0,97
	6
	186
	590
	7,02

	GDT LOGISTIC PERU S.A.C.
	3
	21
	20
	1,12
	8
	63
	81
	2,45
	4
	8
	220
	0,30

	CORPORACION FRUTICOLA DE CHINCHA S.A.C.
	6
	12
	300
	0,64
	0
	0
	192
	0,00
	43
	94
	432
	3,55

	CAMPOSOL S.A.
	9
	21
	398
	1,12
	7
	19
	450
	0,74
	63
	149
	948
	5,62

	AMAZONAS TRADING PERU SAC
	5
	36
	68
	1,91
	5
	36
	72
	1,40
	5
	36
	268
	1,36

	PROCTER & GAMBLE PERU S.R.L.
	4
	12
	126
	0,64
	1
	2
	160
	0,08
	5
	20
	172
	0,75

	SAN MIGUEL INDUSTRIAS PET S.A.
	2
	6
	222
	0,32
	2
	14
	182
	0,54
	1
	2
	236
	0,08

	LA HANSEATICA S.A.
	8
	25
	63
	1,33
	3
	8
	73
	0,31
	10
	37
	93
	1,40

	EUROFRESH PERU SAC
	21
	42
	90
	2,23
	17
	34
	72
	1,32
	11
	22
	88
	0,83

	OPP FILM S.A.
	16
	31
	536
	1,65
	6
	11
	342
	0,43
	1
	23
	394
	0,87

	EMUSA PERU S.A.C.
	15
	26
	79
	1,38
	9
	13
	57
	0,51
	8
	12
	72
	0,45

	PESQUERA PELAYO S. A. C.
	0
	38
	68
	2,02
	6
	24
	142
	0,93
	3
	6
	28
	0,23

	SUMAQAO S.A.C.
	3
	20
	66
	1,06
	5
	32
	111
	1,25
	3
	52
	139
	1,96

	TOTALES
	301
	1512
	13792
	80,43
	254
	2119
	17292
	82,45
	397
	2120
	17652
	80,00

	Fuente: CMA CGM PERU SAC


 
 

Anexo 5: Entrevistas de profundidad:
ENTREVISTA DE PROFUNDIDAD 1
Nombre de la empresa: HellmanWorldwide
Tiempo que lleva laborando: 5 años
Nombre: Martha Augurto
Área en la que labora: Exportaciones Marítimas de carga seca
Buenos  tardes. Mi nombre es Álvaro Martínez soy estudiante de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas y junto con mi grupo del curso de Titulación, estamos realizando un estudio sobre la aplicación de tecnología como aplicativos e-Commerce en el área de cobranzas de la Naviera CMA CGM PERU S.A.C.
La idea es poder conocer sus opiniones acerca del servicio que se le brinda en el área de cobranzas de la naviera CMA CGM PERU, para identificar el nivel de problemática que  presenta el área en sus procesos.
En este sentido, siéntase libre de compartir sus ideas en este espacio. Aquí no hay respuestas correctas o incorrectas, lo que importa es justamente su opinión sincera.
Cabe aclarar que la información es sólo para nuestro trabajo, sus respuestas serán unidas a otras opiniones para realizar un análisis de la problemática.
 
