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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo proponer un plan de mejoramiento orientado a facilitar la
comprension de los términos logisticos, costos e Incoterms contenidos en las cotizaciones
internacionales emitidas por Cargo Pacific Freight Forwarder. La investigacion surgio a
partir de la identificacion de dificultades recurrentes presentadas por algunos clientes al
interpretar conceptos técnicos, responsabilidades comerciales y costos asociados a las
operaciones de transporte internacional, situacion que generaba consultas adicionales y
requeria explicaciones complementarias por parte del area comercial.

Metodolégicamente, el estudio se desarrollé bajo un enfoque mixto con predominio cualitativo, de
tipo aplicada y alcance descriptivo. Se empled un disefio no experimental de corte
transversal y el método de estudio de caso. La informacion fue recolectada mediante
analisis documental de cotizaciones internacionales y la aplicacion de una encuesta
estructurada a clientes y colaboradores vinculados con los procesos de elaboracion e
interpretacion de estos documentos comerciales.

Los resultados evidenciaron que, aunque las cotizaciones presentan una estructura organizada y
son percibidas positivamente por los usuarios, persisten dificultades relacionadas con la
comprension de términos logisticos especializados, siglas utilizadas en el sector,
responsabilidades asociadas a los Incoterms y algunos costos vinculados a las operaciones
internacionales. Asimismo, los participantes manifestaron la necesidad de incorporar
herramientas complementarias que faciliten la interpretacion de la informacion comercial.

Con base en los hallazgos obtenidos, se propuso un plan de mejoramiento enfocado en la
incorporacion de un glosario de términos logisticos, explicaciones simplificadas sobre
Incoterms, aclaraciones relacionadas con costos y mejoras en la presentacion de la
informacioén contenida en las cotizaciones. Se concluye que fortalecer la claridad de la
informacion comercial contribuye a mejorar la comunicacion con los clientes, optimizar la
comprension de los servicios ofrecidos y fortalecer la calidad del servicio logistico prestado
por la organizacion.

PALABRAS CLAVE

logistica internacional, cotizaciones internacionales, Incoterms, freight forwarder, calidad del
servicio logistico, experiencia del cliente.



DESCRIPCION DE LA EMPRESA, AREA DE TRABAJO Y FUNCIONES

Descripcion de la empresa

Cargo Pacific Freight Forwarder se clasifica como una pyme, ubicada en Palmira, Valle del Cauca,
es un agente de carga internacional, especializado en coordinar el transporte nacional e
internacional de mercancias. Ofreciendo servicios integrales de importacion, exportacion,
agenciamiento de aduanas, transporte terrestre, maritimo, aéreo, consolidacion de carga y
almacenamiento.

La empresa se encuentra orientada a la atencion de clientes del sector empresarial y comercial
que requieren soluciones eficientes para sus procesos logisticos y cadena de suministros.
Sus principales clientes son importadores exportadores y empresas que solicitan ayuda en
sus procesos logisticos para el movimiento de mercancias a nivel nacional e internacional.

se caracteriza por su concentracion en la calidad de servicio, la seguridad de la informacion y la
mejora continua de sus procesos logisticos, buscando facilitar el proceso de las
operaciones de comercio exterior de sus clientes. También tienen como proyeccién
fortalecer su reconocimiento a nivel nacional e internacional, brindando soluciones
integrales y eficientes dentro del sector logistico

La organizacién estda Enfocada en brindar soluciones logisticas personalizadas, garantizando
seguridad y eficiencia en la cadena de suministro. contando con una trayectoria enfocada
en el sector logistico, que le ha permitido posicionarse como una empresa comprometida
con la calidad del servicio, la satisfaccion de cliente y el cumplimiento de la normativa

vigente en el comercio internacional.

Descripcion del area de trabajo

El area de trabajo en la cual se desarrolla la practica empresarial corresponde al departamento de
soporte de ventas de la empresa Cargo Pacific Freight Forwarder, ubicado en la ciudad de
Palmira, Valle del cauca.

Esta area se encarga de coordinar y gestionar los procesos de cotizaciones por parte de los
clientes, elaborando las respectivas ofertas comerciales conforme a los requerimientos de
cada servicio, asi mismo realiza la gestion de solicitudes de tarifas con el area de pricing.
Resolviendo preguntas o inquietudes de los clientes en respecto a las cotizaciones,

orientandolos para llevar a cabo sus procesos de la mejor manera.



Para el desarrollo de estas actividades, el area cuenta con recursos techolégica como sistemas de
informacion y seguimiento de carga, asi como talento humano capacitado en procesos
logisticos y de comercio exterior, con estos recursos nos permiten una adecuada gestion

de la cadena de suministro.

