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e INTRODUCCION.

El intercambio comercial ha estado presente en la historia de la humanidad desde
la prehistoria, aun cuando no existian las regulaciones para darle valor a los bienes
excedentes con los que contaba determinada tribu y se regian por el conocido sistema de
trueque, mismo que se tornd ineficaz por no poder empatar las necesidades de los
ofertantes y demandantes. La aparicion del dinero fue la solucion, comenzo a regular

cualquier transaccion de bienes y servicios que demandaban las nacientes sociedades.

El transporte juega un papel muy importante en el inicio de la historia del comercio,
como por ejemplo las rutas comerciales del siglo XV que llevaron al descubrimiento de
América, o las innovaciones durante la Revoluciéon Industrial (con la invencién del
ferrocarril y el barco de vapor) y con ello la creciente necesidad de crear mayores y
mejores rutas de acceso para llegar a todos los lugares; éstas y muchas mas, responden a

la necesidad de intercambiar bienes y servicios.

Al inicio de la actividad comercial mundial la industria maritima era la mas destacada, y
al dia de hoy, se mantiene como el producto estrella del transporte mundial, debido a sus
bajos costos y capacidad de mover mercancia de alto volumen. Por su parte el transporte
aéreo, responde a otro tipo de necesidades de nuestros clientes, se enfoca a sectores en

los que la mercancia necesita contar con un manejo especial, 0 mas rapido.

En el presente trabajo se destaca la importancia que posee el transporte aéreo en la
logistica actual, que gracias a su avance tecnoldgico, permite cumplir con las exigencias
y necesidades de aquellos clientes que necesitan una logistica mas especializada y

expedita.

Para comenzar, explicaré a grandes rasgos en el primer capitulo, ;Qué es un agente de
carga? Sus funciones, la presencia del mismo en nuestro pais, asi como el apoyo que
brinda la Asociacién Mexicana de Agentes de Carga (AMACARGA) como apoyo

consultivo para todos los que pertenecemos a dicha asociacion.



EJECUTIVO DE PRICING EN HENCO LOGISTICS

En el segundo capitulo describiré brevemente como surge HENCO GLOBAL S.A. DE
C.V., sus objetivos como empresa, compromiso con sus clientes, su manera de operar
en el pais y la gran cultura organizacional que la llevan a ser considerada una de las

mejores empresas para trabajar en México y de logistica en el mundo.

En el tercer capitulo relataré mi experiencia laboral en estos-5 afios de pertenecer a lo
que a mi parecer, es la mejor empresa de logistica de México, detallando cada parte de
mis funciones y los acontecimientos que han marcado mi trayectoria profesional en
HENCO LOGISTICS.

A pesar de que en la universidad obtuve excelentes resultados en mis calificaciones, no
es hasta la aplicacion de dichos conocimientos en la labor profesional, donde se
comienza a construir la experiencia profesional, la mia, no solo se basa en el trabajo
duro y la constante capacitacion, sino también en la retroalimentacion de mis superiores

y compafieros para la resolucion de conflictos que dia a dia se nos presentan.

Posteriormente en el capitulo cuatro, relataré las operaciones aéreas mas destacadas y
complicadas que me han dejado grandes lecciones profesionales e incluso de vida, la

manera en la que las desarrollamos y resolvimos.

Confio que este escrito sirva para que las futuras generaciones puedan entender las
funciones que este tipo de empresas realiza, ya sea para impulsarlos a trabajar en una de
ellas, o bien, descubrir que la logistica puede ser la mejor eleccion de sus vidas, como lo

ha sido para la mia.
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CAPITULO 1
EL AGENTE DE CARGA.
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En los ultimos afios, y gracias al avance tecnologico en la aviacion, es mucho
mas comun usar al transporte aéreo como solucion a las necesidades comerciales de las
empresas, cuando estas requieren transportar alguna mercancia de alto valor, delicada en
su manejo, o bien para responder a las urgencias de un mundo donde cuidar el tiempo es
indispensable (urgentes, de alto valor, de tipo restringido, animales, articulos fragiles,

etc.).