1.- ¿Cuál es la principal actividad que lleva a cabo la empresa que representa?
      Somos Agentes de carga internacional.
2.- ¿Qué servicios Ofrece?
Ofrecemos servicio de logística internacional para el comercio exterior a las empresas exportadoras e importadoras. Nosotros nos encargamos de trasladar mercancías vía marítima desde y hacia distintos puertos o aeropuertos alrededor del mundo, ya sea vía Marítima o Aérea.
3.- ¿Cuándo sus clientes contratan el servicio de exportación marítima con que navieras trabaja?
Mayormente trabajamos con 3 navieras: CMA-CGM Perú, Maersk Line Peru S.A.C y Hamburg Sud
4.- ¿Por qué trabaja con estas navieras?
Tomamos muy en cuenta los niveles de flete que las navieras nos pueden ofrecer, los  espacios disponibles que tengan y el servicio de atención al cliente.
5.- ¿En el caso de CMA CGM PERU, cual es el procedimiento que realiza para realizar el despacho de exportación?
Primero retiramos el contenedor vacío de sus depósitos en Callao, luego consolidamos la carga de nuestros clientes en los contenedores para finalmente llevarlos a puerto y direccionarlos a la nave que CMA CGM Perú nos brinda como opción de salida dentro de los plazos que ellos nos dan. Esto implica ir a sus oficinas a recoger los BLs finales.
6.- ¿Cuántas veces por semana va a las oficinas de CMA CGM PERU?
Puede ser de 2 a 3 veces por semana.
7.- ¿Considera que incurre en riesgos al enviar una persona que se acerque a las oficinas de CMA CGM PERU a recoger el BL final?
Pensamos que si, debido a que al momento que nuestro motorizado retorna a nuestras oficinas, puede estar sujeto a accidentes y/o robo de los documentos.
8.- ¿Qué garantías le da CMA CGM Perú S.A.C. respecto a estos riesgos?
Ninguna garantía.
 
9.- ¿Cuentan con algún plan de contingencia para este procedimiento?
No por el momento.
10.- ¿En qué costos incurre la empresa en acercarse a las oficinas de CMA CGM Perú, para el recojo del B/Ly retornar a sus oficinas?
Primero debemos considerar el costo de un SOAT para el motorizado, una cajuela de seguridad para trasladar los documentos, el combustible para el viaje de ida y de retorno, lo cual origina un gasto  aproximado de S/. 5,500.00 a S/ 6,000.00 soles mensuales.
11.- ¿Cuánto es el tiempo que demora el motorizado acercándose a las oficinas de CMA CGM PERU y retornar a sus oficinas?
Puede ser de 3 a 4 horas
12.- ¿Cuánto es el monto del sueldo del motorizado con el que cuenta su empresa?
Es de S/. 1,400.00 Soles mensuales.
13.- ¿Cuánto es el monto del sueldo del Costumer Service que hace las transacciones electrónicas con CMA CGM Perú SAC?
Es de S/. 2,000.00 Soles mensuales.
14.- Si se pierde un B/L, CMA CGM PERU, le cobra S/.118.00 Soles, se dispone de ese dinero de inmediato para sacar otro?
Contamos con una caja chica y es de ahí donde se toma el dinero.
15.- Si se equivocaran en la trasmisión de datos que enviaron a CMA CGM PERU, después que se transmitió a la Aduana Local, deben pagar un monto de S/. 130.00 Soles, ¿se cuenta con esa reserva para realizar el cambio de inmediato?  
Contamos con una caja chica y de ahí es donde se toma el dinero para dicho pago.
16.- ¿Si el tiempo de atención de CMA CGM PERU, fuera menor, que cosas adicionales podría realizar el motorizado que se acerca?
Podría pagar a nuestros proveedores, recoger cheques de nuestros clientes y realizar otros trámites.              
 
ENTREVISTA DE PROFUNDIDAD 2
Nombre de la empresa: TCI Cargo Group - Operador Logístico
Tiempo que lleva laborando: 4 años
Nombre: Melissa Anzualdo
Área en la que labora: Exportaciones Marítimas
Buenos días. Mi nombre es Álvaro Martínez soy estudiante de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas y junto con mi grupo del curso de Titulación, estamos realizando un estudio sobre la aplicación de tecnología como aplicativos e-Commerce en el área de cobranzas de la Naviera CMA CGM PERU S.A.C.
La idea es poder conocer sus opiniones acerca del servicio que se le brinda en el área de cobranzas de la naviera CMA CGM PERU, para identificar el nivel de problemática que presentael área en sus procesos.
En este sentido, siéntase libre de compartir sus ideas en este espacio. Aquí no hay respuestas correctas o incorrectas, lo que importa es justamente su opinión sincera.
 1.- ¿Cuál es la principal actividad que lleva a cabo la empresa que representa?
Somos Operadores Logísticos.
 
