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SINTESIS

SINTESIS

ABSTRACT

El informe presentado a continuacion
muestra las dificultades que se pueden
encontrar en una empresa, en este
caso en una multinacional prestadora
de servicios logisticos como lo es
Panalpina S.A, se evidencia que son
varios los problemas que se presentan
en esta compafia que basa su calidad
en el servicio al cliente, el eje de
intervencibn  escogido  para el
desarrollo del informe es el
inconveniente que se presenta al
trabajar con Veconinter empresa
outsourcing a la cual se le delegaron
funciones fundamentales dentro de la
compafiia, donde se hace evidente las
desventajas de adoptar este modelo,
igualmente por medio de este
documento se brindan
recomendaciones a Panalpina para
mejorar el problema encontrado y
poder cumplir con sus objetivos.

Descriptores: Transporte, logistica,
operador logistico, comercio, cliente,
competitividad, valor agregado,
calidad, control, contenedor.

The following report shows the
difficulties that can be found in a
company, in this case a
multinational logistics  service
provider such as Panalpina S,A is
evident that a number of problems
that arise in this company that
bases its quality in the costumer
service, the intervention axis
chosen for the development of the
report is the problem that arises
working with Veconinter which was
delegated key functions of the
company, where is evident the
disadvantages of working with this
model, equally by this document
recommendations are provided to

improve the problem and
accomplish its objectives.
Keywords: Transport, logistics,

logistics operator, trade, customer,
competitiveness, add value, quality,
control, container.




DESVENTAJAS DEL MODELO OUTSOURCING ADOPTADO POR

PANALPINA S.A.

INTRODUCCION

En la actualidad es posible observar como los negocios estan basados en la
interaccion de las regiones donde cada vez es mas facil que los paises se
comuniquen entre si, se puede observar que no hay distancia y que las
barreras cada vez son menos para que los negocios se lleven a cabo con éxito,
es ahora donde se demuestra aun mas la preocupacion y el afan de las
empresas de hacer que el comercio exterior sea la base para su éxito y
desarrollo y de sacar provecho de todos los acuerdos comerciales que

altimamente se han conseguido.

Para que las empresas puedan desarrollar sus negocios exitosamente es
necesario el acompafiamiento de organizaciones externas que hagan que los
procesos de comercio internacional se desarrollen con claridad, celeridad y
sean totalmente confiable para los actores involucrados. Igualmente cada
empresa cuenta con areas internas dedicadas a procesos en particular para
gue el servicio sea el deseado y se logre la satisfaccion de los clientes, una de
estas aéreas primordiales para Panalpina es Veconinter cuyo objetivo principal
es brindar un sistema eficiente de facturacion y cobranzas de demoras y dafios
causados a equipos intermodales, con la finalidad de optimizar la rentabilidad y

minimizar los tiempos de devolucion.

Con el presente estudio se pudo observar como esta area de la empresa
Panalpina es primordial para un servicio efectivo y rapido que brinda seguridad
a los clientes pero que principalmente agiliza el proceso gue en ocasiones es
demorado por los pasos a seguir en la devolucion de los contenedores,
Veconinter brinda un contacto directo con el cliente final y se dedica
exclusivamente a generarle la confianza en el Ultimo paso para culminar el

proceso de una importacion exitosa.



Este informe se realizo con el fin de identificar las falencias y los errores
cometidos por este actor interno de la compafia que en ocasiones a pesar de
sus funciones ocasiona que el proceso de devolucidn se retarde, esto es
debido a que no le prestan atencion oportuna a los documentos enviados o a
las solicitudes por parte de la empresa o del cliente final, este tipo de
situaciones en muchas ocasiones generan reproceso, comunicacion entre las
partes equivocada y causa que la solucion a las solicitudes se dé con varios

dias de retraso.

Para la realizacion del trabajo se recogieron datos por medio de entrevistas a
los empleados, documentacion archivada en la compafia, informacion obtenida
por parte de los clientes y principalmente el dia a dia que se vive trabajando en
esta area tan importante dentro de la compafia como es la de operaciones
donde el contacto es directo con los principales actores involucrados y el

cliente final.



