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Introduccion

El siguiente trabajose realiz6é debido a que se presentaron deficiencias en el proceso logistico de
las em presas dedicadas al rubro del comercio, esta vez nos referimos a las proveedurias
m aritimas, por ende en el siguiente trabajo se verd que en el primer capitulo se explica
tedricamente las variables claves para comprender mejor el problema que queremos analizar,
como segundo punto tenemos los antecedentes, en la cual se tom6 referencia una tesis ya
elaborada para compararla con nuestro trabajo, en tercer lugar tenemos los objetivos de la
investigacién en la cual nos centraremos en un solo objetivo general que es incrementar los
serviciosy 3 objetivosespecificosque permitirdn mejorar los procesos dentro de la em presa que
actualmente se encuentran con deficiencias, en cuarto lugar tenemos la formulacién de nuestro
disefio, en la cual plantearemos nuestra propuesta de mejora con el fin de solucionar las
deficiencias existentes en diversas 4reas de las proveedurias, por ultimo tenemos loa prueba del
disefio donde implementaremos este proyecto tecnolégico en una proveeduria para comparar su

situacion actualy como le vacon la implementacién de estas mejoras.

Entonces, al realizareste trabajo se lograrad corregir diversos problemas que existen actualmente
y afectan el correcto funcionamiento de las em presas ya que probaremos la implementaciéon de

nuestro proyecto y veremos cémo funciona en la empresa evaluada.



R esumen

Para empezar se han encontrado deficiencias en diversas areas de las proveedurias maritimas,
que actualmente se vienen posicionando en el mercado del comercio exterior, por ello al
evaluarlas notarem os que hay varias areas que no estan funcionando como deberian, ya que han
surgidé varias quejas por parte de los clientescon respecto a la entrega de sus productos a tiem po,
o en otros casos la calidad de servicio que ofrecen y también lo productos son de baja calidad,
por ello decidimos sugerir algunos puntos de mejorar para que se puedan incrementar los
servicios dentro de las proveedurias maritima, entonces al realizar un pequefio estudio de las
dreas que se tendrian que reforzar nos basamos en buscar mejoraras como brindar un servicio
adicional, y mejorar el 4rea de despacho y compras que son las mas afectadas, entonces este
cambiodentro de lacadena logistica de la em presa llevara a que incrementen los serviciosy por

ende obtener mayor ingresos y aumentar nuestra cartera de clientes.

Para lograrlas mejoras sugeridasnos hemos basado en las diversasestrategias de marketing, que
nos ayudaran a mejorar las areas principales de la proveeduria maritima, entonces al final se
mostrara el disefio de la cadena logistica nueva que seguird la empresa para lograr incrementar
sus exportaciones o servicios, en el cual comparando con el disefio anterior, se notara el cambio
ya que podra ser reconocida no solo por la calidad y trato a los clientes sino al brindar un

servicio completo logrando la satisfaccién plena del cliente.

Palabras claves: Proveeduria M aritima, abastecedor de busques, logistica, calidad,

comercio exterior.



A bstract

To start, some deficiencies have been found in various areas of maritime procurement, which
are currently positioning them selves in the foreign trade market, so when evaluating them we
will notice that there are several areas that are not working as they should, since several
complaintshave arisen on the partofthe clientsregarding the delivery of their products on time,
or in other cases the quality of service they offer and also the products are of low quality, for that
reason we decided to suggest some points of improvement so that the services within the
m aritime supplies,then when making a small study of the areas that would have to be reinforced
we base ourselves on looking for improvements such as providing an additional service, and
improving the area of dispatch and purchases that are the most affected, then this change in the
company will lead to increase services and therefore obtain more revenue and get more

customers.

In order to achieve the suggested improvements, we have based ourselves on the different
m arketing strategies that will help us improve the main areas of maritime procurement, then at
the end we will show the design of the new logistics chain that the company will follow to
increase this exports or services, in which, comparing with the previous design, the change will
be noticed since it can be recognized notonly for the quality and good services for their clients,

but also for providing a com plete service, achieving the full satisfaction of the client.

Key Words: M aritime procurement, shipchandler, logistic, quality, foreign trade



CAPITULO I: FUNDAMENTOS TEORICOSDE LA INVESTIGACION
1. MARCO TEORICO

En el presente marco teérico se detallara las diferentes teorias que surgen a rafiz de nuestro
problema y solucién, en la cual se detallara de manera especifica como fueron planteadas las
diferentesteorias para poder teneruna ideade cOmo surgierony de qué maneraserdn adaptadasa

nuestro trabajo.
1.1.1 M ARCO TEORICO SERVICIO DE AVITUALLAMIENTO

Dado que este trabajo se centrara en los servicio de avituallamiento resulta fundamental dar
cuenta de la historia y definicién que se le atribuye. Para empezar los servicios, segun kotler

(2000) nos afirma que:

Son una forma de producto que consiste en actividades, beneficios o
satisfaccionesofrecidosa la venta y son basicamente intangibles ya que no tienen
como resultado la obtencién de la propiedad de algo. Como ejemplos podemos
citar los servicios bancarios, hoteleros, aéreos, de venta al detalle, de asesoria
fiscal, y de reparaciones domésticas.(p.lgg)l.

Por otra parte tenemosque segun Julidn Pérez Portoy Ana Gardey (s.f)en el portal de marketing

definen a los servicios como:

El conjunto de las actividades que una com pafifa lleva adelante para satisfacer las
necesidades del cliente. Un servicio es un bien no m aterial (intangible), que suele

cum plir con caracteristicas como la inseparabilidad (la produccién y el consum o

! Kotler,P. & Armstrong,G.(2008) Fundamentos delmarketing.M exico: Pearson Educacién.



son simultaneos), la perecibilidad (no se puede almacenar) y la heterogeneidad

(dos servicios nunca pueden ser idénticos). (pélrr.2)2

Una vez comprendido de maneratedricalo que es un servicio,a continuaciénnos centraremosen
los servicios portuarios, que segin Rua, C (2006) nos indica en el portal que se define como:
“Las actividadesde prestacion necesaria para la explotaciéon del puerto, dirigidas a posibilitar la
realizacion de las operaciones asociadas con el trafico maritimo, en condiciones de seguridad,

eficiencia, regularidad, continuidad y no discrim inaci6n”. (pélrr.2)S

Por otro lado tenemos que segln el portal Logistica Hub (s.f) nos indica que los servicios

portuarios:
Se clasifican en: servicios generales del puerto, cuya prestacién se reserva a la
Autoridad Portuaria, y servicios basicos, que se prestan en régimen de

competencia, sin perjuicio de lo previsto en la ley.

Nos indicatambiénque la actividad portuaria se desarrollard en un marco de libre
y leal com petencia entre los operadores de servicios en los puertos de interés
general, a fin de fomentar el incremento de los traficos portuarios y la mejora de

la com petitividad. Se reconoce la libertad de acceso a la prestacidon de servicios y

al desarrollo de actividades econdmicas en los puertos de interés general.

Adem as las Autoridades Portuarias favorecerdn la libre com petencia en el &m bito

de los puertos que gestionan y adoptardn las medidas necesarias para ello,

. 4
conforme a lo dispuesto en la ley.

2 Perez,). & Gardey,A.(2010) Markeing de servicios, recuperado de http://definicion.de/marketing-de-servicios/
3Rua, C.(2006)Lospuertos en eltransportemaritimo, recuperado de https://upcom mons.upc.edu/bitstream /handl/Rua.pdf

4 Logistica (s.f) Definiciones de servicios, recuperado de http://blogistica.es/glosario/h/hub/



Adem as, segun lo expuesto por el portal de la Autoridad Portuaria Nacional (2016) se define a

los servicios portuarios:
Como las actividades que se desarrollan en la zona portuaria, siendo necesarias
para la correcta explotacién de los mismos que se presten en condiciones de
seguridad, eficacia, eficiencia, calidad, regularidad, continuidad y no -
discriminacién. Estos a su vez se orientan por los siguientes principios: la
actividad portuaria se desarrollard en un marco de libre y leal com petencia entre
los operadores de servicios, a fin de fomentar el incremento de los traficos
portuariosy la mejora de la com petitividad; se reconoce la libertad de acceso a la

prestacién de servicios y al desarrollo de actividades econdémicas en los puertos.

Los servicios portuarios se clasifican en Servicios Portuarios Generales vy
Servicios Portuarios Basicos cuyo régimen se establece en los fundamentos de la
Ley 27943-Ley del Sistema Portuario Nacional y sus modificatorias; el Decreto
Supremo N° 003-2004-M TC-Reglamento de la Ley del Sistema Portuario

N acionaly su modificatorias; y el Decreto Supremo N°016-2006-M TC. (pélrr.l)5

Entonces tenemos que los servicios portuarios se clasifican en:
A.- Servicios Basicos:
. Abastecimiento de com bustible:

Es elservicio medianteelcual se abastece de com bustiblea lasnaves que se encuentran en la
zona portuaria, mediante el uso de em barcaciones y unidades de transporte terrestre, usando

bombasy mangas disefladas para tal fin.

®*Autoridad portuaria nacional (2016) Servicios Portuarios, recuperado de https://www .apn.gob.pe./servicios+portuarios



. Alm acenamiento:

Es el servicio de custodia y conservacién que se presta a la carga que permanece en los

lugares de depdsito autorizados dentro de la zona portuaria, hasta su entrega a los

consignatarios o a quienes representen sus derechos.

. Amarrey Desamarre de naves:

Es aquel servicio que consiste en recoger o soltar las am arras de una nave, de los elementos
dispuestos para este fin, en los terminales e instalaciones portuarias, siguiendo las
instrucciones del capitdn de la nave con el asesoramiento del préactico en el orden
conveniente para facilitarlasoperaciones. Los operarios (gavieros) asignados deberéan asistir

al capitan y al practico en la prestaciéon del servicio de am arre y desam arre.

. Avituallamiento

Es el servicio mediante el cual se provee a una nave de pertrechos (viveres, combustible de
uso dom éstico, medicinas, agua y en general de productos y m ateriales necesarios para la

operacién de la misma), con excepcién del combustible para la operaciéon de la mism a.

. Embarque, estiba, desestiba, desem barque y transbordo de mercancias

El servicio de estiba y desestiba com prende las labores de em barque, desem barque, estiba,
desestiba y transbordo de mercancias desde las naves a los muelles y/o viceversa y entre

naves dentro de la zona portuaria.

. Practicaje

Es el servicio que se presta a la nave a través del practico. EI préactico deberéa asesorar al
capitan de la nave, para conducirla con seguridad dentro del 4rea de maniobra en la zona
portuaria, garantizando la seguridad de la vida humana, la seguridad de la nave y de las

instalaciones portuarias asi como prevenir dafios al ambiente y la ecologia.

. Recojo de residuos

El servicio de recojo de residuos consiste en la recolecciéon de residuos liquidos y sé6lidos
procedentes de las naves dentro de la zona portuaria, usando para ello bombas y mangas

adecuadas para tal fin, asi como medios fisicos en el caso de residuos s6lidos.

. Remolcaje

Es el servicio que tiene como propdsito asistir a las naves durante las maniobras efectuadas

en la zona portuaria, mediante el uso de remolcadores.

10



. Transporte de personas

Es elservicio que tienecomo propo6sito transportarpor medio de em barcacionesa tripulantes,
pasajeros, practicos, personal de amarre y desamarre de boyas, y en general personas, asfi

como suministros desde y hacia a bordo de las naves, situadas en la zona portuaria.

. Vigilancia y seguridad en las naves

Es el servicio cuya actividad consiste en brindar los medios para la vigilancia y seguridad a

bordo de las naves que se encuentren en la zona portuaria.

. Buceo

El servicio de buceo es la actividad de desplazarse o permanecer bajo la superficie del agua
con ayuda de equipos adecuados, con la finalidad de efectuar trabajos de salvataje vy
recuperacién de bienes sumergidos o inspeccién, reparacién y mantenimiento de partes

sumergidas de naves o instalaciones portuarias

. Servicio de trafico portuario

Este servicio tiene como objetivo brindar seguridad y orden en el flujo del trafico de las
naves cuando se encuentren en transito de ingreso o salida de los puertos, zonas portuarias,
areas de fondeo, terminales e instalaciones portuarias. Asimismo, la Autoridad Portuaria
Nacional viene efectuando los procedimientosnecesarios para la implementaciéndelservicio
de control de trafico portuario - TRAPOR, que inicialmente se efectuara en el Puerto del
Callao y luego se replicard en el Sistema Portuario Nacional. Con este procedimiento se
espera contribuir a mejorar la seguridad de las personas, de la infraestructura y de las naves

que ingresan y salen a las zonas portuarias.

. Sefializacion, balizamiento y otras ayudas a la navegaci6n en la zona portuaria

Este servicio tiene porobjetivo la instalaciéon, operacién y mantenimiento de la sefializacion,
balizamientoy otras ayudas a la navegacion en las dreas comunes de las zonas portuarias, de
acuerdo a los estdndares internacionales para los sistemas de ayudas a la navegacion,
facilitando la seguridad y movimiento de las naves, protegiendo la vida humana y las

instalaciones en las &reas comunes de la zona portuaria, asi como del ambiente.

. Proteccién y seguridad

Se estableceran los lineamientos y el alcance de la proteccion y seguridad en las &reas
comunes de las zonas portuarias frente a las amenazas y los riesgos de sucesos que puedan

afectar la protecciéon y la seguridad portuaria.

11



. Dragado

Se establecerdan los lineamientos para el control de las operaciones de dragado en las areas
acudaticas,con la finalidad de asegurar el calado necesario para que las naves puedan transitar
libremente porloscanales de ingreso y atracaren los muellesy amarraderos.Se consideraran
dentro de estos lineamientos, medidas de protecciéon ambiental para el desarrollo de esta
actividad incidiendo en la calidad del agua, recurso que se ve afectado por laremocién de los

sedimentos.

. Alumbrado

Se establecerdan lineamientos para implementar y mantener el servicio de alum brado en

las 4reas comunes de las zonas portuarias, en las condiciones adecuadas de seguridad

para el transito de las naves.

. Limpieza

Se establecerdn los lineamientos para mantener limpias las 4reas comunes de la zonas
portuarias, tomando como referencia lo normado en el “Convenio Internacional para
Prevenirla Contaminacionpor los Buques” (M ARPOL 73/78)y sus enmiendas,asi com o

lo establecido en las norm as nacionales segun corresponda.