Al comienzo, las aerolineas se enfocaban principalmente al servicio postal,
posteriormente el enfoque-principal fue desplazar a las personas de un lugar a otro,
incluyendo el equipaje de los pasajeros que colocaban en los compartimentos inferiores,
sin embargo, esto dio pauta a una nueva area de oportunidad para obtener mayores
ingresos, ya que la afluencia de pasajeros no es constante, pero los costos y gastos si,
teniendo en cuenta que una compafiia aérea que programa un vuelo comercial, debe de
pagar impuestos aeroportuarios, pagar derechos por hora de vuelo, obtener los permisos

necesarios, realizar el pago de honorarios a la tripulacion, costos de la turbosina, etc.

Asi que para obtener ganancias adicionales, sin dejar a un lado su funcion principal de
desplazar pasajeros, las aerolineas comenzaron a internarse en el negocio de mover
también carga aérea, de esta manera llenarian espacios libres en la “panza” del avion y

obtendrian ganancias sumamente considerables.

Otros medios de transporte han crecido como consecuencia del aumento de los
intercambios comerciales, pero para el transporte aéreo, la curva del crecimiento ha ido
en constante aumento debido al incremento de la riqueza y demanda de bienes de mayor
valor por parte de los paises. Ademas el uso de éste transporte permite enviar alimentos
y medicamentos de manera inmediata para aquellos paises en que, los alimentos exéticos
y los medicamentos son considerados de alta demanda, como la exportacion de mango y
limoén Persa hacia Japdn durante el periodo de “semana dorada™ en el pais asiatico, y el

abastecimiento de vacunas a Panama.

Algunas de las ventajas de utilizar el transporte aéreo como medio para desplazar bienes

de volumen y objetivo especifico son:
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RAPIDEZ EI tiempo en el que se puede llegar de una ciudad a otra es mas
rapido. El servicio aéreo es incomparable cuando los bienes que necesitan ser
transportados son animales vivos, perecederos, 0 mercancia de alto valor como
joyas y obras de arte.

COBERTURA. Debido a que el aire es una ruta méas universal que el agua, el
acceso a paises que no cuentan con litoral pueden recurrir a éste medio para
llegar a donde sea requerido y evitar costos por desplazar la mercancia desde el

puerto hasta las instalaciones del importador final.

Algunas desventajas de este medio de transporte son:

ALTOS COSTOS. A diferencia del servicio maritimo, los costos por desplazar
una mercancia de un extremo del mundo al otro, pueden resultar un desajuste
del presupuesto de una compaiiia, el costo de un flete aéreo dependera de su
peso bruto o volumen.

CAPACIDAD. Ya que las aeronaves tienen un peso maximo de capacidad de
carga, asi como medidas especificas en su interior, la carga aérea suele estar
limitada a desplazar cantidades especificas, no existe avion en el mundo que
pueda ser comparado con la capacidad de carga de algin medio maritimo. A
pesar de que el avion carguero con mayor capacidad es el ANTONOV 225 con
225 toneladas.

Aeronave exclusiva de carga Antonov 225.

Fuente: http://www.antonov.com
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1.1. DEFINICION DE AGENTE DE CARGA.

Ya que nuestra tarea en el area de logistica es multidisciplinaria, muchas veces es
complicado explicar las funciones que realizamos en la empresa, sin embargo la

siguiente definicion abarca las actividades que llevamos a cabo dia a dia.

“El Agente de Carga es el prestador de un servicio especializado que, actuando
como tercero entre el usuario y el transportista, desarrolla actividades para
solucionar, por cuenta de su cliente, todos los problemas implicitos en el flujo
fisico de las mercancias. Consigue carga a los transportistas y resuelve al
cargador cualquier problema vinculado con el transporte, consolidacion,
almacenaje, manejo, embalaje o distribucion de productos asi como los servicios
auxiliares y de asesoria involucrados, incluyendo, a los relacionados con materia
fiscal y aduanal, declaraciones de bienes para propositos oficiales, aseguramiento
de los productos y recoleccion o procuracién de pagos o documentos

relacionados con las mercancias”.?