GLOSARIO
ATRACAR: Llegada del buque o avion para su respectivo descargue.

BILL OF LADING: Recibo dado al embarcador por las mercancias
entregadas. Demuestra la existencia de un contrato de transporte maritimo

y otorga derechos sobre la mercancia.
BOOKING: Infraestructura para guardar mercancias.

CERTIFICADO DE DEPOSITO: Se exige en los casos en que la existencia
de depodsito previo obligue a haberlo realizado antes de despachar la

mercancia.

CERTIFICADO DE INSPECCION: certificado que indica que las mercancias
han sido examinadas conformes con la mencionada en un contrato o una

proforma.

CERTIFICADO DE ORIGEN: Documento que identifica las mercancias

expedidas y declara expresamente donde se fabricé la mercancia.

CONTENEDOR: Estructura metélica reutilizable, relativamente grande, de
tipos y dimensiones acordados internacionalmente, destinado a facilitar el
transporte de mercaderias embaladas o no, por una o0 mas modalidades de

transporte.

DESCONSOLIDACION: Es la operacion consistente en desagrupar por
documentos de transporte una carga que viene amparada en un documento

de trasporte consolidado.

INCOTERMS: Conjunto de reglas internacionales, regidos por la Camara de
Comercio Internacional, que determinan el alcance de las clausulas

comerciales incluidas en el contrato de compraventa internacional.

LEVANTE DE UNA MERCANCIA: La puesta a disposicion por parte de la

Autoridad Aduanera, de una mercancia a los fines previstos.
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LICENCIA DE IMPORTACION: Es la autorizacion oficial que permite la

entrada de las mercancias en el pais del importador.

LCL (LESS THAN CONTAINER LOAD): Contenedor de carga menos llena.
LOGISTICA: Ciencia y arte de distribucion de materiales y productos.
MANIFIESTO: La lista de carga de un barco.

OPERADOR LOGISTICO: persona fisica o juridica, especializada en la
provision de servicios logisticos y por ello capacitada para proporcionar
soluciones integrales para la gestion de los flujos de mercaderias desde un

origen a un destino.

OUTSOURCING: Método de organizacién y optimizacion de los recursos de
una empresa. Por su intermedio, la direcciobn de la misma subcontrata a
otras empresas externas especializadas para que realicen aquellas
actividades que considera no basicas o esenciales para el cumplimiento de

su objetivo 0 negocio principal.



1. PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

1.1.RESENA HISTORICA

En Colombia, la empresa fue fundada el 13 de junio de 1962, en la ciudad de
Bogota, se inicio como una sociedad la cual representaba a Panalpina Suiza
que es la sede principal de la compaifiia, esta sociedad fue fundada por dos
socios el sefior Charles Stolz y el sefior Jorge Saavedra quien es el que asume
la representacion y gerencia de la empresa, inicio con el nombre de
PANALPINA TRANSPORTES MUNDIALES LTDA, cuyo principal objetivo era
ser agente logistico en el transporte aéreo, maritimo y terrestres de cualquier
tipo de carga. El 14 de febrero de 1963, los socios decidieron cambiar de razén
social a PANALPINA WORLD TRANSPORT CO.LTDA y la vida de la empresa

se visualizo a 10 afos.

El 28 de febrero de 1966 el Sr. Stolz vende su participacibn a Panalpina
Weltransport, de Brasilia-Suiza y a partir de ese momento la sede en este pais
empieza su expansion y desarrollo. En 1997 el Sr. Eichmann compra el 60% de
las acciones, mas adelante en 1991 vende a Suiza su parte de capital y
continuo con la gerencia hasta 1995.

Hoy en dia PANALPINA S.A. es considerado como uno de los principales
operadores logisticos alrededor del mundo garantiza un uso consistente de
normas de calidad a través de todo el grupo, el Sistema de Gestion Integral
ofrece una imagen de los aspectos que rigen el negocio y regulas los

estandares y principios basicos de la compafiia.