. Prevenci6n y control de emergencias

Se establecerd un sistema para la prevenciéon y el control de emergencias en las areas
comunes de las zonas portuarias, asi como los procedimientos para su mitigacion,
combate y control, y las principales disposiciones sobre los planes de emergencia

correspondiente.

Los planes de emergencia de acuerdo a su nivel se clasifican en:

* Planes de emergencia del puerto

* Planes de emergencia de las instalaciones portuarias

La Awutoridad Portuaria desarrollard los planes de emergencia del puerto de su
competencia, asi como supervisard y aprobard los planes de emergencia de las

instalaciones portuarias, de acuerdo a las norm as vigentes”.

Después de habercomprendido que son los servicios portuariosy como se dividen, nosotros nos

centraremos en los servicios de avituallamiento mencionados ya anteriormente, ya que es el

12



tema central que abarcara nuestro siguiente trabajo, por ello una vez comprendido de manera

general, pasarem os a detallar de manera m as especifica temas referentes al avituallamiento.

Por lo tanto para comenzar tenem os que este servicio se remonta a épocas pasadas donde las
grandes navegaciones en la antigliedad eran mucho mascomplicadas,a pesar que diversos paises
tenian sus buques y estos se ponian en marcha, sufrian diversas carencias ya que muchas veces
viajaban en transportesque no estaban bien acondicionados,por ende,no tenfan la posibilidad de
comeralimentos frescos,y la posibilidad de poder cocinar en tierrano era frecuentes, mas si solo

tenian una pequefila despensa que era usada en casos de emergencia.

Es por ello que a medida que el tiempo pasaba, los paises se vieron obligados a mejorar las
instalacionesde las naves e implementarserviciosadicionalesque perm itieran la comodidad a la
tripulacién, es por ello que los diferentes paises en ese entonces que tenian una vision de ser
perfilados como wuna potencia maritima mundial ya hacian recomendaciones sobre los
avituallam ientos que deberian llevar los barcos, sugerian que debian llevar ciertos alimentos

como bizcocho, carne salada, y dem &s alimentos que puedan durar m s tiem po.

Aunque parezca raro la alimentaciéon en estos barcos estaba minuciosamente reglamentada ya
que a todos los tripulantes se les servia porciones pequefias y medidas para que puedan durar
mucho mas tiempo y no comian carne seguido, si no por lo menos una vez al mes,y en el peor
de los casos, las raciones de ciertos alimentos eran suministrados en malas condiciones de

conservacién a causa de la falta de prevision y las malas condiciones en las que se guardaban.

En las largas travesias el agua y los alimentos se pudrian porque los envases eran de muy mala
calidad, algo que la gente de tierra nunca se preocup6 hasta ya avanzado el siglo XIX, ya que
empezaron a surgirlos alimentosen conserva,lo cual fue muy Gtil para poder llevarla comida en

6ptimas condiciones durante largos viajes.

Debido a las mejoras en las conservaciones de alimentos, las tripulaciones de los buques
comenzaron a tomar mayor importancia a la alimentacién dentro de la nave, debido a que
producto de una mala alimentaciéno conservaciénde alientosya se habian muerto gran cantidad
de hombres a bordo, ya sea por brote de una enfermedad que se originaba debido a que muchos

de ellos tenian sus defensas bajas y era mucho m as facil adquirir las enfermedades.

Es por ello que al ver la necesidad que surge por parte de las embarcaciones de no poder
abastecerellos mismosla compra de sus alimentos, procurando tener en cuenta su conservacion,
vencimientoy correcto almacenaje,es que empiezana surgiruna nueva oportunidad por parte de
varios em presariosde cubrir esta necesidad insatisfecha, en la cual deciden formar Proveedurias
M aritimas en los diferentes paises, en los cuales antes de la Ilegada de los buques, los capitanes
del barco son los encargados de solicitar todas las provisiones (m ateriales y alimentos) que
necesiten con anticipacién para que al atracar la nave en los puertos, se les puedan brindar este

servicio portuario béasico de avituallamiento.

13



Por otro lado en Perd a partir del afio 2000, es donde se empiezan a formalizar distintas
proveedurias maritimas,yaque paraello previamente las em presas iniciaron sus trdm ites ante la
Autoridad Portuaria Nacional, que es la encargada de supervisar que cumplan todos los
requisitosy sigan los procedimientosnecesarios para brindar el servicio,y asi poder otorgarle la
licencia necesaria para poner en practica sus operaciones y brindar sin ningun problema el
servicio de avituallamiento a las naves, en la cual las em presas se encargarian de proveer todos
los alimentos y materiales solicitados, para facilitar al capitan y tripulacién de no preocuparse

por los alimentos basicos dentro del buque.

Después de saber cémo fueron los inicios de este servicio, el portal de la Autoridad Portuaria

N acional (2016), expone lo siguiente:
Que avituallamiento, es el servicio mediante el cual se provee a una nave de
pertrechos (viveres, combustible de uso dom éstico, medicinas, agua y en general
de productos y materiales necesarios para la operacién de la misma), con
excepcion del combustible para la operaci6n de la misma. (péarr. 1)6

Por otro lado segun lo expuesto por la licenciada Ortega, A. (2011) infiere que los servicio de

«

avituallamiento son considerados como estas operaciones, las que tienen relacién a los

siguientes productos: agua, com bustibles, carburantes, lubricantes, y dem s aceites de uso

. ) 7
técnico”. (parr.1)

Y segun el portalde términosnéuticos (2016),explica que “el avituallamiento de buques viene a
serel suministrode todos aquellos insum os que requiere la em barcaci6n y su tripulaci6n para la

realizacion de sus viajes”. (parr. l)8

Por ultimo segln lo descrito por el portal Comexperu (2016) nos indica que se debe considerar:
Varios aspectos fundamentales dentro del avituallamiento como que las personas
naturales o juridicas para prestarel servicioportuario basico de avituallamiento de

naves deberan contar con la licencia otorgada por la Awutoridad Portuaria

6 Autoridad portuaria nacional (2016) Avituallamiento,recuperado de https://www .apn.gob.pe/site/?s=avituallamiento

7Ort(—:ga, A.(2011)Operacionesportuarias,recuperado de http://es.slideshare.net/anelortega/operacin-y-servicios-portuarios
8

Terminos Nauticos (2016), Avituallamiento,recuperdo de http://terminosnauticos.pe//definiciones
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competente cumpliendo para ello con los requisitos establecidos en el Texto
Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) de la Autoridad Portuaria

competente, segin corresponda.

El representante de la nave sera el encargado de coordinar el servicio portuario
bédsico de avituallamiento de naves con la persona natural o juridica que cuente
con licenciaotorgada por la Autoridad Portuariacom petente para la prestacion del

. P . 9
referido servicio portuario.

Par ello es importante que en los servicios de avituallamiento se tome en cuenta lo siguientes

aspectos para ser realizado de manera 6ptim a:

En primer lugar, brindar un servicio acorde y con 6ptimas condiciones de salubridad,

higiene, seguridad y eficiencia.

Los productos deberan ser entregados debidamente em balados.

EIl transporte de las vituallas deberéd realizarse en vehiculos apropiados, teniendo en

consideracion las caracteristicas de los productos.

EIl embarque de los productos en ésta, serd a través de parihuelas (pallets), sobre las

cuales se colocaran los productos.

El servicio de avituallamiento no podrad ser prestado con em barcaciones que se dediquen

al servicio de recojo de residuos ni abastecimiento de com bustible.

|l caso del personal se debe prevenir lo siguiente:

Las personas que participan en la prestacién del servicio portuario béasico de
avituallam iento de naves, tanto en muelle como en bahia, deberéan estar capacitadas por

una em presa registrada ante la APN.

Las personas que abandonan la nave después de entregar los viveres o materiales, se
encuentran prohibidas de portar paquetes, mercancias, herramientas, equipos, materiales

u obsequios procedentes de a bordo.

9

Comex Peru (2016) Servicio portuariosbdsicos, recuperado de ww w.comexperu.org.pe/media/foro/Manuel%20Quiroga.ppt
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El personal que labora en las empresas de avituallamiento deberd ser proveido por su

em pleador de manera obligatoria, de los equipos de proteccion personal (EPP).

Los daffos a las instalaciones del adm inistrador portuario o a terceros, causados por el
personal, equipos y materiales empleados para la prestacion del servicio de

avituallamiento de naves, serd responsabilidad de la em presa prestadora del servicio.

La seguridad integral de los trabajadores durante la prestacion del servicio de
avituallamiento de naves, sera responsabilidad de la misma empresa prestadora del

servicio.

|l caso de la empresa que brinda este servicio debe considerar lo siguiente:

Contar con la respectiva licencia vigente del servicio de “Avituallamiento de Naves”

otorgada por la autoridad portuaria com petente.

Las personas que manipulan los alimentos, deberdn contar con un carnet de sanidad

otorgado por una entidad reconocida en el medio.

Contar con un almacén bodega, propio o alquilado, con una &rea que le permita
almacenar, procesar, empacar y manipular los productos que serdn posteriormente
entregados a las naves, observando las normas de calidad segln los estadndares de las

asociaciones de proveedores internacionales.

Contar con un vehiculo de transporte propio o alquilado, que cuente con los seguros

necesarios.

|l caso de la Autoridad Portuaria, es laresponsable de:

Verificarque las faenas de avituallamiento de naves dentro de la instalacién portuaria se

realicen haciendo uso de las mejores practicas de maniobra para este tipo de actividad.

Delimitar el 4rea que serd utilizada para realizar la faena de avituallamiento de naves.

Establecerlos requisitos para el otorgamiento de las autorizacionesde ingreso al terminal
portuario, de las personas designadas por la empresa prestadora del servicio de

avituallamiento de naves para la entrega de las vituallas solicitadas por la nave.

Verificarque se presteel serviciode avituallamiento de naves, Gnicamente con em presas

que cuenten con licencia otorgada por la autoridad portuaria com petente.

Por ultimo en el caso del representante de la nave debe considerar los siguientes aspectos:
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. Verificar y contratar solo em presas que cuenten con licencia de operaci6n vigente y
em itida por la autoridad portuaria competente para que les brinde el servicio portuario

basico de avituallamiento de naves.

. Coordinar con las empresas de avituallamiento de naves, la entrega de las provisiones
solicitadas porla nave, debiendo exigir se observen las medidas de salubridad dispuestas

en la presente norm a.

1.1.2 MARCO TEORICO PROVEEDURIA MARITIMA

Como segundo punto se debe conocer la otra variable que también se explicara a lo largo del
trabajo, es por ello que para comprender el termino proveeduria, tenemos lo expuesto por el
portal The free dictionary (2016) que lo define como “un lugar donde se guardan y se

. . . 10
distribuyen las provisiones”.

Al ser considerado un lugar especial para suministrar las provisiones, la creaciéon de estas
proveedurias maritimas surge debido a que al existir un proveedor de buques directamente,
genera que la tripulaciéon de un barco pueda evitar los intermediarios en wuna transacci6n de

negocios y ahorrar mucho dinero que podria ser utilizado en otras areas productivas.

Es porello que en la antigiiedad cuando se tratabade suministrar materiales o alimentos para un
buque, al no existir un proveedor de buques se daba la circunstancia de que habia una gran
cantidad de personas involucradas y por ende a mayor nimero de personas involucradas,
significabaun montén de tiem po para el transito y en consecuencia una gran cantidad de retraso

en el proceso de transito, sin dejar de lado que los costos se incrementaban.

En cambio segin a c6mo ha ido evolucionando y acopldndose estas em presas en el mercado,
ahora la tripulaciéon de un barco se acerca directamente a un proveedor de buques, eso quiere
decir que la tripulacién de un barco puede obtener los productos necesarios directamente de
fuente de una sola empresa. A este punto se suma el alto nivel de descuento ya que desde el
proveedor de buques es la Gnica persona involucrada en la venta, que puede perm itirse el lujo de
adquirir las mejores ofertas para la tripulaciéon de un buque a un precio apropiado lo que le

permite dar un alto rendimiento de su cliente en forma de rebaja o descuento.

Esta es precisamente la razén por la que se comenzaron a crear las proveedurias maritimas en
Perd. A medida que la industria del transporte maritimo se ha desarrollado y alcanzd su punto
maximo durante los siglos, también han aumentado las responsabilidades del trabajo de un

proveedor de buques. La competencia siempre ha sido alta en la industria del transporte

1 The free dictionary (2016) ,proveeduria, recuperado de http://es.thefreedictionary.com/
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m aritimo, pero en los tiempos modernos no es s6lo la com petencia desde el interior de un pais,

sino también a nivel internacional.

Este alto nivel de com petencia hace que el alcance y la cobertura de un proveedor de buques sea
extensa. Con la industria del transporte maritimo se estda expandiendo a un gran nuevo nivel, es
muy posibleque la profesiéonde un proveedor de buques podria ser pronto ofreci6é com o parte del

plan de estudios de una universidad.

Este alto nivel de com petencia también se asegura de que un bien aprendido y experimentado
proveedor de buques gana un alto indice de clientes y por lo tanto una gran remuneracién,

incluso después de proporcionar con el descuento y rebaja necesario.

El papel de un proveedor de buques ha cambiado con los afios. En los viejos tiempos, un
proveedor de buques proporcionaba cuerdas, telas de vela y otros detalles a la tripulacién de un
barco. En la época contem porédnea, un proveedor de buques se ha modificado para proporcionar
los requisitos de mantenimiento, suministros de alimentos, compuestos quimicos con el

propoésito de limpiezay muchos otros articulos modernos.

Sin los servicios de un proveedor de buques, un barco y su tripulacion no pueden tener la
seguridad de los productos de calidad requeridos en un barco. En un mundo de cambios de
pensamientos,acciones y prioridades, la responsabilidad y el deber de un proveedor de buque es
fundamentalya que si se falla en la entrega podria perjudicar al buque porque los dejaria sin sus

provisiones para el viaje.

Después de conocer cé6mo ha ido evolucionando el servicio brindado por las proveedurias
m aritimas, tenemos a continuacion como han definido algunos portales web al término en

general, en primer lugar segun el portal de Sunat (s.f):

Se entiende como empresas que se encargan de proporcionar el combustible, los

viveres y los pertrechos necesarios para el correcto funcionamiento del buque, e

incluye a los suministradores de lubricantes y combustibles, efectos navales, agua

potable, hielo, provisionesde boca, dispositivosde seguridad, m aterial de trincaje

y,en general, cualquier bien o servicio que el buque precise para su navegacioén.
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En este sentido estas em presas son las encargadas de brindar los servicios de
avituallamiento, que son las que se refieren a los siguientes productos: agua,

. . , . L, . 11
combustibles, carburantes, lubricantes y dem &s aceites de uso técnico.