 
2.- ¿Qué servicios Ofrece?
Ofrecemos un servicio especializado a los operadores del comercio exterior. Nuestro servicio es de transporte de carga internacional desde y hacia cualquier parte del mundo, contamos con una amplia red de agentes, con amplia experiencia y reconocimiento a nivel internacional en operaciones aéreas, marítimas, terrestres y multimodales.
3.- ¿Cuándo sus clientes contratan el servicio de exportación marítima con que navieras trabaja?
Voy a darle 4 nombres de las navieras más importantes con las que trabajamos:
Maersk Line Peru S.A.C, Hamburg Sud, CMA-CGM Perú y Hapag Lloyd
4.- ¿Por qué trabaja con estas navieras?
Algunas por el servicio que brindan, otras por el precio y espacios que pueden tener en temporadas altas.
5.- ¿En el caso de CMA CGM PERU, cual es el procedimiento que realiza para realizar el despacho de exportación?
Consolidamos la carga de nuestros clientes en contenedores de CMA CGM Perú quien nos vende el flete marítimo para la exportación. Pagamos el flete y vamos a sus oficinas a recoger el B/L final para enviársela a nuestros clientes.
6.- ¿Cuántas veces por semana va a las oficinas de CMA CGM PERU?
Mínimo 1 vez,  máximo 4 veces.
7.- ¿Considera que incurre en riesgos al enviar una persona que se acerque a las oficinas de CMA CGM PERU a recoger el BL final?
Creo que sí, ya que el BL puede perderse en el camino de retorno a nuestras oficinas por distintos motivos.
 
8.- ¿Qué garantías le da CMA CGM Peru S.A.C. respecto a estos riesgos?
          No me otorga ninguna.
9.- ¿Cuentan con algún plan de contingencia para este procedimiento?
No
10.- ¿En qué costos incurre la empresa en acercarse a las oficinas de CMA CGM Peru, para el recojo del B/Ly retornar a sus oficinas?
Bueno el costo es más que todo, son las horas que tarda en ir y venir y también el combustible, esto es aproximadamente. S/. 1,000.00 soles semanales, si va 4 veces claro. Aparte inicialmente el contratar un motorizado requiere una inversión, como pagar SOAT para la moto, tener una caja de seguridad para los documentos, calculo que esto puede costar unos S/. 1,000.00 más.
11.- ¿Cuánto es el tiempo que demora el motorizado acercándose a las oficinas de CMA CGM PERU y retornar a sus oficinas?
Aprox. 4 horas
12.- ¿Cuánto es el monto del sueldo del motorizado con el que cuenta su empresa?
Es de S/. 1,500.00 Soles mensuales.
13.- ¿Cuánto es el monto del sueldo del CostumerService que hace las transacciones electrónicas con CMA CGM Perú SAC?
Es de S/. 1,800.00 Soles mensuales.
14.- Si se pierde un B/L, CMA CGM PERU, le cobra S/.118.00 Soles, se dispone de ese dinero de inmediato para sacar otro?
Bueno se toma el dinero de la caja que se tiene disponible.
15.- Si se equivocaran en la trasmisión de datos que enviaron a CMA CGM PERU, después que se transmitió a la Aduana Local, deben pagar un monto de S/. 130.00 Soles, ¿se cuenta con esa reserva para realizar el cambio de inmediato? 
El desembolso se debe hacer de la caja chica
16.- ¿Si el tiempo de atención de CMA CGM PERU, fuera menor, que cosas adicionales podría realizar el motorizado que se acerca?
Podría dejar las facturas a nuestros clientes y realizar otros trámites. Si CMA lo atendiera rápido me haría 6 o 7  visitas al día, pero los días que va allá, tan solo va a 2 o 3 lugares.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ENTREVISTA DE PROFUNDIDAD 3
Nombre de la empresa: EMUSA ENVASES MULTIPLES S.A.
Tiempo que lleva laborando: 7 Años
Nombre: Roxana López
Área en la que labora: Exportaciones
Buenos días. Mi nombre es Álvaro Martínez soy estudiante de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas y junto con mi grupo del curso de Titulación, estamos realizando un estudio sobre la aplicación de tecnología como aplicativos e-Commerce en el área de cobranzas de la Naviera CMA CGM PERU S.A.C.
La idea es poder conocer sus opiniones acerca del servicio que se le brinda en el área de cobranzas de la naviera CMA CGM PERU, para identificar el nivel de problemática que presenta el área en sus procesos.
En este sentido, siéntase libre de compartir sus ideas en este espacio. Aquí no hay respuestas correctas o incorrectas, lo que importa es justamente su opinión sincera.
 