Veconinter fue fundada en Venezuela en el afio 1988, con el objeto de proveer
a la industria maritima un sistema eficiente de facturacién y cobranzas de
demoras y dafios causados a equipos intermodales, con la finalidad de
optimizar la rentabilidad y minimizar los tiempos de devolucion a través de un
Servicio Integral de Control de Equipos Intermodales, utilizados en el desarrollo
normal de las operaciones de los clientes. Su principal objetivo es el
gerenciamiento tercerizado de cuentas pendientes, en cuanto a demora/

detencion y depdsitos en garantia, programas de dafios y seguros, fletes
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maritimos y gastos administrativos y control de equipos. Para PANALPINA no
se considera como un tercero, es considerada como parte del equipo y un area
mas dentro de la compafiia que en conjunto se esfuerzan por darle el mejor

servicio al cliente.
1.2.VALORES PANALPINA S.A.

Son mas que palabras y definiciones, son la base del negocio diario de la
empresa, el reto no es simplemente creer en los valores, sino comportarse de

acuerdo a ellos.
Los valores son:

e RENDIMIENTO: compromiso contindo para el desarrollo sostenible a

largo plazo y el éxito financiero.

e INTEGRIDAD: Es la brajula que dirige el comportamiento y actitud hacia

los demas y hacia los clientes.

¢ PROFESIONALISMO: Es como se crea valor para los clientes a traves

de las soluciones y anticipandose a las necesidades de negocio. “se

conoce el negocio” y se crea valor para los accionistas.

1.3.MISION- VISION

e Operador lider en servicios aéreos, maritimos y de logistica,
totalmente enfocado en los clientes, destacado por la excelencia
operacional e innovacion permanente, la motivacion, capacitacion,
politica de control de costos, medicion y mejoramiento de los
procesos de manera continua, permite generar el incremento de la
productividad y rentabilidad en beneficio de los accionistas,

empleados y clientes.

¢ “Proporcionar confiables soluciones para la cadena de suministro

que le dan mas valor a los clientes...en todo momento.”
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1.4.SERVICIOS DE PANALPINA

e TRANSPORTE AEREO: Amplia red mundial, Capacidad para adaptar la
red a las necesidades especificas del cliente, Servicio verdadero de

puerta a puerta y estrecha colaboracion con aerolineas de primera clase.

e TRANSPORTE MARITIMO: Empresa de transporte publico operativo sin
embarcacion bajo el nombre registrado de Pantainer Express Line,
Colaboracion con distinguidas lineas de transporte maritimo, Ofrece
servicios de contenedores estandares y servicios de carga en general,
Contenedores de carga maxima (FCL) y Contenedores de carga parcial

(LCL).
e CADENA DE ABASTECIMIENTO

1.5.ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La sede en Pereira cuenta con el area administrativa, departamento de ventas,
gerencia y departamento de operaciones; la practica académica se ubica

dentro de la compafia en el area de Operaciones (Exportaciones e

Importaciones).
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2. IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DENTRO DE LA

EMPRESA

Siendo una empresa de servicios Panalpina se ve en la necesidad de que
todos sus procesos sean vigilados y controlados con mucha precision, es por
esto que cada area dentro de la compafiia se dedica a una actividad especifica
y vigila los procesos que en ella se involucren con precision, dentro de la
intervencion de la practica académica se han observado algunos
inconvenientes 0 retrasos que se presentan en las actividades diarias como
son: El registro de las quejas e incidencias recibidas de los clientes, la revision
del Pantrace, la solicitud de facturas a los proveedores terrestres, la
confirmaciéon de zarpe y llegada de las cargas y sus respectivas des
consolidaciones, la alimentacion del sistema como el Efile que permite cargar y
bajar los documentos requeridos para los procesos de exportacién e
importacion y el manejo de comunicacion y vigilancia entre Veconinter y el

cliente final.