Asi mismo, se consideran las proveedurias, las encargadas de las operaciones de
aprovisionamiento o avituallamiento que se refieren directamente a los siguientes productos: en
primer lugar los destinados exclusivamente al consumo de la tripulacién y de los pasajeros,
segundo productos de consumo para uso dom éstico, los destinados a la alimentacién de los
animales transportados y los consumibles wutilizados para la conservacién, tratamiento vy

preparaci6n a bordo de las mercancias transportadas.

Es por ello que segun lo expuesto por otras fuentes como por el portal M arine Insight (s.f) una
proveeduria maritima “es una empresa que se ocupa exclusivamente en el suministro de un
buque de transporte de sus productos necesarios. En otras palabras, una proveeduria maritima

. . . . . . . Lo, 12
sum inistra de las principales materias primas que requieren un barco y su tripulacién”.

El trabajo de una proveeduria maritima es muy singular, ya que atiende especificamente a una
sola linea de negocio, por lo tanto, perm itiendo una total exclusividad entre am bas partes tanto

como para el vendedory como para el cliente.

Segun lo expuesto por Ledédn, M (2012) periodista de Economia y finanzas la proveeduria

«

maritima, “es un negocio seguro en distintos paises en la cual su tarea principal es poder

. . . . 13
asegurarse de que los buques tengan aquello que piden en tiempo y forma que lo solicitan”.

Por ultimo segln lo expuesto por el portal transportes maritimos (s.f) se puede decir que
proveeduria maritima “es la em presa que se dedica a proveer las em barcaciones de productos

L . . . 14
frescos, o productossecos, también m ateriales que sirvan para reparaciones dentro del buque”.

Entonces al conocer la funcién principal a la que se dedica una proveeduria maritima podemos
inferir que es un negocio en el cual las embarcaciones dependen mucho ya que seran las
responsables de brindar su apoyo para el suministro de sus alimentos y materiales, por ende

cumple un rol importante dentro del comercio exterior.

' syunat (S.f),Proveeduria M aritima, recuperado de http://www .sunat.gob.pe/legislacion/procedi/despacho/ranchoNave.htm |

12 Karan C (2016)Queesun buque Chandler, recuperado de: http://www .m arineinsight.com /careers-2/who-is-a-ship-chandler

13 Leon, M (2012),Elnegocio de Proveermaradentro,recuperado de http://www .elobservador.com .uy/el-negocio-proveer

B Transportes maritimos (s.f) Proveeduria maritima,recuperado de http://trasnportmarine.com.es//proveeduria
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1.1.3 MARCO TEORICO DE ESTRATEGIAS DE MARKETING BASADO EN
LA EXTENSION DE LINEA

Como tercerpunto tenemos la estrategiade marketing de extensién de linea de un servicioque es
la que se utilizara como primer objetivo de mejora para la empresa, ya que se implementara un
servicio nuevo dentro de la proveeduria maritima, por ende abarcaremos temas de teoria de

m arketing, para comenzar la estrategia de marketing segun el portal crece negocio (s.f), nos

indica:
Que también son conocidas como estrategias de mercadotecnia, estrategias de
mercadeo o estrategias comerciales, y consisten en acciones que se llevan a cabo
para alcanzar determinados objetivos relacionados con el marketing, tales com o

dar a conocer un nuevo producto, aumentar las ventas o lograr una mayor

- -z 15
participaciéon en el mercado.

Segundo tenemos que el portal también nos indica que:
Para formular o disefiar estrategias de marketing, adem &s de tomar en cuenta
nuestros objetivos, recursos y capacidad, debemos previamente analizar nuestro
publico objetivo, de tal manera que en base a dicho andlisis podamos, por
ejemplo,disefiar estrategiasque nos permitan satisfacer sus necesidades o deseos,
2 . 16
0o que tomen en cuenta sus habitos o costum bres.
Esto es importante ya que ademas de analizar nuestro puUblico objetivo, también debemos
previamente analizar la competencia, de tal manera que en base a dicho andalisis podamos, por

ejem plo, disefiar estrategias que nos perm ita aprovechar sus debilidades, o que se basen en las

estrategias que estén utilizando y que mejores resultados les estén dando.

s Crece negocio (S.f)Estrategias de marketing, recuperado de http://ww w .crecenegocios.com /concepto-y-ejemplos-de-estrat.

16 Crece negocio (S.f) Estrategias de marketing, recuperado de http://ww w .crecenegocios.com /concepto
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Por ello al momento de elaborar una estrategia de marketing tenem os que ver en que nos vamo0s
a centrar, estas estrategias suelen dividirse en o clasificarse en base a estos 4 aspectos o
elementos de un negocio: tenemos las estrategias para el producto, estrategias para el precio,
estrategias para la plaza (o distribucién), y estrategias para la promocién (o comunicacién). Este
conjunto de elementos son conocidos como las 4 Ps o la mezcla (o el mix) de marketing (o de

mercadotecnia).

A continuaciéon se detallan algunos ejem plos de estrategias de marketing que podemos aplicar
para cada elemento que conforma la mezcla de marketing y segun las teorias planteadas nos

podremos centrar en una de ellas para implementarlas en nuestro trabajo:

Estrategias para el producto

El producto es el bien o servicio que se ofrece o vende a los consum idores. Algunas estrategias

que podemos formular relacionadas al producto son:

. Agregarle a nuestro producto nuevas caracteristicas, atributos, beneficios, mejoras,
funciones, utilidades, usos.

. Cambiarle a nuestro producto el disefio, la presentaciéon, el empaque, la etiqueta, los
colores, el logotipo.

. Lanzaruna nueva linea de producto com plementariaa la que ya tenemos; por ejemplo, si
nuestro producto consiste en jeans para dam as, podriamos lanzar una linea de zapatos o
carteras para dam as.

. Ampliarnuestralinea de producto; porejemplo,aumentarel mend de nuestro restaurante,
0 sacar un nuevo tipo de champu para otro tipo de cabello.

. Lanzar una nueva marca (sin necesidad de sacar del mercado la que ya tenemos); por
ejemplo, una nueva marca para nuestro mismo tipo de producto pero dedicada a un
pablico con mayor poder adquisitivo.

. Adicionarle a nuestro producto servicios complementarios; por ejemplo, la entrega del
producto a dom icilio,lainstalacién del producto, el servicio técnico o de mantenimiento,
garantias, politicas de devoluciones. lanzar al mercado un nuevo producto con un precio
bajo con el fin de lograr una rapida penetracién, una rapida acogida o hacerlo
rapidamente conocido.

. Lanzar al mercado un nuevo producto con un precio alto con el fin de aprovechar las
compras hechas como producto de la novedad del producto.

. Reducir nuestros precios con el fin de atraer una mayor clientela o incentivar las ventas.

. Aumentar nuestros precios con el fin de lograr un mayor margen de ganancia.

. Reducir nuestros precios por debajo de los de la com petencia con el fin de bloquearlay

ganarle mercado.
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. Aumentar nuestros precios por encima de los de la competencia con el fin de crear en
nuestros productos una sensacién de mayor calidad.

. O frecer descuentos por pronto pago, por volumen o por temporada.

Estrategias para la plaza o distribuci6n

La plaza o distribucidn hace referencia a las plazas o puntos de venta en donde el producto es
ofrecido o vendido a los consum idores, asf como a la forma en que es distribuido o trasladado
hacia dichas plazas o puntos de venta. Algunas estrategiasque podemos establecerrelacionadas a

la plaza o distribucidén son:

. Hacer uso de intermediarios (por ejemplo, agentes, distribuidores, minoristas) con el fin

de lograr una mayor cobertura de nuestro producto.
. Abrirun nuevo local comercial.
. Crear una pagina web o una tienda virtual para nuestro producto.

. O frecer o vender nuestro producto a través de llamadas telefonicas, envio de correos
electréonicos o visitas a dom icilio.

. Ubicarnuestros productos en todos los puntos de venta habidosy por haber (estrategia de
distribucidn intensiva).

. Ubicar nuestros productos solamente en los puntos de venta que sean convenientes para
el tipo de producto que vendem os (estrategia de distribucion selectiva).

. Ubicar nuestros productos solamente en un punto de venta que sea exclusivo (estrategia
de distribucidon exclusiva).

. Aumentar el nitmero de vehiculos distribuidores o de reparto.

Estrategias para la promocién o comunicacion

La promocidn o comunicaciénconsiste en dar a conocer, informar o hacer recordar la existencia
del producto a los consum idores,asicomo persuadir, estimular o motivar su compra, consumo o

uso. Algunas estrategias que podemos aplicar relacionadas a la promocién o comunicacién son:

. O frecer la oferta de adquirir dos productos por el precio de uno.

. O frecer la oferta de adquirir un segundo producto a mitad de precio por la compra del
primero.

. Trabajar con cupones o vales de descuentos.

. Brindar descuentos especiales en determinados productos y en determinadas fechas.

. Crear un sorteo o un concurso entre nuestros clientes.

. Darle pequefios regalos u obsequios a nuestros principales clientes.

. Anunciar en diarios o en revistas especializadas.

. Anunciar en sitios de anuncios clasificados en Internet.

. Participar en una feria o exposicién de negocios.
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. Habilitar un puesto de degustacién.

. Organizar algdn evento o actividad.

. Colocar carteles o afiches publicitarios en la fachada del local de nuestra em presa.
. Colocar laminas publicitarias en los exteriores de los vehiculos de nuestra em presa.
. Alquilar espacios publicitarios en letreros o paneles ubicados en la via publica.

. Imprimiry repartir folletos, volantes, tarjetas de presentaci6n.”

En base a las estrategias de marketing que se detallaron anteriormente, ya conociendo a
tedricamente a lo que se enfoca cada una, para el siguiente trabajo nos centraremos en la
estrategia de producto o servicio, que en el caso de la proveeduria maritima se puede aplicar la

extension de linea de servicio.

Por ende debemos comprender en que se basa esta estrategia tedricamente, en la cual tenemos

que segun lo publicado en el portal Plus Em presarial (s.f) nos define que:

La extensiéon de linea se trata de la adicién de nuevos productos a una linea para

mejorar una marca probada o con un alto nivel de reputacidon.

Es utilizada como estrategia de mercadeo, la extensién de un producto esta
dirigidaa ayudar a la empresa a servir las diferentes necesidades de los clientes o
segmentosdel mercado mientrasse toma ventajadelreconocimientoampliamente

. . , 17
conocido de la marca original. (parr.1)

Es por eso que es indispensable saber que para comenzar a realizar una propia linea de
productos, se tienes que empezar por reconocer las oportunidades y conocer el objetivo
demografico. Cuando se va una necesidad del cliente sin satisfacer, se debe busca una solucién.
Los empresariosque reducen suenfoque a losdatosdem ograficos especificos en lugar de buscar
atraera las masas deben concentrary simplificar sus esfuerzos y tendran una mejor oportunidad

de mayor retorno de la inversion.
También tenemos que el mismo portal Plus Em presarial (s.f) nos indica que

Un principal beneficio de la extensién de linea de un producto es la habilidad de

usar “la equidad de pagar por el valorde la marca”.Se puede utilizarla reputacion

17 Plus em presarial (s.f),Quees una extensién de linea, recuperado de http://plusem presarial.com /extension-de-linea-y-benef/
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probada para establecer nuevos productos. Otro beneficio citado es que el costo
para afiadir nuevos productos y entrar en nuevos mercados es usualmente mas
bajo de lo que serian los gastos al comenzar desde cero. Afiadir nuevos productos
a tu linea también reduce el riesgo de fallar en el negocio, asi que si uno de tus

. . L, 18
productos cae, tienes ingresos asegurados. (parr. 5)

Por otro lado tenem os que segln lo expuesto por el Blog de Liderazgo de Negocios y M arketing
de Porta, O (2010) nos definen que “la extension de linea es una estrategia de marketing en la
que, de un producto existente, desarrollamos una nueva presentacion, forma, tamafio, colores,

. . . . . 19
sabores, arom as, u otras atribuciones y se lanza como un producto individual”.(péarr.1)

(CUANDO ES CONVENIENTE ESTA ESTRATEGIA?

. Cuando no se cuenta con productos nuevos.

. Cuando el segmento es realmente atractivo (alta evolucién, tamafio alto y estructura
com petitiva), de lo contrario puede ser contraproducente.

. Para penetrar nichos de mercado donde nos estamos presentes.

. Como defensa contra nuevos productos com petidores.

Por ultimo tenemos que segln lo expuesto por Kotler (2008) en su libro fundamentos del
marketing , nos indica que “se da una extensién de linea cuando una com pafia introduce
articulosadicionalesdentro de una categoriadeterminadade productos bajo el mismo nombre de

. . ~ 20
m arca, tal como nuevos sabores, formas, colores, ingredientes, o tamafios de envase”.(p.221)

Por ejemplo, Yoplait introdujo varias extensiones de linea, entre ellas nuevos sabores de yogur,
un yogur bajo en carbohidratos, y un yogur bajo en colesterol. Y Morton Salt ha expandido su
linea para incluir sal yodatada norm al, adem &s de M orton Course Kosher Salt, M orton Lite Salt
(bajaen sodio), M orton Popcorn Salt,y mezcla sazonadora M orton Nature Season. Casi todas las

actividades relacionadas con productos o servicios nuevos consisten en extensiones de linea”.

Kotler(2008) nos indica tam bién que:

18 Plus em presarial (s.f),Quees una extensién de linea, recuperado de http://plusem presarial.com /extension-de-linea/

1o Porta,0.(2010), M arketing y extensién de linea, recuperado de http://ww w.andronikos.org/m arketing-extension-de-linea/

20 Kotler,P.(2008), Fundamentos delmarketing, M éxico: Pearson Educacidén
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Una compafiia podria utilizar extensiones de linea como un mecanismo de bajo
costo y bajo riesgo para introducir productos o servicios nuevos. La compafiia
quizéas desee satisfacer deseos de variedad de los consum idores, aprovechar su
exceso de capacidad, o simplemente que los distribuidores le dediquen m &s
espacio en los anaqueles en el caso de ser un bien tangible. Sin embargo, las
extensiones de linea también implican ciertos riesgos. Un nombre de marca

dem asiado extendido podria perder su significado especifico y causar confusién o

. 2 . 21
frustracién entre los consum idores.