Sin lugar a dudas esta definicion es la méas apegada a nuestra actividad diaria, muchos de
nuestros clientes, subcontratan nuestros servicios para que los representemos
directamente con la linea transportista por diferentes motivos, por ejemplo, las demoras
del transito de su carga, un mal manejo de la mercancia, o la ausencia de atencion al
cliente, nosotros siempre buscamos estar a disposicién de nuestros clientes, incluso

fuera del horario laboral.

El agente de carga representa la mejor alternativa para los clientes que buscan lograr
reducciones de costos y el enfoque de sus empleados en la verdadera esencia de cada
cliente: vender su producto, las funciones del agente de carga reducen la inversién de

tiempo en operaciones logisticas.

2 Morales, C. y Aguerrebere, R. (1998). Transporte y logistica internacionales: perfil de los agentes de
carga en el ambito internacional y nacional, Publicacién técnica No. 115. Instituto mexicano del
Transporte. Sanfandilla, Qro. pp. 11 — 12.
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El agente de carga no solo se encarga de mover una mercancia del punto A al punto B,
nuestro deber es ofertar las mejores alternativas, enfocandonos primordialmente en
costos y tiempo de trénsito, sin dejar de lado el acontecer internacional en los puntos de
transito ya que algunos puertos y aeropuertos se saturan de carga y es mejor evitar pasar

por ellos para evitar demoras.

La direccion y coordinacion de la operacion, son las funciones mas importantes que
realizamos como agentes de carga y que los clientes quieren evitar, ya que en la
actualidad los mejores negocios se hacen con paises de los hemisferios més alejados,
dichas instrucciones, para que nuestras oficinas homdnimas en otros paises realicen un
correcto desarrollo del embarque o resolucion de conflictos deben realizarse en

diferentes husos horarios.

Aunado a lo anterior, el servicio de los agentes de carga no se limita al pais en el que se
opera, la extensa red de corresponsales con las que cada uno cuenta, es un servicio
adicional que nuestra empresa otorga al cliente en el pais de donde procede o se dirige la
mercancia, logrando asi, contar con cobertura en cualquier lugar del mundo para

efectuar sus operaciones.

Otra de nuestras actividades es la asesoria en los servicios adicionales que se derivan del
transporte de las mercancias, como lo es la forma de pago, los documentos que son

requeridos de acuerdo al pais de origen y destino, asi como el seguro de mercancias.

Algo importante también es asesorar al cliente sobre el tipo de embalaje que mejor se
adecua para proteger la integridad de su carga dependiendo del itinerario que va seguir,

las condiciones climaticas y maniobras a las que la carga sera sometida para su envio.

La funcion mas importante de un agente de carga es lograr consolidar carga de diversos
clientes en un solo envio, es decir, si agrupa la mercancia de diferentes clientes bajo una
misma negociacion con el transportista, se obtienen grandes beneficios monetarios y

operativos tanto para el agente como para el cliente.



EJECUTIVO DE PRICING EN HENCO LOGISTICS

Algunas de las ventajas mas considerables que se obtienen por utilizar un agente de

carga son:

e Reduccion de tarifas a través de los convenios con los que cuentan los agentes de
carga con las lineas transportistas debido al alto volumen de carga que manejan
para diversos clientes.

e Contar con mas opciones de lineas transportistas para el flujo de las mercancias
que se comercializan.

e Obtener un servicio integral, el agente de carga coordina a la linea transportista,
compafiia de seguros, agente aduanal, empresas de embalaje, etc., lo que

representaria para el cliente negociar y hacer contratos con mas de un proveedor.
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1.2. EL AGENTE DE CARGA EN MEXICO.

A diferencia de otros paises, como Estados Unidos®, el agente de carga en México se
encuentra con diversos obstaculos que le impiden perfeccionar sus servicios, dejandolo
en desventaja contra representaciones de empresas extranjeras que establecen sus

oficinas en México.