Funciones asignadas y plan de trabajo

Dentro de las funciones asignadas en el area de soporte de ventas se encuentra la elaboracion y
revision de cotizaciones para procesos de importacion y exportacion, teniendo en cuenta
los procesos especificos de cada cliente y su operacién logistica. Asi mismo, se realiza la
validacion de documentos especificos para cada proceso, garantizando el debido manejo
de la informacion relacionada con las operaciones de comercio exterior.

De igual manera la tecnologia y la informacion de la empresa que permite darle seguimiento a los
procesos o la carga en si, manteniendo a los clientes informados con el avance de sus
procesos llevados con la empresa, despejandoles dudas y acompafandolos en cada
dificultad que se pueda presentar, pero dando apoyo para que su proceso sea terminado
con éxito

Para el desarrollo de las actividades asignadas se utilizan herramientas tecnolégicas como
Microsoft Excel, sistemas internos de gestion y plataformas de seguimiento de carga, las
cuales facilitan el control de la informacién y el adecuado manejo de los requerimientos

operativos y comerciales de la empresa

PROBLEMATICA ABORDADA

El crecimiento del comercio internacional y el aumento de la relacion econdmica entre los paises
ha generado cambios importantes en las cadenas de suministro a nivel mundial,
ocasionando que los procesos logisticos sean cada vez mas dificiles y que los operadores
logisticos y freight forwarders tengan un papel estratégico dentro de las operaciones
internacionales. Actualmente, estas empresas no solo actian como intermediarias, sino que
también participan en procesos integrales relacionados con el transporte multimodal,
manejo documental, consolidacion de carga, tramites aduaneros, almacenamiento y
coordinacion logistica internacional (Christopher,2016; Mangan et al., 2020). Bajo esta
perspectiva, la gestion de la informacién se convierte en un elemento esencial para el

adecuado funcionamiento de las operaciones logisticas.



Diferentes investigaciones indican que la disponibilidad, claridad y calidad de la informacion
impactan directamente la coordinacién de los procesos, la satisfaccion de los clientes y el
desempefio de las organizaciones (Flynn et al., 2010; Prajogo et al., 2018). En cadenas
logisticas internacionales, donde participan diversos actores y existen varias regulaciones,
idiomas y estructuras tarifarias, la comunicacion efectiva adquiere aun mayor importancia.

Uno de los principales medios de interaccion entre las empresas freight forwarders y sus clientes
son las cotizaciones internacionales de transporte; estas no solo representan una propuesta
comercial, sino también una herramienta de comunicacién técnica mediante la cual se
detallan costos, responsabilidades, condiciones operativas y alcances del servicio prestado.

En linea con lo anterior, distintos estudios evidencian que el aumento de la complejidad en las
cadenas globales ha provocado estructuras tarifarias y documentales mas sofisticadas
dentro del transporte internacional (Nottebom & Rodrigue, 2008; Rodrigue, 2020). Las
cotizaciones elaboradas por las empresas del sector contienes multiples términos técnicos
asociados a fletes, recargos operativos, costos portuarios, seguros, gastos aduaneros y
condiciones comerciales internacionales, cuya interpretacion puede resultar complicada
para clientes con poca experiencia en comercio exterior.

Dentro de los conceptos mas utilizados se encuentran cargos como Terminal Handling Charges
(THC), recargo por combustible, customs brokage, shipping Line, demurrage, detention,
gastos documentales, gastos operativos, costos en origen y destino, seguros de
contenedores o de carga, y aspectos relacionados con los Incoterms.

Investigaciones en el ambito del comercial internacional sefialan que una interpretacién incorrecta
de estos términos puede ocasionar errores operativos, conflictos contractuales y
dificultades en la asignacion de costos y riesgos (Stapleton et al., 2014; Yang, 2021). En
particular, los incoterms representan uno de los aspectos que mas dificultades genera en
su comprension.

El estudio realizado por Yang (2021) demuestra que aun existen inconsistencias y errores en la
ejecucion de los incoterms, incluso entre personas vinculadas al comercio exterior,
afectando la eficiencia logistica y la coordinacion entre los participantes de la cadena de
suministro. La situacion se vuelve aun mas relevante cuando los clientes pertenecen al
grupo de pequefias y medianas empresas.

La literatura evidencia que las PYMES presentan mayores limitaciones técnicas y menores niveles
de especializacion logistica durante sus procesos de internacionalizacién (OECD, 2018;

Paul et al., 2017). Debido a esto, las dificultades para entender la estructura de costos



logisticos pueden generar mayor incertidumbre y afectar la percepcién del servicio que se
brinda.

Durante el desarrollo de las practicas profesionales en la empresa objeto de estudio, se logré
identificar que algunos clientes presentan dificultades frecuentes al momento de interpretar
y analizar las cotizaciones internacionales emitidas por la organizacion. Las consultas mas
recurrentes estan relacionadas con: significado de términos logisticos, diferencias entre
costos incluidos y no incluidos, interpretacion y analisis de los Incoterms, identificacion de
responsabilidades documentales y econdmicas, costos portuarios, recargos internacionales

0 por combustible.