Un riesgo adicional también seria que las ventas de una extension se obtengan a expensas de
otros articulos de la misma linea. Una extensiéon de linea funciona é6ptimamente cuando atrae
ventas de las marcas de la competencia, no cuando “canibaliza” otros articulos de la misma

compafia.

Una vez que ya conocemos la estrategia en la cual nos enfocaremos mé&s adelante detallaremos
como se va implementar para mejorar los servicios de la empresa y lograr asi incrementar los

servicios ofrecidos dentro de la proveeduria.

1.1.4 M ARCO TEORICO DE ESTRATEGIAS DE M ARKETING PARA

COMPARNIAS DE SERVICIO BASADA EN CALIDAD

Como cuarto punto tenemos la estrategia de marketing para la proveeduria maritima basada en
la calidad del servicio brindado, esta va en referencia al segundo objetivo para mejora de la
empresa, es importante analizarla tedricamente, ya que se buscara mejorar la calidad de los
productos y servicios ofrecido, por ende segln el articulo de calidad del portal Centro Castel
M onte (s,f) define el término calidad de la siguiente manera, “como un conjunto de
caracteristicas o propiedades inherentes,que tiene un producto o serviciolas cuales satisfacen las
necesidades del cliente, las mismas que se ven reflejadas en una sensaci6n de bienestar de

complacencia”.(parr. 1)22

21 Kotler,P.(2008), Fundamentos delmarketing, M éxico: Pearson Educacidn

22 Centro CastelMonte (s.f), La calidad de un servicio y elcliente, recuperado de http://centrocastelmonte.com /la-

calidad-de-un-producto-o-servicio.htm|

25



Otro punto que nos indicaelmismo portal es que “es importante que estas caracteristicas estén
estandarizadasy perduren siem precuando se compraunay otravez, asitambiénse debe de tener

en cuenta que tenga un costo 6ptim o”.

Es decir es importante contar con calidad en los productos ofrecidos, ya que es lo que el cliente
percibe a la hora de realizar un pedido, por ende siem pre se tiene que buscar varias alternativas
para ofrecer un producto agradable ante los ojos del consum idor, es por ello las em presas deben
de preocuparse por el producto o servicio que ofrecen ya que es lo que los llevara a obtener

mayores ingresos y la fidelizaciéon del cliente.

Por otro lado al conocer el terminocalidad,ya nos podemos enfocar en el marketing de servicios
basado en calidad que segun lateoriade Kotler (2008) nos indica lo siguiente que “el marketing
realizado por una compafiiade serviciosreconoce que la calidad percibidadel servicio dependera
en gran medida de la calidad de la interacciéncompradorvendedor,y por ende se lograra el éxito

requerido”. (p.224)23

Al igual que los fabricantes, las buenas com pafiias de servicio usan marketing para alcanzar una
posiciéon sélidaen los mercados meta que eligen. Por ejemplo W al-M art prom ete “Precios bajos
siem pre”. El hotel Ritz-Carlton se posiciona como una experiencia memorable que “halaga los
sentidos, inyecta bienestar, y cumple incluso deseos y necesidades no expresadas de nuestros
clientes”. En Mayo Clinic, “las necesidades del paciente son lo primero”. Estas y otras
compafifasde servicio establecen sus posiciones mediante actividades tradicionales de la mezcla

de marketing.

Sin embargo, dado que los servicios difieren de los productos tangibles, a menudo requieren
enfoques de marketing adicionales. En un negocio de fabricacién, los productos estdn mé&s o
menos estandarizadosy pueden dejarseen los anaqueles en espera de los clientes. En cambio, en
un negocio de servicio, el cliente y el em pleado de primera linea del servicio interactlan para
crearelservicio.Por lo tanto, los prestadores de servicios deben interactuar eficazmente con los
clientes para crear valor superior durante los encuentros de servicio. La eficacia de la
interaccién, a su vez, depende de la habilidad de los empleados de primera linea y de los

procesos de apoyo que respaldan a estos em pleados.
La cadena servicio-utilidades

En este caso las compafifas de servicios exitosas concentran su atencién tanto en sus clientes
comoen susempleados;entienden la cadena de servicio utilidades, la cual vincula las utilidades
de una compafifade servicios con la satisfaccion de em pleados y clientes. Esta cadena consta de

cinco eslabones:

23 Kotler,P.(2008), Fundamentos delmarketing, M éxico: Pearson Educacién
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1. Calidad interna del servicio: seleccién y capacitaciéon cuidadosa de los empleados, ambiente
de trabajo de calidad, y fuerte apoyo para quienes tratan con los clientes, lo que redunda en

empleados.

2. Empleados de servicio productivos y satisfechos: empleados mas satisfechos, leales vy

trabajadores, lo que redunda en mayor valor del servicio.

3. Mayor valor del servicio: creacion de valor para el cliente y entrega del servicio mas eficaz y

eficiente, lo que redunda en clientes.

4. Clientes satisfechos y leales: clientes satisfechos que se mantienen leales, repiten compras,y

recomiendan el servicio a otros clientes, lo que redunda en utilidades.

5. Utilidades y crecimiento saludables: un desem pefio superior de la compafifa de servicios.

Por lo tanto, para alcanzar las metas de utilidades y crecimiento hay que comenzar por hacerse
cargo de quienes atienden a los clientes. De hecho, el director ejecutivo de Starbucks, Howard
Schultz, incluso afirma que “los clientes siem pre aparecen en segundo lugar, los em pleados
importan mas”. La idea es que em pleados contentos transm itirdn su entusiasmo a los clientes,
creando asi una mayor satisfaccion. “Si el grito de batalla de la compafiia es superar las
expectativas de nuestros clientes”, dice Schultz, “entonces, com o directores, debem os primero

superar las expectativas de nuestra gente”.

El marketing interactivo implica que la calidad del servicio dependerd en gran medida de la
calidad de la interaccién comprador-vendedor durante el encuentro de servicio. En el marketing
de productos, la calidad del producto pocas veces depende de la forma en que se obtiene el
producto. En cambio, en el marketing de servicios, la calidad del servicio depende tanto del
prestador del servicio como de la calidad de la prestaciéon. Por lo tanto, los prestadores de
serviciosdeben dominarlas habilidadesdel marketing interactivo. Por ejem plo, RitzCarlton sélo
seleccionaa “gente a la que le im portala gente”, y la instruyecuidadosamenteen el delicado arte

de interactuar con los clientes para satisfacer todas sus necesidades.

En el mercado actual, las compafifas deben saber co6mo entregar interacciones que sean no

solamente de alto contacto sino también de alta tecnologia.

Hoy en dia, a medida que la competenciay los costos aumentan,y la calidad y la productividad
bajan, se requiere de mayor sofisticacion en el marketing de servicios. Las compafifas de
servicios enfrentan tres principales tareas de marketing: deben mejorar la diferenciaciéon del

servicio, la calidad del servicio,y la productividad del servicio.
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Administracion de la diferenciacion del servicio

En estos dias de intensacom petenciade precios,quienes hacen marketing de servicios a menudo
se quejan de lo dificilque resultadiferenciarsus serviciosde los de la competencia.En la medida
en que los clientesconsideren similares los servicios de diferentes proveedores, el proveedor les

importard menos que el precio.

Segun kotler (2008) “La soluciéon a la competencia por precios es crear una oferta, una entrega,
y una imagen diferenciadas. La oferta puede incluir caracteristicas innovadoras que la distingan

de sus com petidores”. (p228)24

Algunos hoteles ofrecen servicios de alquiler de autom 6viles, servicios bancarios, centros de
negocios en sus vestibulos, y conexiones a internet de alta velocidad en sus habitaciones. Las
lineas aéreas distinguen sus ofertas por medio de programas de recompensas para viajeros

frecuentes y servicios especiales.

Kotler (2008) tam bién agrega que “Las com pafiias de servicio pueden diferenciar la entrega de
su servicio al contar con personal de contacto mas capaz y confiable, al crear un entorno fisico
superior en el que el producto de servicio se entregue, o al disefiar un proceso de entrega
superior”i(p.228)25.Porejem plo,muchas cadenas de tiendas de com estibles ya ofrecen compras
en lineay entrega a domiciliocomo una mejor formade comprarpara que el clienteno tenga que

m anejar, estacionarse, esperar en la fila de la caja, y cargar los comestibles hasta su casa.
Administracion de calidad del servicio

Por ultimotenemosla Administraciéonde la calidad del servicio, que es en la cualnos centramos
y segln Kotler (2008) dice que “una de las formas mas importantes en que una compafifa de
servicios puede diferenciarse es mediante la entrega de una calidad consistentemente mas alta

que la de sus com petidores”. (p.229) 26

Tal como hicieron antes los fabricantes, muchas industrias de servicios se han unido al

movimiento de calidad total.

Y, al igual que quienes hacen marketing de productos, los prestadores de servicios necesitan
identificar las expectativas de los clientes meta en cuanto a la calidad del servicio. Lo malo es
que lacalidad de un servicioresultamas dificilde definiry juzgar que la calidad de un producto.

Por ejemplo,es masdificilque variaspersonas se pongan de acuerdo con respecto a la calidad de

24 Kotler,P.(2008), Fundamentos delmarketing, M éxico: Pearson Educacidn

25 Kotler,P.(2008), Fundamentos delmarketing, M éxico: Pearson Educacidn

26 Kotler,P.(2008), Fundamentos delmarketing, M éxico: Pearson Educacidén
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un corte de pelo que en lo relativo a la calidad de una secadora de pelo. La retencién de clientes
tal vez sea la mejor medida de la calidad: la capacidad de una compafiia de servicio para

conservar a sus clientes depende de la consistencia con que les proporciona valor.

Las mejores compafiifas de servicio fijan altos estandares de calidad en su servicio. Vigilan de

cerca el desempefio tanto de su servicio como del servicio de sus com petidores.

No se conforman con un serviciosimplemente bueno; buscan entregar un servicio 100 porciento
libre de defectos.Un estdndarde desem pefio del 98 por ciento puede sonar bien, pero, lo ideal es
que sea 100 por ciento. A diferencia de los fabricantes de productos que pueden ajustar su
maquinaria e insumos hasta que todo estd perfecto, la calidad de un servicio variara siempre,
dependiendo de las interaccionesentre em pleados y clientes. Por mas que se esfuercen, hasta las
mejores compafifas tendran una que otra entrega tardia, un filete quemado, o un empleado

malhumorado.

Sin embargo, una buena recuperacién del servicio puede convertir clientes molestos en clientes
leales. De hecho, una buena recuperaciéon del servicio puede lograr méas consumo y m &s lealtad
de los clientes que si todo hubiera salido perfecto desde el principio. Por ello, las com pafifas
deben tomar medidas no sélo para prestar siempre un buen servicio, sino también para

recuperarse de errores cometidos en el servicio cuando esto ocurra.

El primer paso es facultar a los empleados de primera linea conferirles autoridad,
responsabilidad, e incentivos que necesitan para reconocer las necesidades de los clientes,
interesarse por ellas, y satisfacerlas. En M arriott, por ejemplo, los empleados capacitados estan
autorizados para hacer lo que sea y de manera inmediata para mantener contentos a los
huéspedes. También se espera que ayuden a la gerencia a esclarecer la causa de problemas con
los huéspedes,y que sugieran a los directivos form as para mejorar el servicio general del hotely

la comodidad del huésped.

Por ende al conocer todas las teorfas expuestas por kotler en referencia a lo que es marketing de
servicios, en nuestro trabajo estamos centrdandonos en marketing segun la adm inistracion de la
calidad de servicio y diferenciacién ya que se busca mejorar la calidad ofrecida dentro de la
proveeduriano solo en los productos que ofrece sino también en la entrega de su servicio ya que
el personal que esta en contacto con el cliente tiene que estar capacitado para conocer todo sobre
los productos y servicios que brindam os, contar con un trato excelente y saber llegar al cliente,
en lacual se puede persuadiral cliente para que siga contratando nuestro servicio. En otros casos
tam bién brindarles algunos obsequios para que se sientan contentos y deseen seguir trabajando

con la empresa.
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1.1.5 MARCO TEORICO DE ESTRATEGIA DE MARKETING SEGUN LOGISTICA

DE MARKETING Y CADENAS DE SUMINISTRO

Como quinto y Gltimo punto tenemos que la estrategia de marketing para la proveeduria
m aritima basada en agilizar los procesos de despacho y mejorar la cadena logistica del servicio
brindado en referencia al tercer objetivo para mejora de la empresa, es importante analizarla
tedricamente, ya que se buscara mejorar la cadena logistica, por ende segln el portal de Gestidn

Polis (2015) define a la logistica
Como la planificaciéon, ejecuciéon y control de los productos que entregamos a los
clientes en la cantidad, calidad y tiempo correctos. La logistica suele incluir
procesos como la gestion del transporte, la flota, el almacenamiento planificacion
de pedidos, los inventarios de los productos o la prevision de la oferta 'y demanda
entre otros. En su finalidad entrega los productos desde la planta de produccién

. . . 2
hasta el cliente final. (parr.1) !

Y por otro lado segun Agudelo (s.f) en su blog nos define que la logistica es:
Es la encargada de la distribucion eficiente de los productos de una determinada
empresa con un menor costo y un excelente servicio al cliente. Por lo tanto la
logistica busca gerencia estratégicamente la adquisicién, el movimiento, el
almacenamientode productosy elcontrolde inventarios,asicomo todo el flujo de
informacién asociado, a través de los cuales la organizacién y su canal de
distribucién se encauzan de modo tal que la rentabilidad presente y futura de la

empresa es maximizada en términos de costos y efectividad. La logistica

27 Gestio Polis (2015),Diferencia entre logistica y cadena de sum inistro, recuperado de http://ww w .gestiopolis.com /diferencias-

entre-logistica-y-cadena-de-suministros/
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determinay coordina en forma 6ptima el producto correcto, el cliente correcto, el

. L, 28
lugar correcto y el tiempo correcto. (péarr. 1)

Y por Gltimo lo que nos dice Hernandez (2015) en su blog es que la logistica es “entregar el
producto correcto,en el lugar correcto,en el tiempocorrecto,en las cantidadescorrectas,al coste

y calidad correctos, pero siem pre de acuerdo con las condiciones pactadas con el cliente” . (parr.