Son muchas las dificultades que se pueden encontrar al interior de una
organizacién ya que es imposible tener todo perfecto, en el caso de Panalpina
se ven dificultades con origen (punto de partida de las cargas) generando a
tiempo y en forma correcta los documentos necesarios para el procedimiento
de una importacién, el principal problema son los errores encontrados en la
creacion de los BL (Bill o Lading) los cuales casi siempre llegan con datos
errbneos 0 no son enviados a tiempo lo que retrasa el proceso, otra de las
dificultades encontradas es la intervencién que en ocasiones no se da a tiempo
por parte de Veconinter en la facturacion de demoras, limpieza o dafios de las
unidades (contenedores) se ha podido observar que no siempre se le da la
atencion oportuna a los casos de los clientes, la informacion no la manejan de
la manera adecuada y es necesario un control permanente para que cumplan

sus funciones de manera oportuna.

La informacion obtenida que arroja los problemas encontrados dentro de la
empresa se ha obtenido mediante entrevistas a los empleados pero

principalmente con la observacion directa, el dia a dia que permite al
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practicante observar y analizar los casos que generan dificultad para un
servicio eficiente para el cliente, son precisamente los datos obtenidos por el
practicante a lo largo de su periodo de practica lo que permite el desarrollo de
este trabajo que busca mostrarle a los directivos los problemas encontrados y

brindarle una solucién practica a sus problemas.
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3. EJE DE INTERVENCION

La necesidad que se escogi6 para intervenir durante el periodo de practica
que permite el desarrollo del andlisis es el manejo por parte de Veconinter a
los casos de los clientes, este ha sido escogido el punto clave que se le
debe prestar atencion para que se le brinde al cliente un mejor servicio que
es precisamente lo que busca la compafiia como bien lo demuestra su

mision y vision.

Como se presento anteriormente Veconinter es el area de la empresa
encargada de: La facturacién y cobranza de demoras y dafios a los equipos
intermodales, control de equipos e implementacion y desarrollos de
sistemas de seguridad y auditorias que resguarden el proceso de entrega y

devolucién de las unidades.

La funcion delegada por el jefe inmediato al practicante en este eje
intervencién es la vigilancia de los casos que se presentan por parte de los
clientes, tener un control y vigilar que se cumplan las condiciones y
beneficios generados al cliente y que se logre la satisfaccion de estos sin
que se vean afectados los intereses y los beneficios de la empresa y poder
de esta manera cerrar el proceso de importacion de manera efectiva,

confiable y transparente.
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4. JUSTIFICACION

Para Panalpina es fundamental resolver este problema debido a que como
se ha podido observar es una compafia de servicios, que esta ligada al
excelente servicio que se le brinda al cliente, es precisamente lo que se
busca cumplir en todas las areas y es por eso que se enfocan y le dan
prioridad a la satisfaccion del cliente en cada paso dentro del proceso de
una importacion o una exportacion. Es importante brindar una solucién para
el caso de Veconinter ya que es la etapa final de una importacién donde el
cliente de verdad valora y evalla el trabajo realizado por la empresa, es en
este punto donde se le da la seguridad al consumidor que es una compafiia
confiable y transparente que se preocupa en todo momento por su bienestar

y que vela por sus intereses.
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5. OBJETIVOS
5.20BJETIVO GENERAL

Demostrar la dificultad que tiene Veconinter en el manejo de los casos de
los clientes y brindar una solucion efectiva que permita que el proceso de

cierre de una importacion sea mas rapido y no se retrase.
5.30BJETIVOS ESPECIFICOS

v Identificar los principales factores que demoran o causan reproceso

por parte de Veconinter para cerrar los casos de los clientes.

v" Brindar a Panalpina S.A. recomendaciones que ayuden a disminuir

las falencias encontradas.
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6. MARCO TEORICO

A través de la historia de la humanidad se ha observado como el comercio ha
jugado un papel muy importante en la lucha por conseguir lo que se quiere o
simplemente lo que se desea, en el tiempo antiguo esta actividad se realizaba
mediante el intercambio de productos, aunque existian ciertos limitantes como
el transporte que generaba que muchos de los bienes como aquellos alimentos
perecederos no llegaran en perfectas condiciones , poco a poco el ser humano
fue evolucionando usando algunos animales como medio de transporte lo cual
permitia movilizarse mas facilmente, hasta que llegaron a los medios mas

avanzados con motor como barcos, ferrocarriles , automoéviles, etc.