Estas situaciones generan reprocesos administrativos y comerciales, aumentando el tiempo de
atencion y la necesidad de realizar explicaciones posteriores por parte del area comercial
o en su defecto con soporte de ventas. Desde |la observacion de la calidad del servicio, esta
problematica cobra importancia debido a que la claridad de la informacion influye
directamente en la satisfaccién y confianza dentro de las relaciones B2B.

,como puede mejorarse la comprension e interpretacion de los términos logisticos, costos
asociados e Incoterms incluidos en las cotizaciones internacionales emitidas por Cargo
Pacific Freight Forwarder para facilitar la toma de decisiones y fortalecer la comunicacion
con los clientes? Mentzer et al. (2001). Afirman que la calidad del servicio logistico se
encuentra conjuntamente relacionada con la capacidad de brindar informacion clara,
precisa y oportuna a los clientes, por lo tanto, se hace necesario analizar la estructura actual
de las cotizaciones emitidas por la empresa y proponer un plan de mejoramiento orientando
a fortalecer la claridad y comprension de los términos y costos asociados al transporte

internacional.

Objetivos
Proponer una estrategia de mejoramiento que facilite la comprensiéon e interpretacién de los

términos logisticos, costos e Incoterms incluidos en las cotizaciones internacionales

emitidas por Cargo Pacific Freight Forwarder.

Objetivos especificos
o Identificar las dificultades que presentan los clientes en la comprension e

interpretacion de las cotizaciones internacionales.

o Analizar la estructura actual de las cotizaciones con el area de soporte de ventas,



o Proponer estratégicas de mejora orientadas a facilitar la comprensién de términos,

costos e Incoterms.

MARCO TEORICO

La globalizaciéon ha trasformado la manera en que las empresas gestionan sus cadenas de
suministro, promoviendo una mayor conexion entre los mercados y facilitando el
crecimiento del comercio internacional. En este contexto, la logistica internacional se ha
convertido en un factor clave para la competitividad de las organizaciones, ya que permite
coordinar de manera eficiente el movimiento de mercancias, informacion y recursos entre
diferentes paises y actores involucrados en las operaciones comerciales (Christopher,
2016).

De acuerdo con Christopher (2016), la logistica puede entenderse como el proceso estratégico
encargado de planificar y gestionar la adquisicion, el transporte, el almacenamiento de
materiales y productos terminados, asi como la informacion relacionada con estas
actividades, buscando satisfacer las necesidades de los clientes y contribuir la rentabilidad
de las organizaciones. Bajo este concepto, la logistica internacional va mas alla del simple
traslado de mercancias, integrando procesos como la gestion documental, los tramites
aduaneros, la contratacion de seguros, la coordinacion de diferentes modos de transporte
y la administracion de riesgos asociados a las operaciones internacionales.

Por otra parte, el crecimiento constante del comercio mundial ha generado cadenas de suministro
cada vez mas dificiles. Rodrigue (2020) sefiala que la internacionalizacion de los mercados
ha dado origen a redes logisticas con una amplia dispersion geografica, en las que
intervienen multiples actores y se requieren altos niveles de coordinacion para garantizar la
eficiencia de las operaciones.

El desempeno de una cadena de suministro depende gran medida de la calidad de la informacion
que se comparte entre sus participantes, De acuerdo con esto, Flynn et al. (2010)
evidenciaron que una adecuada integracion de la informacion favorece el rendimiento
organizacional, al mejorar la coordinacién de actividades, optimizar los procesos y fortalecer
la capacidad de respuesta ante las necesidades del mercado.

De igual manera, Prajogo et al. (2018) destacan que el intercambio de informacion clara, precisa y
opportuna es uno de los factores mas importantes para lograr una gestién logistica eficiente

y mejorar los resultados operacionales de las empresas.



Bajo estos criterios, la administracion de la informacion adquiere una importancia especial en las
operaciones de transporte internacional, donde los clientes necesitan comprender de forma
clara los costos involucrados, las responsabilidades de cada parte y el alcance de los
servicios contratados para tomar decisiones informadas y reducir posibles inconvenientes
que se pueden presentar durante el proceso logistico, es precisamente en este escenario
donde los freight forwarders adquieren una relevancia en el contexto de la logistica y el

comercio Internacional.

Los freight forwarders son entonces, actores fundamentales dentro de la logistica internacional, ya
que se encargan de coordinar y administrar el transporte de mercancias entre diferentes
paises mediante la integracion de servicios logisticos.