1.- ¿Cuál es la principal actividad que lleva a cabo la empresa que representa?
Nosotros somos los primeros exportadores en Perú, de films de polipropileno, contamos con clientes en el norte, centro y sur de América, entre ellos las ciudades de Guayaquil, Puerto España, Kingston, Manzanillo, San Juan.
 
2.- ¿Qué servicios Ofrece?
Exportaciones básicamente, ese es nuestro principal servicio.
3.- ¿Cuándo sus clientes contratan el servicio de exportación marítima con que navieras trabaja?
Solo trabajamos con ustedes: CMA-CGM Perú y con Maersk Line Perú S.A.C.
4.- ¿Por qué trabaja con estas navieras?
Con ustedes porque siempre me ofrecen buen volumen de espacio, y con Maersk manejamos una línea de crédito.
5.- ¿En el caso de CMA CGM PERU, cual es el procedimiento que realiza para realizar el despacho de exportación?
En el caso de ustedes, CMA CGM Perú  nos vende el flete marítimo para la exportación, nosotros tramitamos el pago del flete, hacemos las correcciones necesarias vía web del B/L y finalmente enviamos un personal autorizado a sus oficinas a recoger el B/L final para transmitirlo a nuestros clientes.
6.- ¿Cuántas veces por semana va a las oficinas de CMA CGM PERU?
Siempre es 3 veces, porque los clientes que tenemos son fijos y ustedes siempre me ofrecen el espacio que requiero para esos clientes.
7.- ¿Considera que incurre en riesgos al enviar una persona que se acerque a las oficinas de CMA CGM PERU a recoger el BL final?
Claro que sí, ya que el BL es un titulo valor, si me lo roban, se pierde u otra cosa puedo generar quejas en nuestros clientes, así que por eso contratamos un motorizado eficiente y también tomamos medidas de seguridad.
8.- ¿Qué garantías le da CMA CGM Peru S.A.C. respecto a estos riesgos?
          Que yo sepa ninguna. Al menos no nos la han informado.
 