3)29

Después de describirbrevemente lo que es logistica,veamos cémo se relacionalalogisticacon el

m arketing, a continuacién segin lo expuesto por kotler (2008) en su libro se puede inferir:

Que la logistica de marketing no significa Gnicamente camiones y bodegas sino
que se encuentra asociada a la logistica moderna que es mucho mas que eso.
Entonces la logistica de marketing, también llamada distribucién fisica, implica
planear, implementar, y controlar el flujo fisico de productos, servicios, e
informacion relacionada desde los puntos de origen hasta los puntos de compra
para satisfacer las necesidades de los clientes de manera rentable. En sintesis, se
hacer llegar el producto correcto al cliente correcto en el lugar correcto y en el

momento correcto. (p.318)30

En el pasado, la distribucién fisica tradicional se iniciaba regularmente con los productos
ubicados fisicamenteen laplanta,y después se trataba de encontrarsolucionesde bajo costo para
hacerlos llegar a los clientes. Sin embargo, los mercadélogos actuales prefieren adoptar una
filosofia de logistica centrada en el cliente, la cual inicia en el mercado y retrocede hacia la
fabrica, o incluso hasta las fuentes de suministro. La logistica de marketing ataca no sélo el

problemade la distribucién de salida (Ilevarproductos desde la fabrica hasta los revendedores vy,

28 Agudelo,G.(s.f), Concepto bdsico de logisticaycadena de sum inistro, recuperado de http://gustavo-agudelo-

velez.webnode.es/blog/logistica/

2 Hern4dndez, W . (2015), Logistica,recuperado de : http://operadoreslogisticos3pl.blogspot.pe/2015/05/logistica -

como-definirla-exactamente.htm|
30 Kotler,P.(2008), Fundamentos delmarketing, M éxico: Pearson Educacidén
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en Ultimainstancia,hasta los clientes),sino también la distribuciéon de entrada (llevar productosy
m aterialesdesde los proveedores hasta la fabrica), y la distribuci6n a la inversa (desplazamiento
de productos descompuestos, no deseados o0 sobrantes, devueltos por consumidores o
revendedores). Es decir, implica la adm inistraciéon de la cadena de suministro en su totalidad, el
manejo de flujos de valor agregado ascendentes y descendentes que constan de m ateriales,
productos terminados, e informacién relacionada entre los proveedores, la compafia, los

revendedores,y los consum idores finales. Como se muestra en el gréafico.

Logistica Logistica
p duntrida o, de saIiEa Y N )
Proveedores  © / Compafila | ! ' Revendedores = _] '/ Clientes
s " s ~ 7 S

4“,“[\ AN

T i |

Logistica a la Inversa

Fuente: Kotler, P. (2008), Fundamentos del marketing, M éxico: Pearson Educacién, pag. 317

La tareadel directorde logisticaconsiste encoordinar las actividades de proveedores, agentes de
compras, mercad6logos, miembros del canal,y clientes. Estas actividades incluyen prondésticos,
sistemas de informacién, compras, planificaciéon de la produccién, procesamiento de pedidos,

inventario, almacenamiento, y planificacién de la transportaciéon.

En la actualidad, las com pafiias estdn poniendo mayor énfasis en la logistica por varias razones.
En primer lugar, las com pafifas pueden lograr una importante ventaja com petitiva si mejoran su

logistica para ofrecer a los clientes mejor servicio o precios m as bajos.

Segunda raz6n, una mejor logistica puede representar cuantiosos ahorros en costos tanto para la
compafifa como para los clientes. Cerca del 20 por ciento del precio de un producto tipico
corresponde a embarque y transporte. Esto sobrepasa por mucho el costo de la publicidad y

muchos otros costos de marketing.

Tercera razoéon, la explosién en la variedad de productos ha vuelto indispensable una
administracion de logistica mejorada. Por ejemplo, en 1911 una tienda de comestibles A& P
tipica manejaba sé6lo 270 articulos. EIl gerente de la tienda podia llevar el control de este
inventario en unas 10 paginas de cuaderno dobladas y metidas en la bolsa de su camisa. Hoy en

dia, una tienda A &P tipica trabaja con un abrumador surtido de mas de 25,000 articulos.
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Ordenar, embarcar, mantener en existencia, y controlar semejante variedad de productos

representa un considerable reto de logistica.

Por Gltimo,las mejorasen las tecnologiasde informacién han creado oportunidades para obtener
importantes ganancias en cuanto a eficiencia en la distribucién. Con ayuda de un sofisticado
programade coOmputo para adm inistrarlacadena de sum inistro, sistem as de logistica basados en
la web, lectores de punto de venta, c6digos de producto uniformes, rastreo por satélite, y
transferencia electronica de pedidos y pagos, las com pafiias pueden adm inistrar con rapidez y

eficiencia el flujo de mercancia, la informacién,y las finanzas en toda la cadena de suministro.

La logistica es tan importante y por ello algunas com pafiias plantean su objetivo de logistica
como proporcionar servicio maximo al cliente al menor costo. Desafortunadamente, ningln
sistema de logistica puede maximizar el servicio al cliente y al mismo tiempo minimizar los
costos de distribucién.Una maximizaciéndel servicio al cliente implica pronta entrega, grandes
inventarios, surtidos flexibles, politicas de devoluci6n generosas,y otros servicios, todo lo cual
eleva los costos de distribucién. Por contraste, una minimizacién en los costos de distribucién
implica entrega mas lenta, inventarios méas pequefios, y lotes de embarque mas grandes, ello

representa un nivel inferior de servicio general al cliente.

Por lo tanto kotler (2008) en su libro nos indica que:
El objetivo de la logistica de marketing debe ser proporcionar un nivel meta de
servicio al cliente al menor costo. La compafiia debe investigar primero la
importancia que tienen los diversos servicios de distribucién para sus clientes, y
luego establecer los niveles de servicio deseados para cada segmento. El objetivo
es maximizarlasutilidades,no las ventas.Por lo tanto,lacompafiia debe ponderar
los beneficiosde proporcionarniveles mas altos de serviciocomparandolos contra
los costos.(p.319)31

Algunas compafiias ofrecen menos servicio que sus competidores y cobran un precio mas bajo;

otras proporcionan mayor servicio y cobran precios m as altos para cubrir los elevados costos”.

31 Kotler,P.(2008), Fundamentos delmarketing, M éxico: Pearson Educacidén

33



PRINCIPALES FUNCIONES DE LOGISTIC A

Dado un conjunto de objetivos de logistica, la compafifa estd en condiciones de disefiar un

sistema de logistica que minimice el costo de alcanzar esos objetivos.

Las principales funciones de logistica incluyen: almacenamiento, control de inventarios,

transportacién,y administracién de la informacién de logistica.

En el almacenamiento los ciclos de produccién y de consum o raras veces coinciden. Por ello, la
mayoria de las com pafifas debe almacenar sus bienes tangibles mientras espera sean vendidos.
Por ejemplo, Snapper, Toro, y otros fabricantes de podadoras de césped deben producir durante
todo el affo y almacenar sus productos en espera de las intensas temporadas de compra de
primavera y verano. La funcion de almacenamiento compensa las diferencias en cuanto a
cantidades requeridas y tiempos, y garantiza que los productos estén disponibles cuando los

consumidores estén listos para adquirirlos.

Las compafifas deben decidir cudntas bodegas necesitan, de qué tipos, y dénde las ubicaran.
Podrian usarbodegas de almacenamiento o bien centros de distribucién.Las primeras almacenan
mercancias durante periodos que van de moderados a largos. Los centros de distribucién estan
diseffados para trasladar mercancias, no s6lo para almacenarlas. Se trata de bodegas grandes,
altamente autom atizadas, disefiadas para recibir mercancia proveniente de distintas plantas y
proveedores, tomar pedidos, surtirlos de manera eficiente, y entregar la mercancia a los clientes

lo mas rapidamente posible.

Aligualque casitodo en estos tiem pos, las tecnologias de almacenamiento han sufrido cambios
radicales durante los Gltimos afios. Las antiguas bodegas de varios pisos con viejos métodos de
manejo de materiales estan siendo sustituidaspor bodegas autom atizadas mas nuevas, de un solo
piso, con sistem as avanzados de manejo de materiales controlados por com putadora, los cuales
s6lo necesitan unos cuantos em pleados para operarlos. Las computadoras leen los pedidos y
transm iten instrucciones a montacargas, gruas eléctricas, o robots para que tomen la mercancia,

la trasladen a las plataform as de carga,y emitan facturas.

En el control de inventarios los niveles de inventario también afectan la satisfacciéon de los
clientes. Aqui, los directores deben mantener el delicado equilibrio entre tener un inventario
insuficiente y tener un inventario excesivo. Con un inventario insuficiente, la em presa corre el
riesgo de no tener los productos que los clientesquieren comprar.Para remediar esto, la em presa
podria recurrir a costosos embarques o a produccién de emergencia. Un inventario excesivo
eleva innecesariamente los costos por manejo de las existencias y el riesgo de obsolescencia de
las mismas.Por lo tanto, al adm inistrar los inventarios, las em presas deben equilibrar los costos

de mantener inventarios mas grandes contra las ventas y utilidades resultantes.
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M uchas compafifas han reducido considerablemente sus costos de inventarios y otros costos
relacionados mediante los sistemas de logistica Ilamados justo a tiempo. Con estos sistem as,
productoresy detallistas mantienen pequefiosinventariosde componenteso productos, a menudo
Gnicamente lo suficiente paraunos cuantos dias de operaciones. Por ejemplo,Dell, un maestrode
la produccién justo a tiempo, s6lo mantiene inventarios para 3 o 4 dias, mientras que sus
competidores podrian mantener inventarios para 40 o incluso 60 dias. Las nuevas existencias
Ilegan exactamente cuadndo se les necesita, en lugar de almacenarse en inventarios hasta que se

utilizan.

Los sistem as justo a tiem po requierende prono6sticos exactos y de una entrega rapida, frecuente,
y flexible, para que los nuevos suministros estén disponibles en el momento que se les necesite.
En consecuencia, estos sistemasproducen ahorros importantes en los costos de mantenimiento y

manejo de inventarios.

Los mercadélogos siem pre buscan nuevas formas de mejorar el control de inventarios. En un

futuro no muy lejano, el manejo de inventarios incluso podria autom atizarse totalm ente.

La Transportacién,en este caso laselecciéonde transportistas afecta los precios de los productos,
la prontitud de entrega, y la condiciéon de la mercancia cuando llega a su destino, todo lo cual
afecta la satisfaccion del cliente. Al enviar mercancias a sus bodegas, concesionarios y clientes,
lacompafiapuede elegirentre cinco modos de transporte:porcamién, ferrocarril, maritimo, por

ductos,y aéreo, asfcomo un modo alternativo para los productos digitales: internet.

Los camiones han incrementado constantemente su participacion en el transporte y actualmente
representan casi el 32 por ciento del total de millas por tonelada de carga (m as del 58 por ciento
del tonelaje real. Los camiones son muy flexibles en cuanto a sus rutas y horarios, y suelen
ofrecer un servicio mas rapido. Son eficientes para Ilevar mercancia valiosa a distancias cortas.

Las compafiias camioneras han incorporado muchos servicios en afios recientes. .

En el caso de la adm inistracién de la informaciéon de logistica las com pafifas adm inistran sus
cadenas de suministro a través de la informacién. Los socios de un canal con frecuencia se
vinculan paracom partirinformaciény tomarmejores decisionesconjuntassobre logistica.Desde
una perspectiva de logistica, la informacién que fluye, tal como pedidos de los clientes,
facturacion,niveles de inventario,e incluso datos de los clientes, estd relacionada estrecham ente
con el desempefio del canal. La com pafiia quiere disefiar un proceso simple, accesible, rapido y
preciso para capturar, procesar, y compartir la informacién del canal. La informacién se puede
compartir y administrar de muchas maneras: por correo o por teléfono, a través de los
vendedores, o medianteel intercambioelectrénicode datos (ED1): intercambiocomputarizado de
datos entre organizaciones. Por ejemplo, W al-M art mantiene vinculos EDI con casi todos sus

91,000 proveedores y tan s6lo en un mes; J. C.Penney confia en EDI para compartir mas de 5.5

m illones de docum entos con sus socios.
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En algunos casos, los proveedores podrian encargarse de generar los pedidos para sus clientes y
tram itar las entregas. Muchos detallistas grandes como W al-M arty Home Depot trabajan en
estrecha colaboracién con proveedores importantes como Procter & Gamble o Black & Decker
para establecersistemas de inventarios adm inistrados por el vendedor (VM 1), o sistem as para la

colaboracion en planificacion, pronésticos, y reabastecimiento continuo.

Por otro lado en el caso de laadm inistraciéon de logisticaintegrada, hoy en dia se ve que cada vez
mas compafifas estdn adoptando el concepto de administracién integrada de la cadena de
sum inistro. Este concepto reconoce que la prestacion de mejores servicios al cliente y la
reduccion de los costos de distribucion requieren de trabajo en equipo, tanto dentro de la

compafifa como entre todas las organizaciones del canal de marketing.

Dentro de la compafiia, los diversos departamentos funcionales deben colaborar estrecham ente
para maximizar el desem pefio logistico de la propia empresa Por fuera, la compafifa también
debe integrar su sistema de logistica con los sistemas de sus proveedores y clientes para

maximizar el desempefio de todo el sistema de distribucion.

El trabajo del equipo multifuncional dentro de la compafifa, en este caso casi todas las
compafifas, la responsabilidad por las distintas actividades de logistica se asigna a muchas

unidades funcionales diferentes marketing, ventas, finanzas, fabricacién,y compras.

Con frecuencia,cada unidad tratade optimizarsu propio desempefiologisticosin tener en cuenta
las actividades de las otras unidades. No obstante, las actividades de transportacién, manejo de
inventarios, almacenamiento, y procesamiento de pedidos interactGan,y muchas veces lo hacen
de manera inversa. Los niveles bajos de inventarios reducen los costos de mantenimiento de
inventarios, pero también podrian reducir el servicio a los clientes e incrementar los costos por
existenciasagotadas, pedidos pendientes de surtir, series de produccién especiales,y embarques
urgentes. Puesto que las actividades de distribuciéon implican sacrificios importantes, las
decisiones de las diferentes unidades funcionales se deben coordinar para lograr un desem pefio

logistico superior en general.