Asi como para las personas el transporte ha sido fundamental para
desplazarse de un lugar a otro, todas las empresas necesitan tener la facilidad
de mover sus productos a un lugar determinado lo que significa un valor
agregado para sus clientes y una manera de garantizar su satisfaccion

brindandoles seguridad en la entrega de sus mercancias.

“Para toda empresa el transporte es mucho mas que un concepto tedrico, es un
factor que determina si se esta en ventaja o desventaja competitiva, ya que
brinda la oportunidad de posicionar un producto en un mercado determinado en

las mejores condiciones de precio y tiempo”. (Portales Rodriguez, 2001, p.12).

Para un producto poder llegar a su destino final debe cumplir con una serie de
actividades que no incluyen solamente el movimiento del bien de un lugar a
otro sino los almacenajes que sean necesarios para cumplir con su objetivo,
esta serie de actividades determina la definicion de la regla de oro de la
distribucion fisica internacional bautizada asi por el doctor Alberto Ruibal
Handabaka. (1994).
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Se denomina cadena de distribucion internacional a los pasos que sigue el
producto desde el proveedor hasta el consumidor final, dicha cadena puede
estar integrada por diferentes intermediarios, entre estos actores se pueden
encontrar: el estado, organismos internacionales, instituciones bancarias,
compafilas de seguros, empresas de almacenaje, agencias aduaneras,
transportistas directos, agencias de carga, etc. (Portales Rodriguez, 2001,
p.12).

GRAFICO 1. Actores del comercio internacional

Exportador Actores del Importador

0 comercio 0
importador internacional Exportador

Fuente: Elaboracion propia

Como se mostro en la introduccién Panalpina S.A. es una empresa dedicada al
seguimiento y acompafamiento de sus clientes en todo el proceso que
compone la distribucion fisica internacional de una carga, desde el proveedor
hasta el cliente final velando en todo momento por su seguridad y satisfaccion,
generalmente las empresas no se encuentran en capacidad de cumplir con
toda esta cadena y es necesario acudir a un actor externo que facilite esta

clase de servicios como lo brindan las empresas de transporte internacional.

GRAFICO 2. llustracién cadena de distribucion fisica internacional

M Customers

Warehouse
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. R t
SN ﬁ

Suppliers
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Fuente: www.panalpina.com

“La logistica esta para crear valor a los clientes, proveedores y accionistas de

la compaiiia. El valor en logistica esta expresado en términos de tiempo y
lugar”. (Mora Garcia, 2008, p.20)

La logistica, por ende

busca agregar valor al producto y ayudar con el

desarrollo y la competitividad de las empresas, genera una excelente relacion

entre el proveedor y el cliente, igualmente su labor se ve reflejada en los

precios ya que brinda menores costos en la distribucion de los mismos, ofrece

la posibilidad de manejar excelentes niveles de inventarios y por ultimo logran

que la empresa cuente con una buena organizacidon y que sus actores internos

y externos manejen una excelente relacion.

GRAFICO 3. Responsabilidad del sistema logistico

PROVEEDORES | —» | SISTEMA LOGISTICO

Calidad
compras

—»

Plazos
entregas

Negociacion precios

ESTRATEGIA
LOGISTICA

Mayor equilibrio

CLIENTES

—

Cobertura de
mercados

Condiciones de
entrega

Fuente: (Mora Garcia, 2008, p.22)

Como se ha podido observar las empresas que ofrecen estos sistemas

logisticos como Panalpina S.A. necesitan estar a la vanguardia de la tecnologia

y el desarrollo, ya que la competencia en el mercado esta siendo cada vez mas
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grande, es por esto que la organizacion y eficiencia debe ser eficaz para el
cumplimiento de todos los objetivos que se han analizado a lo largo del
documento, toda empresa de transporte u operadores logisticos velan por la
satisfaccion de sus clientes, por lo tanto es necesario que sSus procesos y
manejo de informacidn sea claro y preciso para que no se cometan errores que

generen disgusto y problemas para sus clientes.