Por eso, en las diversas asambleas, grupos de trabajo, conferencias y congresos de
logistica internacional®, se abordan los obstaculos a los que se enfrentan tanto las

representaciones extranjeras como las agencias de carga mexicanas.

Respecto al marco juridico, la falta de regulacién por parte de las autoridades mexicanas
hacia el agente de carga mexicano, impiden que estas empresas puedan llegar a niveles
de calidad como el de paises desarrollados, pero las deficiencias en este sector van méas

alla de tener una figura gubernamental encaminandolas a un mayor desarrollo.

Al dia de hoy existen areas de oportunidad que no han sido del todo abordadas por la
mayoria de los agentes de carga y que es necesario que también sean integradas a sus
objetivos para poder fortalecer su presencia y dar mejor servicio a sus clientes, por

ejemplo:

e Logistica nacional: muchos de los agentes de carga, se enfocan en el servicio
internacional, sin darse cuenta que el servicio nacional también cuenta con
mucha necesidad de operadores logisticos capacitados para dar una asesoria

mayor con la que actualmente se cuenta.

* En Estados Unidos el agente de carga estd regulado por el Departamento de Transporte de Estados
Unidos, lo que hace mas facil protegerse contra practicas poco éticas entre agentes de carga y sus
clientes y contra practicas fraudulentas entre agentes de carga y las empresas de transporte.

¢ Ejemplo de ellos, son los que atendemos con regularidad, organizados por la ASOCIACION MEXICANA
DE AGENTES DE CARGA (AMACARGA), grupos de trabajo maritimos, aéreos, asambleas para debatir
sobre asuntos de interés en el medio, o en nuestro caso el debate sobre edificar un edificio para agentes
de carga en el nuevo aeropuerto internacional de la ciudad de México que entrara en operaciones en el
afio 2020.

10
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e Servicio unitario: no existe una cultura de consolidacion de carga, lo que nos
deja en desventaja frente a las agencias transnacionales con presencia en México;
ya que gracias a los altos volimenes con los que ellos cuentan en otros paises,
logran una mejor negociacion.

e Atencion al cliente: un servicio integral debe contar con sugerencias, asesoria
documental y un beneficio extra en la logistica, muchas agencias no comparten
conocimiento con los clientes, provocando una fractura en la comunicacion entre
cliente y agente.

e Tecnologia: es muy comdn que en el medio se tenga la concepcion de que un
agente de carga solo necesita un teléfono y una computadora con internet para
realizar su trabajo, sin embargo es importante invertir en tecnologias que vayan
mas alla de solo las herramientas basicas, como lo son los softwares disefiados

para el seguimiento de un embarque.

Existen otros obstaculos en los que es necesaria una mayor participacion gubernamental,
como es el tema de las aduanas. Como sabemos, el horario de estas y otras dependencias
gubernamentales no es amplio, muchas veces se limita al medio dia, generando retrasos

en la operacidn integral.

En los dltimos afios, nuestro pais se ha visto tristemente envuelto en inseguridad y
corrupcion y el medio logistico no es la excepcion, los casos que se presentan dentro y
fuera de las aduanas, las carreteras, los puertos y aeropuertos, impiden que la actividad
logistica pueda realizarse bajo un esquema de alta productividad; existen casos como el
de la aduana del aeropuerto de la ciudad de México en la que los indices de robo
aumentaban mes con mes, justo cuando el transportista salia de aduana® hasta que se

tomaron medidas para evitarlo.

> Lucena, P. (2013), Perciben transportistas menor indice de robos en alrededores de AICM, México.
Recuperado el 10 de septiembre de 2015, http://t21.com.mx/terrestre/2013/03/04/perciben-
transportistas-menor-indice-robos-alrededores-aicm.
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1.3. AMACARGA.

Como respuesta a las necesidades de los diversos agentes de carga mexicanos que
buscaban ser representados ante organismos gubernamentales e internacionales, por un
Unico organismo que brindara asesoria, atencion, comunicacion, entre muchas mas
actividades, en 1986 se crea en México la Asociacion Mexicana de Agentes de Carga,

mejor conocida por sus siglas como AMACARGA.