La meta de la administracion integrada de la cadena de suministro es armonizar todas las
decisiones de logistica de la compafifa. Las relaciones de trabajo estrechas entre unidades
funcionales pueden lograrse de varias formas. Algunas compafifas han creado comités de
logistica permanentes, conformados por directores que se encargan de realizar distintas
actividades de distribucién fisica. Las com pafifas también pueden crear puestos directivos que
vinculen las actividades logisticas de las 4reas funcionales. Por ejemplo, Procter & Gamble ha
creado gerentes de suministro, quienes coordinan todas las actividades de la cadena de
sum inistro para cada una de sus diversas categorias de productos. M uchas com pafiias tienen un
vicepresidente de logistica con autoridad sobre varias unidades funcionales de la com pafiia. Por

Gltimo, las compafifas pueden utilizar avanzados programas de cé6mputo, para adm inistrar la
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cadena de suministro que abarquen a todo el sistema, como los que producen una gran cantidad

de proveedores.

Lo importante es que la compafifa coordine sus actividades logisticas con las de marketing para
crear una alta satisfaccion del mercado a un costo razonabhle. Creacion de sociedades logisticas
Las com pafiiasno deben limitarsea mejorarsu propia logistica;tambiéndeben trabajar con otros
miembros del canal para mejorar la distribucién en todo el canal. Los miembros de un canal de
distribucion estan vinculados estrechamente para crear valor del cliente y relaciones con los
clientes.EIl sistemade distribucién de una com pafiia es el sistema de sum inistro de otra. EI éxito
de cada miembro delcanal depende del desem pefio de toda la cadena de sum inistro.Porejemplo,
W al-M artpuede cobrarlos precios al detalle m as bajos sélo si toda su cadena de sum inistro, que
constade milesde proveedores de mercancias, transportistas,bodegasy prestadoresde servicios,

opera con eficiencia méaxim a.

Las compafifasinteligentescoordinansus estrategias de logistica y cultivan s6lidas asociaciones
con sus proveedores y clientes para mejorar el servicio al cliente y reducir los costos del canal.
Una gran cantidad de compafifas ha creado equipos multifuncionales multicom pafiias. Por
ejemplo,Procter & Gamble tiene un equipo de méas de 200 personas que trabajan en Bentonville,
Arkansas, hogar de W al-M art.20 La gente de P& G trabaja con sus contrapartes de W al-M art
paraencontrar formasde disminuirlos costos en su sistemade distribucion.Estacolaboracién no

s6lo beneficia a Procter & Gambley W al-M art, sino también a sus consum idores finales.

Otras compafifas se asocian a través de proyectos compartidos. Por ejemplo, muchos grandes
detallistas estan colaborando estrechamente con sus proveedores en programas implementados
dentro de las tiendas. Home Depot permite a sus proveedores clave utilizar Proveedores de
logisticaindependientes,casitodas las grandescom pafifas aman fabricary vender sus productos.
Pero muchas aborrecen el “trabajo pesado” asociado con la logistica. Detestan agrupar, cargar,
descargar, clasificar, almacenar, transportar, obtener autorizaciones aduanales, y rastrear
mercancia tanto para abastecer sus fabricas como para llevar los productos a los consum idores.
Odian tanto estas actividades que una creciente cantidad de compafifas estd encargando las

labores de su logistica, de manera parcial o total a proveedores de logistica independientes”

Como resultado se puede inferirque la logistica es importante dentro de una em presa, ya que se
genera la entrega de valor al cliente de una forma eficaz, ya sea mediante una cadena de

sum inistro o cadena logistica, que es lo que se intenta mejorar dentro de nuestro trabajo.

También es importante la logistica dentro de una empresa ya que hoy en dia han cambiado
muchas cosas por ejemplo la implementacién de la tecnologia a las em presas de hoy, han hecho
que se pueda tenerun mejorcontrolde los productosen los almacenesy manejarinventarios mas
eficientes, sin em bargo a veces si no estan correctamente ingresados o codificados estos pueden

reflejarse de una manera negativa en el sistema, también es fundamental tener un correcto
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control de stock ya que de ello dependerda poder entregar a tiem po nuestros productos al cliente.
Por Gltimoes necesario no solo considerar en nuestros costos finales cuando los productos ya se
encuentran en nuestros almacenes sino desde que sale de su lugar de origen, ya que debemos
saber de dénde provienen y como son transportados, porque al final es lo que nosotros
entregaremos a nuestros clientes y no podem os descuidar la calidad de los productos ofrecidos.
En resumen debemos seguir cuidadosamente todo el recorrido que va pasar nuestro producto

porque de ello dependerd poder ser eficientes y minimizar los tiem pos.

1.2 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

En el trabajo que venimos realizando se trata de exponer los principales problemas que surgen
dentro de una proveeduria maritima, por ende para saber que la propuesta de mejora lograra los

resultados esperados, nos basamos en trabajos similares que han comprobado que si funciona.

Para empezartenemos que la tesis de Estrada,L. Fonnegra,C. & M artinez,J. (2010) siguiente es

sobre:

PLAN DE EXPORTACION DE PINA DESIDRATADA CON DESTINO ALEMANIA

Nos ayudara a saber co6mo la implementaciéon de este plan de exportacién va hacer que se
puedan incrementar los ingresos de la em presa, por ende podem os ver que esta em presa se va a
extender hacia otros mercados internacionales ofreciendo este nuevo producto. A continuacidn

tenemos algunos detalles del trabajo a mencionado, en la cual se plantea lo siguiente:

Problem a

Elmundo de hoy presenta grandes desafiosa todos aquellosque quieren extender el horizonte de
su negocio mas alla del limite de sus fronteras nacionales. Es en este momento cuando el
comercio internacional entra a jugar un papel muy importante. Las nuevas regulaciones estéan
buscando eliminarcada vez mas las barreras entre las naciones, para lo cual se requieren que las
negociaciones sean de mutua ayuda y que cuenten con altos estdandares de calidad y sanidad. En
este contexto Colombia ve al mundo como su nuevo horizonte. Su nuevo mercado objetivo, el
mundo, es aquel al que se le pueden ofrecer todos los bienes y servicios, en especial a todas las

regiones con las que se adelantaron acuerdos internacionales.

Considerando que para generar un gran impacto en la mente del consumidor se requiere dar una
muy buena imagen, se debe empezar con lo que se es mas fuerte, que para el caso colom biano
resultaser elagro,y méaspuntualmente para este caso el cultivo de frutas tropicales. De ahisurge

la idea de evaluar jcudl es la viabilidad de exportar pifia deshidratada a Alem ania?
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O bjetivo de la tesis

1 Objetivo General

Evaluar la viabilidad técnica y econdmica para exportar pifia deshidratada al mercado alem &n

desde una com pafiia netamente colombiana.

1.2.2 Objetivos Especificos

Determinar la importancia de involucrar en la dieta diaria una racién de pifia, a partir de la

investigacion de las generalidades y propiedades de la pifia.

Identificar las reglamentaciones y documentaciones legales requeridas para la exportacidon y

comercializaciéon, tanto de Colom bia como del pais objetivo.

Establecer a partir de la investigacién y la com paraciéon entre los paises de la Unién Europea,
cudl es el pais que retne la mayor cantidad de caracteristicas requeridas para ser parte de la

cadena de valor.

Encontrar a partir de la investigacion y la comparacién entre los diferentes proveedores, cual

cumple con las caracteristicas requeridas para ser parte de la cadena de valor.

Descubrir a partir de la experimentaciéon y la investigacion cuéales son los requerimientos que

deben tener el empaque, embalajey el mercadeo de la pifia.

Evaluar los requerimientos para poder exportar y comercializar pifia deshidratada, en 6ptim as

condiciones con la tecnologia disponible.

Justificacion de la Oportunidad de Negocio

Dados los méas recientes avances tecnol6gicos en los procesos de deshidratacién, los cuales han
reducido los tiem pos de tratam ientoy han extendido la duracién de las frutas, hemos encontrado
una gran oportunidad en la exportacién de fruta deshidratada. Esta idea, sumada a las
posibilidades que ofrece la ubicacion geografica de nuestro pais en cuanto a climay diversidad
de frutascon lasque no cuentanen Europa, fundamentala oportunidad de negocio y consolida la

ventaja com petitiva.

Desde el punto de vista practico, se busca desarrollar este proyecto con la idea de obtener como
resultado la evaluacién econémica y técnica de realizar exportaciones de pifia deshidratada a

Alemania.

Actualmente, en el mundo han surgido técnicas que permiten deshidratar frutas con 6ptimas

condiciones de calidad. Dichos avances tecnolégicos han sido utilizados por algunas em presas
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para producci6n interna en los paises y para exportaciéon. En el caso de América Latina so6lo

M éxico presenta exportaciones significativas de éste producto.

La anterior es una de las razones por las cuales se quiere realizar éste proyecto.

Segln losresultados del trabajoy la factibilidad que arrojen los estudios técnicosy econémicos,
Colombia podria explotar el campo de la exportaciéon de frutas tropicales deshidratadas, m as

puntualmente el de pifia deshidratada.

De esta forma, desde el punto de vista tedrico, este trabajo brindard conocimientos acerca de las
exportacionesde frutastropicalesdeshidratadasdesde Colom bia hacia Europa. Con ello se busca
aportar conocimiento y afianzar el ya existente acerca del tema, generando una contribucién al

sector exportador colom biano.

Asi mismo, la investigacién aportarda nueva informacién para generar un proceso exportador
aplicablea futuro. EIl fin Gltimoy mas importantede lainvestigaciones su aplicabilidad.Una vez

evaluada la viabilidad técnica y econdémica, la idea es exportar pifia deshidratada.

Por Gltimo,la justificacion metodolégicase enfocaraen la investigacién, se buscara informacién

sobre exportaciones similaresy de productos relacionados.

Adem as, se indagarda la experiencia de otros pafses en este campo. Se busca obtener la

informacion necesaria para determinar la factibilidad del proyecto y poderlo llevar a cabo.

Conclusiones:

Se concluye de esta investigaciénque el negocio de exportaciéon de pifia deshidratadaa Alem ania

bajo las condiciones propuestas es viable.

Alemania es un buen mercado objetivo porque es un pais que brinda mucha seguridad vy
confiabilidad con relaciéon al nivel de ventas. Adem as, los alemanes presentan el perfil del
consumidor apropiado para la pifia deshidratada, en cuanto a la edad, el poder adquisitivo, sus
habitos alimenticios, entre otras consideraciones. Su estructura logistica permite un facil acceso

al mercado.

lgualmente los indicadores macroecondémicos muestranla gran solidez de ese pais desde el punto

de vista monetario y financiero.

Lareglamentaciéonaduaneray acuerdos internacionalesvigentes entre Colombiay Alemania son
favorables para el negocio. A pesar de la gran cantidad de normas que se deben cum plir para
exportar piffia deshidratada a Alemania, es factible este negocio. Es necesario respetar la
norm atividad establecida por la Unién Europea y el gobierno de Alemania, para los cuales lo

m é&s importante es la proteccién de la salud humana.
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Desde el punto de vista logisticose debe realizaruna planeaci6n estratégica clara y completa. La
misiéon y vision de la empresa buscan su sostenibilidad y rentabilidad por medio del em pefio de

todos los trabajadores y los valores corporativos implantados.

La balanza del andlisis DOFA nos arroja un resultado positivo aunque no por ello se deba “bajar

la guardia”.

El analisis financiero y la proyeccion de cifras dem ostraron que el negocio es muy rentable. La
inversioninicialde este proyecto es relativamente altapues incluye gran cantidad de maquinaria,
disefiada especialmente para la operacién de este negocio. La relaciéon costo-beneficio que
establece que por cada peso invertido se podrian obtener $612 pesos, haciendo de este un

negocio muy rentable y viable.

Por cada contenedor enviado la utilidad resultante es de 92,94% . Esto significa que es bastante
altay que en un sélo mes se recupera la inversion realizada de modo que se atenta el alto riesgo
que presenta este tipo de proyectos. En otras palabras, se justifica el riesgo por la gran utilidad

que se generard con la operacidn.

Asimismo,segln el analisis financiero por actividades, el flujo operacional del primer afio seréa
de $ 12.947.285.527. La tasa real del inversionista y la tasa interna de retorno, que son de
83.46% y 1744% efectivo anual, respectivamente, (se debe tener en cuenta que la Gltima se da
bajo condiciones hipotéticas) traen muy buenos prondsticos. De este modo se confirma que el
proyecto es viable, pues la inversiéon se recupera en el primer aflo y se logra la rentabilidad

esperada de 34% efectivo anual.

Por todo lo anteriormente analizadoy a pesar de los riesgosque conlleva la actividad se concluye
que el negocio propuesto, la exportacion de pifia deshidratada a Alemania, es viable y adem &s

. 32
muy conveniente.
Comentario:

A través de esta informacién se puede ver que es indispensable poder identificar las
oportunidades, prestando atencién al &4rea de compras que se encuentra relacionado a los
proveedores y operaciones, que es el area que se encuentra relacionada al desarrollo de los
productos o servicios que se ofrecen con el fin de venderlas a los clientes, por ende si esa area
estd bien organizada se va poder generar valor a los clientes. Adem s nos indica que poder
contar con una lista de proveedores y productos ya clasificados nos permitirda& manejar la

informaci6ncorrectay asi mejorar la cadena logistica de la em presa, adem &s implementando un

32 Estrada,L.Fonnegra,C. & Martinez,J. (2010) Plan de exportacion de piia deshidratado con destino Alemania

(tesis bachiller)recuperado de http://repository.urosario.edu.co/bitstream /handle/10336/2004/1018416106 -

2010.pdf
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plan de exportacion es extenderse hacia otros mercados, en la cual ya analizaron previamente,y
si relacionamos con el trabajo que nosotros estamos por presentar podemos com parar que la
proveeduria maritimaya cuentacon un mercado definido, solo se estd proponiendo implementar
una extensién de linea de servicio con destino al mismo mercado, esto generara que haya un
incrementoen los serviciosya ofrecidosanteriormentey permitirdn que los ingresos dentro de la
em presa crezcan, también sin descuidar la logistica que pasa el producto para ser entregado a la

nave.

1.3 MARCO CONCEPTUAL

. Avituallamiento:

Es el suministro de todos aquellos insumos que requiere la em barcacién y su tripulacién

para la realizacion de sus viajes.

. Proveedor de buques:

Un proveedor de buques es un distribuidor al por menor que se especializa en

sum inistros o equipos para barcos ,conocidos como las provisiones del buque.