De acuerdo con Mangan et al. (2020), la funcibn de estas empresas ha evolucionado
considerablemente con el paso del tiempo; anteriormente se limitaban a actuar como
intermediarios en el transporte, actualmente ofrecen soluciones logisticas integrales que
abarcan multiples actividades. Esta transformacién ha sido impulsada por el crecimiento del
comercio internacional y por la necesidad de brindar servicios mas completos que permitan
responder a las exigencias de cadenas de suministro cada vez mas complejas

En un estudio publicado en Marittime Economics & Logistics, Panayides y So (2005) se identifico
que la calidad del servicio ofrecido por los freight forwarders, junto con sus capacidades
organizacionales, influye de manera significativa en la satisfaccion y fidelizacion de los
clientes.

Dentro de los servicios que prestan estas organizaciones, las cotizaciones comerciales representan
uno de los primeros puntos de contacto con los clientes. Ademas de presentar una
propuesta econdmica, estas funcionan como herramientas de comunicacion técnica y
financiera que permiten informar costos, condiciones operativas y alcances del servicio
ofrecido.

Sin embargo, debido a la naturaleza compleja del transporte internacional, las cotizaciones suelen
incluir una gran cantidad de términos especializados, recargos y conceptos tarifarios que
pueden resultar dificiles de interpretar para clientes que no cuentan con experiencia o

conocimientos.

Las operaciones de transporte internacional involucran una estructura de costos mucho mas
grande que el simple pago del flete principal. De acuerdo con la literatura especializada en

logistica, los costos relacionados con el comercio exterior integran diversos componentes



de caracter operativo, documental, portuario y regulatorio que intervienen a lo largo de toda
la cadena logistica (Rodrigue,2020).

La existencia de multiples cargos y términos especializados puede dificultar la comprension de los
costos por parte de clientes que cuentan con poca experiencia en operaciones de comercio
exterior. Por esta razon, la claridad, transparencia y correcta explicacion de los costos
incluidos en las cotizaciones internacionales se convierten en aspectos fundamentales para
generar confianza, facilitar la toma de decisiones y mejorar la percepcion de calidad del

servicio ofrecido por los operadores logisticos.

Otro punto importante a tener en cuenta dentro de los costos logisticos son los términos de
negociacién internacional Incoterms Publicados por la camara de comercio internacional
ICC. (2020). cuyo principal objetivo es definir de manera clara las obligaciones de cada una
de las partes involucradas en una transaccion internacional, especialmente en aspectos
relacionados con el transporte de mercancias, la contratacion de seguros, los tramites
aduaneros, la entrada de la carga y la transferencia de riesgos durante la operacion
comercial

de los costos y riesgos hasta la entrega de la mercancia en el lugar de destino acordado

La interpretacion incorrecta de los Incoterms contindia siendo una de las principales causas de
errores operativos y aun existen dificultades en la aplicacion practica de estas reglas, lo que
puede perjudicar la coordinacién logistica y la eficiencia de las transacciones comerciales.
De manera similar, Stapleton et al. (2014) afirman que la asignacién inadecuada de los
costos logisticos suele generar inconvenientes relacionados con responsabilidades
financieras, disputas entre las partes y retrasos en los procesos de importaciéon vy
exportacion

Dado que los Incoterms forman parte habitual de las cotizaciones emitidas por las empresas freigth
forwarders, resulta indispensable que estos términos sean presentados y explicados de
manera clara. Una adecuada comprensién por parte de los clientes contribuye a reducir
errores de interpretacion, facilita la toma de decisiones y mejora la transparencia en las

operaciones de comercio internacional.

Por ultimo, se aborda la calidad del servicio logistico, considerada uno de los factores mas
importantes para lograr la satisfaccién y fidelizacion de los clientes dentro de las
organizaciones, en un mercado en el que las empresas buscan ofrecer servicios que no

solo cumplan con los requisitos operativos, sino que también generen confianza y valor para



sus usuarios, para responder a esta necesidad, Mentzer et al. (2001) desarrollaron el
modelo denominado Logistics Service Quality (LSQ), que identifica diferentes dimensiones
que permiten evaluar la calidad de los servicios logisticos, como resultado, se pudo
evidenciar que la informaciéon proporcionada a los clientes desempefa un papel
fundamental en la percepcion de la calidad del servicio, cuando la informacion es clara,
precisa y oportuna, los usuarios tienen una mayor confianza en la empresa y en los
procesos que esta desarrolla

Por su parte, Thai (2013) mediante una revision sistematica sobre la calidad en los servicios
logisticos, concluyo que la transparencia informativa y una comunicacién efectiva son
factores determinantes para el desempefo organizacional, estos elementos permiten
mejorar la coordinacion de las operaciones, reducir errores y fortalecer las relaciones con
los clientes

En este mismo sentido, Panayides y So (2005) identificaron resultados similares en empresas
dedicadas al freight forwarding, encontrado que una mayor calidad percibida en el servicio
tiene un efecto positivo sobre la satisfaccion y la lealtad de los clientes

Bajo esta perspectiva, la elaboracién de cotizaciones claras y de facil interpretacidén y comprension
puede considerarse una expresién concreta de calidad en el servicio logistico. Una
adecuada presentacion de los costos, términos y responsabilidades contribuye a mejorar la
experiencia del cliente, facilita la toma de decisiones y fortalece la confianza en la empresa

prestadora del servicio.