 
9.- ¿Cuentan con algún plan de contingencia para este procedimiento?
Plan de contingencia no, pero si tomamos medidas de seguridad que minimicen estos riesgos.
10.- ¿En qué costos incurre la empresa en acercarse a las oficinas de CMA CGM Perú, para el recojo del B/L y retornar a sus oficinas?
Como te comentaba, tomamos medidas, primero el motorizado que contratamos debe tener una moto segura, no tan antigua, si no cuenta con cajuela de seguridad compramos una y la instalamos (así hicimos con el ultimo que contratamos), eso implica unos 600 soles, luego le pagamos el Soat anual para cualquier accidente, aprox. 100 soles, también el SCTR al motorizado, eso tiene un costo de 130 soles mensuales aprox. Y bueno lo otro seria el sueldo del motorizado y el dinero en efectivo que se le da para el combustible. Calculo que mensual se gasta 1400 soles aproximadamente.
11.- ¿Cuánto es el tiempo que demora el motorizado acercándose a las oficinas de CMA CGM PERU y retornar a sus oficinas?
Más o menos 3 horas, quizá un poco más.
12.- ¿Cuánto es el monto del sueldo del motorizado con el que cuenta su empresa?
Es de S/. 1,350.00 Soles mensuales.
13.- ¿Cuánto es el monto del sueldo del CostumerService que hace las transacciones electrónicas con CMA CGM Peru SAC?
Es de S/. 2,200.00 Soles mensuales.
14.- Si se pierde un B/L, CMA CGM PERU, le cobra S/.118.00 Soles, se dispone de ese dinero de inmediato para sacar otro?
En contabilidad manejan un Fondo Fijo semanal, si hay gastos pequeños se solicita de ahí, previa autorización de la jefatura del área.
15.- Si se equivocaran en la trasmisión de datos que enviaron a CMA CGM PERU, después que se transmitió a la Aduana Local, deben pagar un monto de S/. 130.00 Soles, ¿se cuenta con esa reserva para realizar el cambio de inmediato? 
De igual forma de tomaría del fondo fijo.
16.- ¿Si el tiempo de atención de CMA CGM PERU, fuera menor, que cosas adicionales podría realizar el motorizado que se acerca?
Si el motorizado tomara menos tiempo en ese traslado podría hacer otros trámites como ir al banco a depositar cheques, recoger documentos de algunos de nuestros proveedores entre otros.
 
 

 
Anexo 6:
	Detalle de costos anuales por la contratación de un personal motorizado:
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 

	DESCRIPCION
	PRECIO
	VECES AL MES
	VECES AL AÑO
	COSTO ANUAL

	Combustible: Callao - San Isidro /San Isidro - Callao
	S/. 10,00
	12
	144
	S/. 1.440,00

	Horas hombre de Motorizado
	S/. 9,14
	36
	432
	S/. 3.948,48

	SOAT Moto
	S/. 100,00
	 
	1
	S/. 100,00

	Implementación de Caja de seguridad en moto
	S/. 500,00
	 
	 
	S/. 500,00

	Total Costos por cliente
	S/. 5.988,48

	N° de clientes:
	300
	S/. 1.796.544,00


 
 
 
Anexo 7:
	Detalle de costos anuales para Corrección de datos después de transmitir a la aduana

	 
	 
	 
	 

	DESCRIPCION
	PRECIO
	VECES AL AÑO
	COSTO ANUAL

	Sueldo de personal de operaciones o CostumerService (llenado de borrador de B/L)
	S/. 2.000,00
	12
	S/. 24.000,00

	Total Costos por cliente
	S/. 24.000,00

	N° de clientes:
	300
	S/.7.200.000,00


 

Anexo 8:
	Detalle de costos para Corrección de datos después de transmitir a la aduana y perdida de B/L

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	DESCRIPCION
	COSTO ANUAL

	Costos de la contratación de un personal de operaciones o CostumerService que realice la corrección de datos
	S/. 24.000,00

	Costo que implica la contratación de un motorizado que vaya a recoger el B/L
	S/. 5.988,48

	Costo que implica la contratación de un motorizado que vaya a cambiar el B/L
	S/. 5.988,48

	TOTAL COSTOS
	S/. 35.976,96


 
 
 
 
 

 
Anexo 9:
Ficha de entrevista 1:
	EMPRESA: 
	Hamburg Sud Peru  S.A.C.