. Rancho de nave

Son consideradasrancho de nave o provisiones de a bordo las siguientes mercancias:

a) Articulosde uso y consumo de los pasajerosy miembrosde la tripulacién.

b) Articulosparael aprovisionamiento, mantenimientoy funcionamientode los medios
de transporte de traficointernacionalincluyendo com bustibles,carburantes,lubricantesy

repuestos.

e Spare parts

Piezas de repuesto que se deben Ilevara bordo pararesolver problemasque podrfan poner
en peligrola seguridad del buque y que podrian serutilizados por la tripulaciéncuando se

navegue en altamar.

. Servicio portuario

Son las actividades de prestaciéon necesaria para la explotacién del puerto, dirigidas a
posibilitar la realizacién de las operaciones asociadas con el trafico maritimo, en

condiciones de seguridad, eficiencia, regularidad, continuidad y no discriminaci6n.
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M arketing

Es un concepto inglés, traducido al castellano como mercadeo o mercadotecnia. Se trata
de la disciplina dedicada al andalisis del comportamiento de los mercados y de los
consumidores.EIl marketing analiza la gestion comercial de las em presas con el objetivo

de captar, retener y fidelizar a los clientes a través de la satisfaccion de sus necesidades.

M ercadélogo:

Es el especialista en manejos estratégicos de comercializacion, aplicando disciplinas
adm inistrativas,contables,creativas,psicoldégicas y de obtencién de informaci6én a fin de
generar estrategias que te ayuden a un mejoramiento de las relaciones de intercambio
(compra-venta). Tiene la capacidad para descifrar las necesidades del mercado, com o
base para dar resultados sélidos, el pensamiento estratégico para detectar oportunidades
en el mercado, y aprovecharlas en proyectos financieramente exitosos, la habilidad para
desarrollarplanes estratégicos de marketing que generen valor, crecimiento y utilidades,
la creatividad e instinto para desarrollar productos y/o servicios que tengan amplias
posibilidades de éxito comercial, la destreza para utilizar la promocién y la publicidad
para comunicar diferencias estratégicas y atraer consumidores, la sagacidad para la
investigacion de mercados, encontrar e integrar informacién que fundamente la toma de

decisiones.

Logistica

Conjunto de medios y métodos necesarios para llevar a cabo la organizacién de una

empresa, o de un servicio, especialmente de distribucidn.

Almacén

Esellocal,espacio o lugar fisico que estd destinado para alojarmercanciaso en el cual se

venden productos al por mayor.

Inventario

Es aquelregistro documental de los bienes y dem &s objetos pertenecientes a una persona
fisica, a una comunidad y que se encuentra realizado a partir de mucha precisiéon y
prolijidad en la plasmacion de los datos. Es también considerado a la comprobacién y
recuento, tanto cualitativocom o cuantitativo de las existencias fisicascon las tedricasque

fueron oportunamente documentadas.
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Stock

Es el cual indica la cantidad de productos o m aterias primas que posee una empresa o0

persona en su almacén a la espera de su venta o comercializacidon.

Cadena de suministro

Es considerada como una filosofia de trabajo integradora para gestionar los todos los
flujos en los distintos canales de distribucién, desde los proveedores, pasando por los

clientes, hasta los consum idores finales”.

Estrategia

Es un plan para dirigir un asunto. Una estrategia se compone de una serie de acciones
planificadasque ayudan a tom ar decisionesy a conseguirlos mejoresresultados posibles.
La estrategia esta orientada a alcanzar un objetivo siguiendo una pauta de actuacién vy

comprende una serie de tacticas que son medidas mas concretas para conseguir uno o

varios objetivos.

Calidad

Eselconjunto de propiedades y caracteristicasde un producto o servicio que le confieren
capacidad de satisfacernecesidades,gustos y preferencias,y de cumplircon expectativas
en el consumidor. Tales propiedades o caracteristicas podrfan estar referidas a los

insumos utilizados,el disefio, la presentaci6n, la estética, la conservaciéon, la durabilidad,

el servicio al cliente, el servicio de postventa, etc.

Packing

El “packing” es el em paque, em balaje y envase y esta determ inado por las propiedades
fisicas,comportamientosquimicose incluso laevolucién biol6gicade cada producto, que
deben de ser tomados en cuenta para la elaboracién de la presentacién final hacia el

consumidor.

Picking

La preparaciénde pedidos o picking es un proceso llevado a cabo en el almacén, cuyo fin
es seleccionar y extraer una serie de productos del almacén y organizarlos en un lugar
especifico antes del empaquetado y la entrega de estos a sus destinatarios. Un error

ocurrido en el picking del producto puede implicar una selecci6n errada, algin dafio en

este, o un retraso en la entrega.
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Orden de compra

Es tam bién Illamada nota de pedido y se considera un documento que un comprador
entrega a un vendedor para solicitar ciertas mercaderias. En é1 se detalla la cantidad a

comprar,eltipode producto, el precio,las condiciones de pago y otros datos im portantes

para la operaci6on comercial.
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En el diagramaanteriorpodemos observarlos problemasque se presentan dentro de las diversas

dreas de las proveedurias maritimas,a continuacién detallaremoscada escam a.

En el primer punto tenemos que en los almacenes de las proveedurias maritimas no hay un
correcto control de stock, eso genera, que al no llevar un correcto control de existencia, cuan do
nos solicitan los productos, no podem os identificar rdpidamente que tenemos y podemos ofrecer
0 que productos se tienen que com prar para atender eserequerimiento.Porende retrasala cadena

logistica.

En segundo lugar tenemos el drea de servicio al cliente, en la cual existe una insatisfaccién por
parte del cliente debido a que los retrasos generados por otras dreas, hagan que al finalel cliente
se queje por un despacho que no llego a tiempo, o que no le entregaron todos los productos
solicitados, es decir que haya productos faltantes o que no son los que pidieron. También
insatisfaccién debido a que no encuentran un servicio completo, ya que solicitan un servicio

adicional (spare parts), con el cual la empresa deberia contar y no todas las em presas lo tienen

disponible.

En tercer lugar tenemos el 4rea de compras, que falla debido a que no hay una bulusqueda y
seleccion de proveedores confiables y calificados, esto se debe a que en el a4rea trabajan con
proveedores antiguos, en la cual no hay una preocupacién por seguir buscando nuevos
proveedores en la cual se puedan com parar la calidad y precio, para poder buscar el ahorro pero

sin descuidar la calidad esperada por parte del cliente.

En cuarto lugar tenemos la calidad de productos que se ofrecen a los clientes, en muchas
ocasiones, los clientes han solicitado un determinado producto y le han brindado otro sustituto,
porende queda insatisfecho,o en ocasiones se les ha despachado productos que estan préximos a
vencer o en el caso de productos perecibles no han tomado las medidas necesarias para mantener
ese producto en el estado requerido, porende cuando ya estd a bordo se comienzaa descomponer

y genera inconformidad por parte de los clientes.

En quinto lugar tenemos el tiempo, que debido a que no hay una correcto seguimiento de las
operacién o control de tiempo en otras areas, se genera en algunas ocasiones demoras para el
despacho o entrega de mercanciaa lanave, es decirsecorre elriesgo que lanave zarpe y se valla
sin sus provisiones, ya que si una de las &reas ha generado retraso ya sean en compras o
despacho esto perjudicarael proceso de lacadena logisticaque se maneja dentro de la em presa y

ocasionara demoras en la entrega.

Por ultimo tenemos el 4rea de operaciones, en la cual a veces no se hace seguimiento de la
recepcion de lascompras,el packing,y el picking, eso genera que los tiem pos programados para
estas actividades se extiendan mas y por ende despachar tarde la mercancia o con el riesgo de

que se queden los productos.

47



Después de analizar estos puntos podem os observar que existen deficiencias en varios aspectos,

sin em bargo se pueden prevenir varios aspectos con una mejor organizacion.

2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

;Como mejorarlos serviciosde avituallamientode buques en una proveeduriamaritima?

CAPITULO I1I1OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

3.1 OBEJTIVO GENERAL

M ejorarlos serviciosde avituallam iento de buques en una proveeduria maritima

3.2 O0BJETIVO ESPECIFICO:

O bjetivo Especifico 1:

Implementarserviciode spare parts

O bjetivo Especifico 2:

M ejorarla calidad de productos ofrecidos.

O bjetivo Especifico 3:

Agilizarel proceso de despacho de mercancias.
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4.2 DESCRIPCION DE LOS ASPECTOS BASICOS DEL DISERNO

La idea principales poder mejorarciertosaspectos dentro del proceso e implementar un servicio

adicional al que ya viene trabajando la em presa.

Para em pezar se trata de buscar la completa satisfaccién del cliente final, por ende se ha visto
que las principales causas de su insatisfaccion es que no recibe a tiempo los productos, ya sea
porque la empresa se demord en realizar las compras y por eso se retrasé todo el proceso
logistico y la entrega a tiempo ;y por otro lado, en algunos casos los productos entregados no
son de lacalidad que espera el cliente,ya que algunos productos son reem plazados por sustitutos
0o que son de bajo costo por ende no ofrecen la calidad que el clienterequeria, o no se trabaja con
los proveedores calificados que nos proporcionen buenos productos. Adem &s se a encontrada la
necesidad por parte de diversos clientes por solicitar servicio de Spare parts, ya que en varias

ocasiones han querido solicitar el servicio con la empresa.

Porende lo que se plantea en el diagram a anterior es que se pueda mejorar:

El 4drea de compras ya que ellos son los encargados de realizar el trato con los proveedores y
solicitar los productos, para ello deben de realizar previamente un andlisis comparativo de
diversos proveedores que ofrezcan la calidad requerida por el cliente y buen precio, ya que la
em presa viene trabajando con proveedores fijospara determinadosproductos, en los cuales no se

encuentran evaluando las posibilidades de encontrar mejores.

El servicioal cliente, brindandoleun servicio adicionalal que la proveeduria maritima ofrece, es
decir aparte de la entrega de provisionesal barco, se podrd implementarla entrega de Spare parts
que vienen a serrepuestos o partes para el buque, este servicio es muy requerido en las naves ya
que necesitana una empresa que funcione como bréker para que se encargue de nacionalizarla y
luego volver a gestionar los tram itespara entregarloen el buque,y se puede aprovechar mientras
se entregan las provisionesy de una u otra formaellos pueden encontrar los dos servicios en uno
solo y con una misma empresa, para ello solo se tendria que gestionar la licencia de
funcionamiento como agencia maritima para poder realizar los trdamites de Spare parts sin

ningln problema y mas adelante poder seguir adicionando m as servicios.

EIl tiempo de despacho de mercancias ya que debido a una mala coordinacién de las com pras o
demora en realizar los tramites para ingreso del personal, existe un retraso en la entrega de
productos a la nave generando malestar, porque los clientes corren el riesgo de terminar sus

operaciones y tener que irse sin sus provisiones a bordo.

Las propuestas sugeridas, han sido elaboradas con el fin de poder incrementar los servicios de
avituallam iento dentrode la em presadebido a que en este Gltimo afios diversas proveedurias han

sido creadas en el Perd y ha hecho que este trabajo sea mas com petitivo, por ende no todas
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ofrecen solo un servicio sino también tratan de diferenciarse por dar algin valor agregado, es asi
que surge la propuesta de mejorar las tres principales dreas de una proveeduria, ya que a traveés

de estas mejoras se lograra cambiary mejorar los servicios de avituallamiento.
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CAPITULO V:PRUEBA DEL DISENO

5.1 INTRODUCCION:

Hoy en dia, existes pequefias empresas que estan dedicadas al comercio exterior y brindan
servicios portuarios dentro de la provincia constitucional del callao, debido a que esta zona es
una via de acceso rapido hacia el puerto del Callao donde generalmente es ahi donde se
concentran las principalesactividadesdelcomercio, tenemos diferentes em presas especializadas
en determinados servicios portuarios, pero lo que durante estos Gltimos afios ha Illamado la
atencion es el incremento de formaci6on de pequefias em presas que se encuentren dedicadas a
brindar servicios de avituallamiento a las naves, debido a que estas em presas han observado las
necesidades alimenticias y operativas de las naves, por lo que vieron una gran oportunidad de
brindar servicios de proveeduria para asi poder satisfacer las necesidades de la tripulacién vy
ayudaren el buen funcionamientode lanave; por otro lado estas em presas deben de cum plir con
ciertos requisitos para que la Awutoridad Portuaria Nacional pueda otorgarles la licencia y

comenzar sus operaciones.

La APN esta encargada del desarrollodel SistemaPortuario Nacional,el fomento de la inversion
privada en los puertos y la coordinacién de los distintos actores publicos o privados que
participan en las actividades y servicios portuarios, su objetivo es establecer y consolidar una
s6lida comunidad m aritimo-portuaria que enlace a todos los agentes del desarrollo maritimo -
portuario,estatalesy privadoscon un objetivocomuun: el fortalecimiento de la com petitividad de
los puertos nacionales para hacer frente al fenémeno de la globalizacién y a los retos planteados

por la necesidad de desarrollar a plenitud su sector exportador.

La APN, Autoridad Portuaria Nacional, con el objetivo de establecer y consolidar una sélida
comunidad maritimo-portuaria, fortalecer la competitividad de los puertos nacionales y hacer
frente a la globalizacion y retos para desarrollar a plenitud la exportacién, entre otros, ha dado
directivas para la prestaciéndel servicioportuario basico,entre ellosel de avituallamiento dentro
de las zonas portuarias. Los requerimientos de necesidades por parte de los capitanes de la nave
extranjera que acoderan en los puertos, son hechos a través de sus agentes representantes,
quienes requieren los serviciosde em presasque prestan avituallamiento.El avituallamiento es el
servicio mediante el cual se aprovisionaa una nave de pertrechos (viveres, medicinas, agua y en
general de productos y materiales necesarios) para su operatividad, con excepciéon del

combustible para la operaciéon de la mism a.

En el Perd,lasempresas que prestan el servicio de avituallam iento deben estar registradas y con
Licencia de operaciones otorgadas por la Autoridad Portuaria Nacional; pero al parecer en estos
GlItimos afios existe el incremento de com petitividad entre las proveedurias que por captar

mayores clientesdescuidan ciertos aspectos primordiales en la entrega, por lo tanto se ha notado
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deficienciaen ciertosaspecto que se manifiestaen la insatisfaccion del capitan y tripulacién, por
los altos costos del servicio, la baja calidad de los productos que se aprovisionan y la entrega a
destiem po, de parte de em presas autorizadas a brindar éste servicio béasico en los terminales

portuarios, por ende ciertas empresas han disminuido en sus exportaciones durante este Gultimo

ano.