MARCO METODOLOGICO

La presente investigacién se desarrollé bajo un enfoque mixto con predominio cualitativo, con el
objetivo de obtener una comprension mas amplia y profunda de los fenémenos objeto de
estudio (Creswell & Creswell, 2018).

La dimension cualitativa permite identificar las dificultades relacionadas con la comprensién de los
términos logisticos, costos e Incoterms incluidos en las cotizaciones internacionales, asi
como las oportunidades de mejora percibidas por los participantes. Por su parte, la
dimension cuantitativa permite medir el nivel de comprensién de la informaciéon mediante la
aplicacion de una encuesta estructurada.

Respecto al tipo de investigacion, es de tipo aplicada, puesto que busca dar solucion a una

problematica especifica mediante el disefio de una propuesta de mejoramiento orientada a



fortalecer la comprension de las cotizaciones internacionales de Cargo Pacific Freight
Forwarder.

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), la investigacion aplicada tiene como finalidad
generar conocimiento orientado a la solucion de problemas practicos presentes en
organizaciones o contextos especificos.

Asimismo, el estudio posee un alcance descriptivo, porque busca identificar y caracterizar las
principales dificultades relacionadas con la interpretacion de términos logisticos, costos e
Incoterms presentes en las cotizaciones internacionales.

Asi mismo, el estudio se desarroll6 bajo un disefio no experimental de corte transversal. De acuerdo
con Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), los disefios no experimentales se caracterizan
porque las variables no son manipuladas deliberadamente, sino observadas tal como
ocurren dentro de su contexto natural.

Igualmente, el estudio es transversal debido a que la informacion se recolectd en un unico momento
temporal, permitiendo analizar la situacion existente durante el periodo de desarrollo de la
investigacion.

Para el método de investigacion, se hizo uso del estudio de caso, el cual resulta apropiado cuando
se pretende comprender fendmenos contemporaneos dentro de contextos reales y
especificos (Yin, 2018).

La unidad de analisis es la empresa Cargo Pacific Freight Forwarder, especificamente el proceso
de elaboracién y presentacién de cotizaciones internacionales desarrollado por el area de
soporte de ventas.

La seleccién de este caso se fundamentd en la identificacion de dificultades relacionadas con la
comprension de términos logisticos, costos e Incoterms por parte de algunos clientes de la
organizacion.

Por su parte, la poblacién objeto de estudio corresponde a clientes nacionales atendidos por el
area comercial de la empresa, asi como por colaboradores involucrados en la elaboracion
y gestién de cotizaciones internacionales.

El muestreo es no probabilistico por conveniencia o seleccién intencional, debido a que los
participantes fueron seleccionados considerando su experiencia directa con el proceso de
elaboracion e interpretacion de cotizaciones internacionales.

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), este tipo de muestreo permite seleccionar
participantes que poseen informacion relevante para el analisis de la problematica

investigada.



Ademas, dentro de las técnicas de recoleccion de informacion, el analisis documental permite
examinar la estructura actual de las cotizaciones internacionales emitidas por la
organizacién. De acuerdo con Tamayo y Tamayo (2012), el analisis documental constituye
una técnica que permite obtener informacion relevante a partir de documentos existentes
para comprender fendmenos organizacionales y apoyar procesos de investigacion.

Como instrumento se utilizé una matriz de analisis documental disehada para identificar la
estructura de las cotizaciones, los términos empleados y los aspectos susceptibles de
mejora.

El instrumento corresponde a una encuesta estructurada compuesta por preguntas cerradas con
escala tipo Likert de cinco niveles y preguntas abiertas. Segun Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2018), la encuesta constituye una técnica ampliamente utilizada para recolectar
informacidn relacionada con opiniones, percepciones y comportamientos de una poblacion
determinada.

Para elaborar la encuesta, se tienen en cuentas las siguientes categorias de analisis, determinadas
a partir de la revision de literatura relacionada con calidad del servicio logistico, gestion de

la informacion y experiencia del cliente.

Tabla 1. Categorias de analisis

oria tegoria dor
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Fuente: elaboracion propia

Con el fin de dar cumplimiento a los objetivos planteados y garantizar un desarrollo ordenado del
proceso, la investigacion se lleva a cabo en tres fases: diagndstico de la situacién actual,
analisis y caracterizacion de los hallazgos, y disefio de la propuesta de mejoramiento. Cada

una de estas etapas permite avanzar progresivamente desde la identificacion del problema



hasta la formulacién de acciones orientadas a fortalecer la comprension de las cotizaciones
internacionales emitidas por Cargo Pacific Freight Forwarder.