	ENTREVISTADO:
	Patricia Pezo Espejo

	CARGO:
	Customer  Care Manager


 
¿Cuando un cliente requiere sus servicios de exportación cual es el proceso de facturación y emisión de B/L?
Cuando un cliente nuestro tiene que recoger un BL, primero debemos verificar que hayan hecho los pagos respectivos (flete y cargos adicionales) a través de nuestros sistemas internos a fin de darles la luz verde para que vayan a recoger los BLS en nuestras oficinas. En caso tengan crédito, debemos verificar igualmente en nuestro sistema si su crédito sigue vigente y no excede los montos.
Luego de todo ello, el cliente debe acercarse a nuestras oficinas identificándose en la puerta de entrada para luego hacer la cola de espera para ser atendido en ventanilla.
¿Cuánto tiempo se demoran en las oficinas para la entrega de los B/LS?
Cuando el cliente llega a la oficina debe hacer sus colas respectivas y dependiendo la afluencia de personas y el día de la semana puede tardarse entre 16 a 25  minutos aproximadamente.
 
 
 
¿Cuentan con alguna plataforma  e-commerce que simplifique el proceso de ir hasta su oficina para recoger los B/LS?
Lo que tenemos es un contrato con la empresa INTTRA que es una plataforma de e-commerce y donde nuestros clientes pueden corregir la información de sus BLS pero no simplifica el proceso de recoger los mismos en nuestras oficinas,
 
Ficha de entrevista 2:
	EMPRESA: 
	Maersk Line Peru S.A.C.

	ENTREVISTADO:
	Florian KrietschEnciso

	CARGO:
	Account Manager


 
¿Cuando un cliente requiere sus servicios de exportación cual es el proceso de facturación y emisión de B/L?
Bueno el cliente tiene que hacer el pago respectivo lo verificamos por sistema y luego de 24 horas, se libera automáticamente y se emiten sus B/LS originales o seawaybill, en caso tenga crédito se emiten sin la necesidad del pago. Si nuestro cliente quiera recoger su B/L lo tiene que hacer en Ian Taylor callao que es nuestro agente portuario.
¿Cuánto tiempo se demoran en las oficinas para la entrega de los B/LS?
 Si el cliente quiere recoger sus documentos, los tenemos clasificados en 2 tipos: los que son VIP,tiene una atención preferente que es de forma inmediata que no demora ni 5 minutos, los otros cliente son normales y su atención en counter no debería ser mayor a 15 minutos.
 
¿Cuentan con alguna plataforma  e-commerce que simplifique el proceso de ir hasta su oficina para recoger los B/LS?
Tenemos la plataforma e-Commerce donde el cliente hace todas sus operaciones en línea y el beneficio es que pueda imprimir sus B/LS desde la comodidad de su oficina, a través de un acuerdo entre ambas partes y para evitar las falsificaciones contamos con firmas electrónicas. 
 
 
 
 
 

Anexo 10:
	Detalle de costos anuales  implementando la impresión de BLs en oficinas de los clientes:
 
	 

	 
	 
	 
	 
	 

	DESCRIPCION
	PRECIO
	VECES AL MES
	VECES AL AÑO
	COSTO ANUAL

	Combustible: Callao - San Isidro /San Isidro - Callao
	S/. 10,00
	1
	12
	S/. 120,00

	Horas hombre de Motorizado
	S/. 9,14
	3
	36
	S/. 329,04

	SOAT Moto
	S/. 100,00
	 
	1
	S/. 100,00

	Implementación de Caja de seguridad en moto
	S/. 500,00
	 
	 
	S/. 500,00

	Total Costos por cliente
	S/. 1.049,04

	N° de clientes:
	300
	S/.314.712,00


 


[1] Cfr. Portales 2012:105
[2]Cfr. IMO 2015
[3] Cfr. Portales 2012: 118
[4]Cfr. Alphaliner 2015
[5]Cfr. Cajamarca y Rodríguez 2009: 43-47
 
 
[6]Cfr. Wigand 1997: 1-16
[7]Cfr. Global ecommerce alliance 2015
[8] Turban y Lee 2000: 157
[9]Cfr. Reglas de La Haya-Visby 1968.
[10] Cfr. Paredes 2007: 231.
[11] Cfr. Álvarez1997: 64
[12]Cfr. Conferencia de las Naciones Unidas 2001: 22.
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