Debido a que existe una deficiencia en los procesos dentro de las proveedurias maritimas, se
piensa mejoraralgunos puntos en diferentes 4reas de las proveedurias, en la cual planteando una
propuesta de mejora se podra optimizar los tiempos ya que se perm itird organizar las areas de
compras y despacho para la entrega oportuna de mercancias, los costos ya que al no tener
demoras dentro de la cadena logistica, se evitara realizar com pras de Ultimo momento o pago de
comisionesa personal que pueda perm itiragilizarlos tram ites de ingresos al puerto o por un m al
manejo del procesos se pierda un cliente fijo que genera un ingreso fijo a la empresa de manera
mensual y por Gltimo los riesgos, ya que sicontrolamos el tiempo de manera correcta, no habra
elriesgo de que la mercanciano seaentregaday la nave zarpe sin sus provisiones generando una

mala imagen y no recomienden el servicio a otras naves.

Para ello nos enfocaremos en la empresa ZEUS M ARITIME SRL, que es una proveeduria
constituida en el aflo 1998, en la cual se encuentra liderado por la Gerente General Lesly
Alvarado junto al Gerente de Operaciones el Cap. Spyridon M oros, en la cual decidieron form ar
la proveeduria M aritima debido a que vieron en este rubro una oportunidad de negocio debido a
que su gerentede operaciones cuentacon laexperienciay cartera de clientes claves para el rubro
ya que por muchos afios fue capitan de diversas embarcaciones y conoce lo que requieren las

diversas tripulaciones y adem 4s cuenta con clientes claves dentro del negocio.

Esta empresa se encuentra ubicada en un punto estratégico del callao, que es la Avenida M anco
Capac, alcostado de la Plaza Grau, que de manera geografica estd correctamente ubicado ya que
se encuentra frente al puerto DP WORLD y muy cerca de APM TERMINAL, donde se dan
todas las operaciones de comercio exterior, sin embargo cuenta con algunas deficiencias dentro
de laempresa,en lacualimplementaremosnuestroproyecto tecnolégico con la mejora sugerida,

en la cual se podra incrementar su exportaciones o servicios.

5.2-PROCEDIMIENTOS

De acuerdo alos tresobjetivosque se han planteado parauna propuestade mejora,los siguientes
procedimientosson losque se deben tomaren cuenta para laejecucién de nuestrapropuesta, para
ello estam os tomando como muestra una de las proveedurias maritimas que se encuentra en el
callao, ya antes mencionada que es ZEUS M ARITME SRL vy en la cual realizaremos algunas

evaluaciones para probar nuestro disefio sugerido.
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En primer lugar tenemos el servicio que se va implementar que es el Spare Parts, por ende para
implementarlo dentro de la em presa se debe considerar ciertos pasos reflejados en el diagram a,

en la cualnos permitiran brindar este servicio adicional a los buques.

Por eso las siguientes acciones son las que nos perm itiran alcanzar nuestro primer objetivo de

implementar un servicio adicional para lo cual se lograra a través de lo siguiente:

. Controlando los tiempos para desaduanar la mercanciay hacerlallegara nuestro

almacén.
. Reclutando personal capacitado para tram itesdocumentarios.

En segundo lugar, tenemos que para poder alcanzar nuestro objetivo nimero 2 y 3 que es
mejorarel darea de despachoy compras,se debe considerar tam bién poder mejorar ciertos puntos
dentro del proceso, como es mejorarlacalidad de los productosy tambiéndel servicio,en la cual
se pueda ahorrar tiem po y costos y por ende retener al cliente, ya que se sentird conforme con el

servicio brindado y por ende lograrem os que solicite el servicio otra vez.
Por eso las acciones que nos ayudaran a alcanzar nuestros objetivos en relaci6n a:
Calidad de productos tenem os:

. Fortalecerelciclo de compras.

. Realizarinvestigaciony seleccion de proveedores confiables

. Realizarcuadros com parativosde productos en calidad y precio.
Agilizarel despacho:

. Lograrque no existan incidenciasen laentrega

. Organizary programarlostiempos de packing, picking, estiba, desestiba.

. Evitar inexactitudesy retrasosen los despachos.
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5.5 TECNICA

Encuesta:

1.- Cree usted que el serviciode Spare Partsayudaraa incrementarlasexportaciones?
I:lSI I:l N O

2.-Creeusted que con un mejorcontrolde los tiemposen packing, picking y estibaayudara a

reducircostos y tiempo?
s, [ ~o

3.- Considera usted que se deberiacontarcon una listade proveedores confiablesparalacompra

de productos.
I:lSI I:l N O

4.- Considera usted que lacalidad ofrecidaen los productoses la que requiere el cliente?
I:lSI I:l N O

5.- Cree usted que existe inexactitud en la entrega de productos a los buques?
I:lSI I:l N O

6.- Considera usted que el serviciode Spare Partses rentableen una proveeduriamaritima?

DSI DNO

7.- Creeusted que podriadisminuirsus tiemposy costos mejorando el &rea de com prasy

despacho?

[s. (o
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56 GRAFICOS
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En el graficoanteriorpodemos observarque el 90% del 4rea de gerencia, los jefesy los
asistentesconsideran que el serviciode spare parts siayudariaa incrementarlasexportaciones
dentro de la proveeduria maritima,sinembargo el 5% considera que no ayudarian aincrementar

las exportacionesy el otro 5% no sabe si funcionara.
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Fuente: Elaboracién propia
En el grafico anterior podemos observar que el 55% del area de gerencia, el 90% de los jefes y
el 90% de los asistentesconsideran que con un mejor control de los tiempos en packing, picking
y estiba ayudara a reducir costos y tiempo dentro de la proveeduria maritima, sin em bargo el
30% del area de gerencia y el 10% de los jefes y el 5% de los asistentes considera que no
ayudarian reducir costos y tiempo y el 15% de gerencia, con el 5% de asistentes no sabe si

funcionara.
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Fuente: Elaboracién propia

En el grafico anterior podemos observar que el 90% del 4&rea de gerencia, el 95% de los jefes y
el 95% de los asistentes consideran que se deberia contar con una lista de proveedores
confiables para la compra de productos, sin embargo el 8% del drea de gerenciay el 8% de los
jefesy el 3% de los asistentesconsideraque no ayudaria y el 2% de gerencia,con el 2% de jefes

y asistentes no sabe si funcionara.
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Fuente: Elaboracién propia
En el grafico anterior podemos observar que el 10% del 4rea de gerencia, el 10% de los jefes y
ninguno de los asistentesconsideran que la calidad ofrecidaen los productoses la que  requiere el
cliente,sin embargo el 85% del &rea de gerenciay el 87% de los jefesy el 100% de los asistentes
considera que la calidad no es la que requieren los clientes y el 5% de gerencia, con el 3% de

jefes no saben sies laque requiere.
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Fuente: Elaboraciéon propia

En el grafico anterior podemos observar que el 47% del 4rea de gerencia, el 50% de los jefes y
el 50% de los asistentes consideran que existe inexactitud en la entrega de productos a los
buques, sin embargo el 45% del 4&rea de gerenciay el 50% de los jefesy el 50% de los asistentes

consideraque no hay inexactitud y el 8% de gerencia no sabe si hay inexactitud en las entregas.
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Fuente: Elaboraciéon propia

En el grafico anterior podem os observar que el 50% del d&rea de gerencia, el 80% de los jefes y
el 85% de los asistentesconsideranque el servicio de Spare Parts es rentable en una proveeduria
m aritima,sinembargo el 5% del drea de gerenciay el 15% de los jefesy el 5% de los asistentes
considera que no lo es y el 45% de gerencia, el 5% de los jefes y el 10% de los asistentes no

sabe si esrentable ese servicio.
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Fuente: Elaboracién propia

En el grafico anterior podem os observar que el 75% del 4&rea de gerencia, el 80% de los jefes y

el 90% de los asistentesconsideran que podriadisminuirsus tiemposy costos mejorando el area

de compras y despacho sin embargo el 5% del drea de gerenciay el 1% de los jefesy el 5% de

los asistentes considera que no cam biarian nada y el 20% de gerencia, el 19% de los jefes y el

5% de los asistentes no saben si mejorando el &rea de compras y despacho se lograra disminuir

tiem pos y costos.
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En relaciéon a los graficos anteriores, tenem os que en el primer grafico se puede observarcémo
comenzo6 la empresa,ese era el flujo de sus procesos o cadena logistica que tenfa para ofrecer su

servicio a los buques, es decir tenia el siguiente procedimiento:

Primero, el cliente (Capitan del barco) se comunica con el 4&rea de operaciones, envia un correo
con una lista de productos que requiere, a continuaci6on se elabora la cotizacién, se reenvia la

informacion y el cliente acepta o rechaza el servicio.

Siacepta se prosigue a elaborar la orden de com pra, se solicita el dinero para realizar la compra
de productos perecederos (frutas y verduras) y también los producto secos (enlatados); y
m ateriales, a continuacion se realizan las compras, y también se solicitan a los proveedores
locales, con los que la empresa viene trabajando por muchos afios, que envien determinados

productos.

Una vez que ya se realizan todas las com pras, se pasa a nhumerar las mercancias que van a ser
entregadas para después facturarlas, mientrastanto se va realizando los trdam ites en aduana com o
autorizaciénde embarque y gestionando los permisos requeridos para poder ingresar al puerto y

despachar la mercancia.

Al mismo tiempo el &rea de almacén se encarga de realizar el picking, packing, para preparar el
pedido segln el packing list, luego se estiba la mercancia, y se deja listo los camiones para

proceder con el ingreso al puerto.

Una vez la mercancia lista y los permisos gestionados, ingresa el personal al puerto y hace

entrega de la mercancia en el buque.

Finalmente el cliente recepciona la mercanciay firma los documentos necesarios.

Estees elproceso que veniarealizando cotidianamentelaempresa,sin embargo ya habia notado
que en los Gltimo afios no incrementasus servicios,es decirbajabao se mantenia, es por ello que
ya en elsegundo graficose puede veren los rectdngulosde coloramarillolas mejoras que se han
propuesto para poder alcanzar un incremento en los servicios,y es la que actualmente maneja la
empresa y ha comenzado a notar los cambios, es decir se estd logrando lo que al principio era
nuestro objetivo general, es asi que la empresa actualmente a implementado este plan

tecnolégico,y viene operando de una manera eficaz y eficiente.

66



58 RESULTADO

Por ultimo tenemos que como resultado de la implementacién del servicio y mejora en los
procesos, segun fuentes de la empresa para el afio 2016, a partir del mes de marzo que se
comenzo6 con laejecucién, las ventas o exportacioneshan ido incrementando y estos son algunos

de los resultados que se registran.

A continuacién podem os observar cémo iban las ventas en el Gltimo bimestre del afio 2015:

MES/2015 utLio AGOSTO SETIEM BRE OCTUBRE NOVIEM BRE DICIEM BRE

EXPORTACIONES 88642 70564 89645 85321 86437 90345

EXPORTACIONES ANO 2015
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e EXPORTACIONES ANO 2015

Fuente : Elaboracién Propia
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Seguido tenemos el registro de las ventas en el primer bimestre del afio 2016:

MES/2016 FEBRERO M ARZO

EXPORTACIONES 93560 95654 102125 110349

112649

115345

EXPORTACIONES DEL ANO 2016
140000
120000
100000 '/_—_
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0 ' ' ' ' ' .
& Q&@o &S

Fuente: Elaboraciéon propia

En la cual se puede identificar que a partir de la implementaciéon de nuestras mejoras sugeridas

en su cadena logistica, las ventas o exportaciones comenzaron a incrementarse y pueden verse

reflejadas en el grafico anterior.
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Por otro lado tenem os el registro de ventas del segundo bimestre del afio 2016

MES/2016 JulLlo AGOSTO SETIEM BRE OCTUBRE NOVIEM BRE DICIEM BRE

EXPORTACIONES 117983 119465 122983 123476 124207 125638 ‘

EXPORTACIONES DEL ANO 2016

128000

126000

124000
122000 /

120000 / s EXPORTACIONES DEL ANO
118000 - 2016

116000

114000 T | | | T 1

Fuente: Elaboracion propia

En la cual se puede inferir que en esta segunda mitad del afio el incremento de las exportaciones

0 serviciosa seguido incrementando ya que se ve reflejado en los nimeros y graficos expuestos.
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5-CONCLUSIONES

Como resultado de esta investigacion tecnologia podemos conocer cuéles son las principales
causas y/o deficiencias que se han presentado dentro de las proveedurias maritimas , la cual
tratamosde poder mejorarsus serviciosde avituallamiento y por ende las exportaciones ,con un
modelo de gestiéon de mejora para que puedan estas em presas seguir siendo com petitivas en el

mercado.

Después de haber evaluado diferentes causas que no permitian que la empresa siga
desarrollandose e incrementando las ventas, se plantearon diferentes objetivos con la UGnica
finalidad de lograr un cambio en el proceso, por ello se sugirié acoplar diversas estrategias que
permitan la implementacion de un nuevo servicio, la mejora en el area de compras y /o
agilizaciéon de la entrega de productos, y la mejora de la calidad de servicio que se viene
desarrollando de maneraactual, con la Gnica finalidad de poder lograr nuestro principal objetivo

que es el mejoramiento de los servicios de avituallamiento.

Por Gltimo se tomd como referencia una proveeduria maritima ZEUS M ARITIME SRL en la
cual se evaluaron sus diversas d&reas que se mostraban deficientesy se logré implementar nuestro
modelo de mejora,en la cualya viene desarrollandoseenel mercadoy ha notado cierto cambio e
incremento en los servicios solicitados. También vio un cambio en los clientes, ya que se

encontraban méas contentos y satisfechos con el servicio mejorado.

6.- RECOMENDACIONES

Se sugiere también que no solo la investigacidon se centre en determinadas areas de la em presa,
sino que se evalué todo el proceso que se sigue dentro de la organizaci6n, para tratar de mejorar
cada deficiencia de diferentes 4reas involucradas que puedan retrasar la entrega y generar

m alestar del cliente.

Adem &s se sugiere que para investigaciones futuras se pueda recopilar previamente informacién
de afios pasados para realizar las com paraciones requeridas y asi dem ostrar que se ha generado

un problema dentro de la organizacidon.

Por Gltimo se sugiereque no solo seimplementeeste modelo de mejoraen una solaempresa sino
también en otras del mercado, ya que asi se podréa evaluar si se pueden incrementar las ventas y

mejorar la productividad dentro de su cadena logistica, y lograr la satisfaccién de los clientes.
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