Fase 1. Diagnostico de la situacion actual

Durante esta fase se pretende realizar una revisiéon documental de las cotizaciones internacionales
utilizadas por la organizacion, asi como de los formatos comerciales, plantillas y
documentos asociados al proceso de elaboracion de ofertas comerciales. De manera
complementaria, se aplica la encuesta a clientes y colaboradores vinculados con la
interpretacion y gestién de las cotizaciones internacionales.

El propodsito de esta fase es identificar las principales dificultades relacionadas con la comprension
de términos logisticos, costos asociados, responsabilidades comerciales e Incoterms

incluidos en las cotizaciones emitidas por la empresa.

Fase 2. Analisis y caracterizacion de los hallazgos

Una vez recopilada la informacioén, se procede a organizar con el fin de determinar los elementos
que afectan la comprensién de las cotizaciones internacionales y caracterizar las
oportunidades de mejora existentes.

Durante esta etapa se analizan las percepciones de los participantes respecto a la claridad de la
informacién, la interpretacion de términos logisticos, la comprension de los Incoterms, la
identificacion de costos incluidos y excluidos, y la necesidad de incorporar herramientas

complementarias que faciliten la lectura de las cotizaciones.

Fase 3. Diseiio de la propuesta de mejoramiento

Con base en los hallazgos obtenidos en las fases anteriores, se disefia una propuesta de
mejoramiento orientada a fortalecer la comprension de las cotizaciones internacionales
emitidas por Cargo Pacific Freight Forwarder.

La propuesta contempla acciones dirigidas a facilitar la interpretacion de términos logisticos, costos
e Incoterms mediante herramientas de apoyo como glosarios especializados, explicaciones
complementarias, mejoras en la organizacion visual de la informacién y mecanismos que

permitan una comunicacion mas clara con los clientes.



RESULTADOS

Los resultados de la investigacion se presentan de acuerdo con las fases metodolédgicas definidas
para el desarrollo del estudio y en correspondencia con los objetivos especificos
planteados. Para ello, se integré la informacion obtenida mediante el andlisis documental
de las cotizaciones internacionales utilizadas por Cargo Pacific Freight Forwarder y los
resultados de la encuesta aplicada a clientes y colaboradores vinculados con los procesos
de elaboracion e interpretacion de estos documentos comerciales.

La primera fase estuvo orientada al diagnéstico de la situacion actual, permitiendo identificar las
principales dificultades relacionadas con la comprension de términos logisticos, costos e
Incoterms incluidos en las cotizaciones internacionales. Posteriormente, en la segunda fase
se realizé el analisis y caracterizacién de los hallazgos obtenidos, con el propésito de
determinar los factores que influyen en la interpretacion de la informacion y las
oportunidades de mejora existentes. Por ultimo, en la tercera fase se disend una propuesta
de mejoramiento fundamentada en los resultados obtenidos, orientada a fortalecer la
claridad de las cotizaciones internacionales, optimizar la comunicacion comercial y
contribuir a una mejor experiencia para los clientes.

A continuacion, se presentan los principales hallazgos obtenidos en cada una de las fases

desarrolladas.

Fase 1. Diagnostico de la situacion actual
Durante esta fase se realizdé la revision documental de cotizaciones internacionales, formatos

comerciales y comunicaciones asociadas al proceso de elaboracién de ofertas comerciales.
Adicionalmente, se aplicé una encuesta a diez participantes vinculados con actividades de
comercio exterior, incluyendo clientes frecuentes, clientes nuevos, ejecutivos comerciales
y personal operativo.

La revisién documental permitié identificar que las cotizaciones utilizadas por la empresa presentan
una estructura organizada y contienen la informacion necesaria para la prestacion de los
servicios logisticos. Sin embargo, se evidencié la utilizacién recurrente de términos
técnicos, siglas especializadas y conceptos asociados a costos internacionales que
requieren conocimientos especificos en comercio exterior para su adecuada interpretacion.

Los resultados de la encuesta mostraron que la percepcién general sobre la claridad de las

cotizaciones es favorable.



Grafica 1. Claridad y comprension de la informacion general presentada en las cotizaciones.

1 Muy en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en

4(36.4 %)

4(36.4 %)

Fuente: elaboracion propia

La afirmacion relacionada con la claridad general de la informacion obtuvo una valoracion promedio
de 4,1 sobre 5, lo que indica que los participantes consideran que la informacion presentada
es comprensible y adecuada para el desarrollo de las operaciones comerciales.