El transporte es una actividad dedicada a mover un producto de un lugar a otro,
desde el proveedor hasta el cliente final, esta es una de las funciones mas
importantes al interior de cualquier empresa, debido a que es la que refleja la
calidad del servicio y genera que los costos y por ende las ganancias sean
mayores 0 menores segun su margen. El correcto funcionamiento de las
transportadoras obliga a que se involucren en los planes y la organizacién de
las compafias demandantes del servicio ya que deben adaptarse a los

requerimientos y necesidades de sus clientes.

Segun Mora Garcia (2008):

La calidad del servicio esta en funcion de las exigencias del mercado,
englobando una serie de conceptos, relacionados, entre otros, con los
siguientes aspectos:

e Rapidez y puntualidad en la entrega.

e Fiabilidad en las metas prometidas.

e Seguridad e higiene en el transporte.

e Cumplimiento de los condicionantes impuestos por el cliente

(horarios de entrega, etc.)

e Informacion y control de transporte.

El transporte de carga es uno de los aspectos fundamentales en el tiempo
actual donde las empresas se enfrentan a un mundo globalizado en el cual la
competencia es cada vez mas fuerte por el desarrollo tecnologico y de gestion
organizacional, donde la competencia principalmente esta fundamentada en

quien es mas eficiente y hace buen uso de sus recursos, actualmente existen
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seis posibilidades para el movimiento de los productos estas son: carretera.
Ferrocarril, aéreo, maritimo, fluvial y oleoducto, es precisamente los servicios

gue ofrece Panalpina como empresa transportadora y operador logistico.

Las empresas que ofrecen esta clase de servicios deben estar dedicadas al
cumplimiento de las necesidades de los clientes los cuales pueden ser
importadores o exportadores, es fundamental que las compafias que ofrecen
estos servicios cuenten con total transparencia, sean legales y estén
controladas y vigiladas por las entidades competentes que garanticen su
debido funcionamiento algunos de los requisitos que las empresas
transportadoras deben exigir en el caso de una importacion segun Perilla
Rogelio(2010) son:

e Factura comercial

e Documento de transporte

e Certificado de origen(cuando se requiera)

e Certificados de sanidad(cuando se requiera)

e Certificado de calidad(cuando se requiera)

e Facturas de los gastos conexos a la importacibn generados hasta el

lugar de destino.

Para la continuacion del documento es necesario acudir a la explicacion y
definiciéon del termino outsourcing el cual es necesario tener en cuenta para
comprender totalmente el funcionamiento de empresas como Panalpina. Segun

lo explicado por Mora Garcia (2008)

El outsourcing surgio a partir de la necesidad de las empresas de buscar
ayuda externa para el mejoramiento de sus procesos logisticos, cuya
funcién principal es sacar mucha parte de la funcion logistica fuera de la

empresa en sus diferentes modalidades.

La tercerizacién o outsourcing consiste en contratar una agencia externa para

realizar un trabajo que no se domina, el objetivo de todas las empresas es
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aumentar la rentabilidad de su negocio y para esto muchas buscan tercerizar

algunos servicios internos con el fin de tener un mejor rendimiento lo que tiene

como consecuencia que parte de sus costos fijos se conviertan en costos

variables.

Actualmente existen diferentes clases de outsourcing (Mora Garcia, 2008,
p.246):

Outsourcing de procesos de negocio: consiste en la externalizacion de la
gestion de alguna area o actividad de la organizacién a un proveedor

especializado.

Outsourcing de infraestructuras tecnoldgicas: da respuesta a las
necesidades de analisis, incorporacién y gestion de tecnologias, y
procesos asociados a la informatica distribuida.

Outsourcing de aplicaciones: los departamentos informaticos de muchas
organizaciones se han ahondado en un proceso de concentracion de
sus recursos en funciones mas estratégicas, tendiendo hacia una
progresiva externalizacion del mantenimiento/desarrollo de aplicativos

de menor impacto y de las tareas basicas del dia a dia.

Outsourcing integral: implica traspasar el outsourcer (proveedor) la
responsabilidad de ejecutar la gestion y evolucion de la globalidad del
servicio informético y del proceso logistico.