Grafica 2. Estructura de la cotizacion

@ 1 Muy en desacuerdo

@ 2 En desacuerdo

(' 3 Ni de acuerdo ni desacuerdo
@ 4 De acuerdo

@ 5 Muy de acuerdo

Fuente: elaboracioén propia

La estructura de las cotizaciones obtuvo una valoracién promedio de 4,3 sobre 5, evidenciando
que los participantes identifican de manera positiva la organizacién de la informacién y la

presentacion de los servicios ofertados.



Grafica 3. Comprension de los términos logisticos
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Fuente: elaboraciéon propia

No obstante, el diagnostico permitio identificar que las mayores dificultades se encuentran
asociadas a la interpretacion de términos técnicos, siglas logisticas e Incoterms. La facilidad
de interpretacién de conceptos como THC, BAF, CAF, GRI y otros términos especializados
obtuvo una valoracién promedio de 3,7 sobre 5, siendo uno de los aspectos con menor
calificacion dentro del instrumento aplicado.

Grafica 4. Comprension de los términos logisticos

17. ¢Cudles son los términos o conceptos que generan mayor dificultad de comprensién?

Los conceptos que mas dificultad generan son los Incoterms, las partidas arancelarias, los tramites
aduaneros ¥ los costos logisticos internacionales debido a su complejidad técnica

Los Incoterms, aranceles o precios que generan descuentos
DDP

Cuando son en destino o en origen

Costos en origen o destino

abstraccion, la falta de contexto y la complejidad linglistica
Las abreviaciones

Significado de términos en inglés

CFR

Fuente: encuesta aplicada



18. ;Qué aspectos considera que deberian mejorarse en las cotizaciones internacionales?

Considero que en las cotizaciones internacionales deberian mejorarse aspectos como la claridad de la
informacion, la especificacidn detallada de los costos, los tiempos de entrega, las condiciones de pago y
los Incoterms aplicables. También es importante que se incluya informacicn actualizada sobre impuestos,
seguros y posibles gastos adicionales, para evitar malentendidos y facilitar la toma de decisiones en las
operaciones de comercio exterior.

Términos

El desglose de gastos en arigen y destino

Cuando son en costo o destino al cobrarle al cliente
Definicion de términos, precios

Las cotizaciones internacionales deberian mejorar en la claridad de los Incoterms, el desglose de costos
logisticos para evitar gastos ocultos

Colocar las cantidades

Fuente: encuesta aplicada

Las respuestas abiertas permitieron confirmar este hallazgo, ya que los participantes sefnalaron
como principales dificultades la comprension de Incoterms, términos logisticos en inglés,
responsabilidades entre comprador y vendedor, costos en origen y destino, cargos
adicionales, aranceles, tramites aduaneros y abreviaturas utilizadas en las cotizaciones.

En conclusion, el diagnéstico permitio identificar que la principal problematica no se encuentra en
la estructura general de las cotizaciones, sino en la comprension de algunos conceptos

técnicos propios de la actividad logistica internacional.

Fase 2. Analisis y caracterizacion de los hallazgos
De acuerdo con la informacién recopilada, se procedié a analizar los factores que influyen en la

comprension de las cotizaciones internacionales.



Grafica 5. Comprension de los costos incluidos en las cotizaciones
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Fuente: elaboracién propia

Los resultados evidenciaron que los participantes comprenden adecuadamente la diferenciacion

entre costos incluidos y excluidos, aspecto que obtuvo una valoracién promedio de 4,0
sobre 5.

Grafica 6. La descripcion de los costos permite comprender el valor total de la operacion
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Fuente: elaboracién propia

Asimismo, la descripcién general de los costos alcanzé una valoracion promedio de 4,2 sobre 5,

indicando una percepcion positiva respecto a la informaciéon econémica presentada por la
empresa.



Grafica 7. Las responsabilidades asociadas a cada Incoterm se encuentran claramente
identificadas
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Fuente: elaboracién propia

No obstante, los aspectos relacionados con la interpretacion de responsabilidades y costos
asociados a los Incoterms obtuvieron valoraciones promedio de 3,9 sobre 5, lo que
evidencia oportunidades de mejora en la forma en que esta informacién es presentada a

los clientes.

Grafica 8. Los costos adicionales o recargos se encuentran suficientemente explicados
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Fuente: elaboraciéon propia

De igual manera, los costos adicionales y recargos internacionales obtuvieron una valoracion
promedio de 3,9 sobre 5, sugiriendo la necesidad de fortalecer las explicaciones
relacionadas con estos conceptos para evitar interpretaciones erroneas y consultas

posteriores.



Las respuestas abiertas permitieron profundizar en estos resultados, pues los participantes
manifestaron la necesidad de incorporar explicaciones mas detalladas sobre
responsabilidades logisticas, condiciones de negociacion internacional, cargos adicionales,
documentacién requerida y desglose de costos en origen y destino.