En este proceso de delegar algunas actividades existen algunas ventajas para

la empresa como pueden ser: reduccion de costos fijos de operacion, mejor

utilizacion de los recursos, especializacion, mejor control de los costos, mayor

dedicacion al negocio, entre otros.
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A pesar de tener muchas ventajas y ser aparentemente lo mejor para una
empresa existen algunas desventajas que es necesario tener en cuenta a la
hora de optar por este servicio, estas son: menos control de la actividad,
dependencia, menos contacto con los clientes, desinformacion y pérdida de la

imagen de la empresa.

Un ejemplo claro de la adopcion de este sistema es Panalpina y Veconinter
siendo esta ultima una empresa outsourcing que presta servicios a la industria
maritima, con el fin de proveer un sistema eficiente de facturacion y cobranzas
de demoras y dafios causados a equipos intermodales, con la finalidad de
optimizar la rentabilidad y minimizar los tiempos de devolucion a través de un
Servicio Integral de Control de Equipos Intermodales, utilizados en el desarrollo

normal de las operaciones de nuestros clientes. (www.veconinter.com.ve)
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7. DIAGRAMA DE GANTT

SEMANAS
AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
ACTIVIDADES 1] 2] 3| 4] 1| 2] 3 1] 2] 3] 4] 1| 2| 3

| | Induccion al eje de intervencion

Il | Revisién de las condiciones de los clientes para facturar Veconinter

Il | Seguimiento a la facturacién generada por Veconinter

IV | Recoleccidn de informacién sobre el manejo de Veconinter

V | Analisis para encontrar problemas en el eje de intervencién

VI | Creacion de primer informe de practica

VIl | Presentacion de analisis y recomendaciones a la empresa
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8. PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Mediante la recoleccién y analisis de los datos se ha podido observar como
Panalpina presenta internamente problemas que estan afectando la eficiencia
en los procesos, el cumplimiento y la satisfaccién de los clientes, en muchas
ocasiones por querer buscar beneficios para la empresa estos se convierten en
un problema o en un punto de inconformidad para la compafia que de alguna

manera se ve reflejado en el servicio que presta.

En lo expuesto anteriormente se podian encontrar y analizar las ventajas y
desventajas de trabajar u optar por un modelo de negocio outsourcing, en el
cual algunas de las funciones de la empresa son delegadas a un tercero para
que este las maneje, en las ventajas se encontraban: la reduccién de costos
fijos, mejor utilizacién de los recursos y la especializacion, estos elementos que
aparentemente hacen que este modelo sea el correcto y pertinente para que
cualquier empresa lo adopte, aunque también se veian algunas de las
desventajas que presenta como son: el menor control de la actividad, la
dependencia, menor contacto con los clientes, desinformacion y perdida de la
imagen de la empresa, etc.

Teniendo en cuenta lo anterior y lo arrojado por el seguimiento realizado por
medio del practicante a Veconinter se pudo determinar que existen los
siguientes inconvenientes que estan generando problemas e insatisfaccion

para Panalpina:

e Facturacion: Uno de los principales inconvenientes es que las facturas
no son revisadas por los empleados para entregarlas al cliente final, se
conoce que estas son generadas automaticamente, pero no se tiene un

personal que las revise antes de su entrega.
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Demora en la entrega de las facturas: Es evidente que en muchas
ocasiones la demora se debe a que estas son generadas en puerto,
necesitan ser autorizadas en la principal en Bogota y posteriormente ser
despachadas a la sucursal donde tiene que ser nuevamente aprobadas
para poder continuar con la entrega al cliente, este proceso genera que

en ocasiones retrasos en los procesos.

Actualizacién de las condiciones de los clientes: Cada cliente tiene
condiciones diferentes segun la naviera que se maneje, estas
condiciones en fechas determinadas sufren cambios que necesitan ser
actualizados a tiempo por Veconinter para no generar facturas con
problemas debido a costos mal facturados que generan retrasos en la

liberacién de documentos o informacion erronea para el cliente.

Tiempo de respuesta a los requerimientos de los clientes: La mayoria de
los requerimientos del cliente son aquellos que tienen que ver con la
devolucion de los contenedores a puerto o en algun lugar en especifico
gue puedan ser aceptados, esta informacidon es generada por Veconinter
ya que cada naviera puede manejar un lugar diferente o puede tener
condiciones de entrega propias, en muchas ocasiones transcurren varios
dias en dar respuesta a las solicitudes lo que genera inconformidad e
incluso llegaria a incurrir en extra costos para los clientes si no es

manejada oportunamente.

Comunicacion directa con los clientes: Se supone que al adoptar este
modelo de negocio outsourcing como se explico anteriormente se
delegan funciones especificas de la empresa para que esta se pueda
centrar en otras actividades, gracias al seguimiento se ha notado que
Veconinter no tiene en la mayoria de los casos un contacto directo con
el cliente sino que para algunas inquietudes se dirigen a Panalpina para

gue esta haga el contacto lo que no deberia ser asi ya que las funciones
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que fueron delegadas tienen como objetivo que Veconinter atienda

directamente las solicitudes.

Los problemas encontrados anteriormente demuestran como las desventajas
explicadas a lo largo del documento se hacen presente para Panalpina,
tomando como principal el poco sentido de pertenencia que siente Veconinter
hacia su cliente (Panalpina) lo que genera que los empleados no estén
totalmente comprometidos y que los procesos no sean tan eficientes teniendo

como consecuencia los problemas explicados.
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CONCLUSIONES

Como se muestra a lo largo del documento Panalpina S.A. siendo una empresa
prestadora de servicios esta totalmente vinculada con el servicio al cliente, el
manejo que se le da y vela en todo momento por cumplir con sus necesidades
y deseos, es por esto que para la empresa es fundamental que las dificultades
que se presentan sean resueltas de la mejor manera y efectivamente. Es
evidente que los problemas encontrados para la compafia son reflejo de las
desventajas que se tiene al adoptar un modelo outsourcing que si bien
presentan muchos beneficios para la empresa demandante del servicio en
ocasiones se presentan inconvenientes que generan inconformidad vy

demuestran falta de compromiso.

Igualmente el documento permite demostrar el beneficio de tener un
practicante en el area de operaciones al cual puedan ser delegadas estas
funciones de seguimiento en diferentes campos para indagar sobre los
problemas que representan y sobre las consecuencias que traen en los

servicios que se le presta al cliente.

Este trabajo realizado en Panalpina durante cinco meses y medio como
practicante fue de gran importancia para adquirir experiencia, debido a que es
una compafiia donde se aprende a trabajar basado en los valores
principalmente con respeto y la ética que permite que cualquier negocio pueda
ser llevado transparentemente, es una compafiia que ensefia a velar por la
satisfaccion de sus clientes, en el area especifica de trabajo es posible
aprender mucho sobre procesos de importacién y exportacién y se aprende a
manejar los inconvenientes presentados en cada operacion lo que es de gran
importancia para la vida laboral a la que se enfrentara posteriormente el

practicante en el diario de vivir de cualquier empresa donde trabaje
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RECOMENDACIONES

Una de las principales recomendaciones para Veconinter seria la
revision constante de las condiciones de los clientes, no esperar a que
envien el cuadro de actualizaciones mensualmente, igualmente revisar y
analizar este cuadro para poder determinar los clientes para los que las
condiciones han cambiado.

Otro de los puntos a tener en cuenta seria la posibilidad de que la
facturacion sea emitida en Bogota y despacharla directamente, que no
tengan que emitirla en puerto, después pasar por Bogota para llegar al
cliente final, sino que pueda ser generada directamente en la principal. Y

poder ser despachada a tiempo.

Es importante que la facturacion sea revisada antes de enviarla, se
conoce que esta es emitida automaticamente, pero es necesario que
parte del personal revise cada una de las facturas para no despacharlas

con errores.

Igualmente seria importante considerar que las facturas puedan ser
avaladas solamente con la firma de los gerentes o de gerentes de
ventas de las sucursales y que no tengan que ir a Bogota para su firma

alla.
Es fundamental que estos procesos de atencion a las solicitudes de los

clientes sean vigilados por Panalpina para evaluar el trabajo de

Veconinter.
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