Adicionalmente, varios participantes sefalaron la importancia de mejorar la visualizacion de la
informacion, incorporar explicaciones complementarias y facilitar la interpretacién de
conceptos especializados para personas con menor experiencia en comercio exterior.

Estos hallazgos permitieron caracterizar las oportunidades de mejora existentes y evidenciar que
la comprension de las cotizaciones puede fortalecerse mediante estrategias orientadas a
simplificar la presentacion de la informacién y proporcionar herramientas de apoyo para los

usuarios.

Fase 3. Diseiio de la propuesta de mejoramiento

A partir de los resultados obtenidos se identificé que las principales oportunidades de mejora se
concentran en la explicacion de términos logisticos, Incoterms y costos asociados a las
operaciones internacionales.

Grafica 9. a incorporaciéon de un glosario de términos logisticos mejoraria la comprensioén

de las cotizaciones.
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Fuente: elaboracién propia

La encuesta evidencio una aceptacion significativa frente a posibles herramientas de apoyo, la
incorporacion de un glosario de términos logisticos, por ejemplo, obtuvo una valoracion

promedio de 4,7 sobre 5, siendo el aspecto mejor valorado por los participantes.



Grafica 10. La inclusién de ejemplos o explicaciones sobre Incoterms facilitaria la

interpretacion de la informacion.

@81
@

[ R
@5

Fuente: elaboraciéon propia

De igual forma, la inclusion de ejemplos o explicaciones relacionadas con los Incoterms alcanzé
una valoraciéon promedio de 4,6 sobre 5.

Grafica 11. Una presentaciéon visual mas organizada facilitaria la comprensiéon de las
cotizaciones.
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Fuente: elaboracion propia

En linea con esto, la posibilidad de incorporar una presentacion visual mas organizada obtuvo una
valoracién promedio de 4,6 sobre 5, demostrando el interés de los participantes por contar

con documentos comerciales mas intuitivos y faciles de interpretar.



Con base en estos hallazgos se disefidé una propuesta de mejoramiento orientada a fortalecer la
comprension de las cotizaciones internacionales mediante la incorporaciéon de un glosario
logistico, explicaciones simplificadas sobre Incoterms, una clasificacion visual de costos
incluidos y excluidos, aclaraciones sobre cargos adicionales y mejoras en la presentacion
de la informacion comercial.

La propuesta busca reducir las consultas recurrentes de los clientes, mejorar la comprensién de
las cotizaciones, fortalecer la comunicacién comercial y contribuir a una mejor experiencia

de servicio dentro de la organizacion.



CONCLUSIONES

La investigacion permitié identificar oportunidades de mejora, la principal, esta relacionada
con que a pesar de que las cotizaciones internacionales emitidas por Cargo Pacific
Freight Forwarder presentan una estructura organizada y son percibidas de manera
positiva por los usuarios, existen dificultades relacionadas con la comprension de
algunos términos logisticos, siglas especializadas, costos asociados a las
operaciones internacionales e Incoterms, situaciones que pueden generar consultas
adicionales, retrasos en la toma de decisiones y la necesidad de brindar
explicaciones complementarias por parte del area comercial.

El analisis de la estructura actual de las cotizaciones evidencio que la informacion referente
a servicios, tarifas y costos incluidos o excluidos es adecuada; sin embargo, se
identificé la necesidad de fortalecer la presentacion de ciertos conceptos técnicos
propios del comercio exterior, especialmente aquellos relacionados con
responsabilidades logisticas, recargos internacionales y condiciones de negociacion
establecidas mediante los Incoterms.

Asi mismo, los resultados analizados, permitieron establecer que los participantes
consideran util la incorporacion de herramientas complementarias que faciliten la
interpretacion de la informacion comercial. Entre las principales oportunidades de
mejora se encuentran la inclusion de glosarios de términos logisticos, explicaciones
simplificadas sobre Incoterms, aclaraciones relacionadas con costos adicionales y
una presentacion mas visual de la informacion contenida en las cotizaciones.

Una vez se analizaron los datos obtenidos de las encuestas, se propuso el disefio e
implementacion de un glosario de términos que busca fortalecer la comprension de
las cotizaciones internacionales emitidas por la organizacién, con el fin de optimizar
la comunicacion con los clientes, reducir las dificultades de interpretacion y contribuir
a una mayor transparencia en la presentacién de los servicios logisticos ofrecidos
por la empresa.

Finalmente, se concluye que la claridad y comprensién de la informaciéon comercial son
elementos fundamentales para la calidad del servicio logistico y la satisfaccion del
cliente, por esto, la implementacion de estrategias orientadas a mejorar la
comunicacion de términos, costos y responsabilidades puede convertirse en una

herramienta valiosa para fortalecer la confianza de los clientes, optimizar los



procesos comerciales y generar ventajas competitivas para Cargo Pacific Freight

Forwarder.
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