Esta organizacién busca que los agentes de carga en México, se mantengan en constante
actualizaciéon y en armonia con las normas internacionales de comercio exterior, funge
como enlace entre las diversas organizaciones que rigen la actividad del agente de carga

internacional en México.

Entre sus méas destacados servicios encontramos:

Asambleas para los miembros, en los cuales se discuten puntos de acuerdo sobre

los temas de actualidad del medio.

e Cursos de capacitacién, se comparten calendarios, descuentos especiales a
miembros e informacion de los proveedores de dicho servicio.

e Asesoria para tramites aduanales, entre los mas destacados estan los de acceso a
aduanas.

e Boletin juridico, en el cual se comunican las mas recientes actualizaciones a los
reglamentos del comercio internacional por parte de las organizaciones
gubernamentales, nacionales y extranjeras.

e Promocion de foros de debate como lo es EXPO CARGA.°

Debido a su gran compromiso y responsabilidad con sus agremiados, recientemente
AMACARGA se ha incorporado a diferentes organizaciones para apoyar en asesoria,

capacitacion y gestion de tramites.

® EXPO CARGA es una reunién anual, dirigida a los diversos actores logisticos, se realiza anualmente
integrado por todo un piso de exposicion, talleres, foros de debate y eventos adicionales relacionados
con el medio. Su principal objetivo es optimizar la busqueda de proveedores y fortalecer y desarrollar
nuevo socios comerciales entre los asistentes, se muestra un gafete de dicho evento como Anexo 2.

12
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Ejemplo de ello es la autorizacion de la Internacional Federation of Freight Forwarders
Association (FIATA)’, para impartir el diplomado denominado FIATA-AMACARGA,
que con el cual pueden certificarse como un Agente de Carga a Nivel Internacional

aquellos empleados de las agencias de carga que cursen dicho diplomado.

Para la imparticion de certificaciones como la descrita anteriormente, se ha creado el
Instituto Superior de Estudios Logisticos®, la cual es la Gnica en América Latina para
llevarlo a cabo por parte de AMACARGA, también se imparten cursos y talleres

relacionados con las operaciones de cadenas logisticas comerciales a nivel internacional.

INSTITUTO LOGISTICO
\1\ XI1CO * \Lp']')'lk d ])U nimmicana

Como ejemplo del servicio de gestion de tramites que AMACARGA proporciona a sus

agremiados, ha creado la empresa conocida como VALIDACARGA. Las regulaciones
gubernamentales exigen que el agente reporte el detalle de las importaciones que
coordina al sistema del SAT, como son nombre del embarcador, nombre de
consignatario, nimero de piezas, peso, dimensiones, tipo de mercancia, fecha de arribo,
etc., y con VALIDACARGA los asociados a AMACARGA encuentran el apoyo para la
transmision electronica de dicha informacion que se resume en un documento conocido

como manifiesto aéreo.®
R

NLIDA
o' CARGA

7 Informacién obtenida del sitio oficial de FIATA www.fiata.com

® Informacién obtenida del sitio oficial del Instituto Logistico www.institutologistico.mx

° El manifiesto aéreo es un documento en el que las empresas transportistas declaran las mercancias que
transportan en determinado medio de transporte como es el caso del aéreo; en este, el agente de carga
o el freight forwarder hacen una descripcion completa del embarque, debe contener, todos los datos del
embarcador, consignatario, nUmero de guia master, nimero de guia house (si es que es un embarque
consolidado) niumero de piezas, peso bruto, dimensiones, descripcion de la carga, aerolinea y fecha de
vuelo, todo lo anterior se declara en linea a través del portal de Validacarga www.validacarga.com

13
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CAPITULO 2
HENCO GLOBAL SA. DE C.V
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Dentro del medio logistico, existe una intensa competencia entre los diversos
proveedores de servicios 3PL y 4PL." Es una constante lucha en donde el costo y el
servicio son piezas fundamentales que pueden determinar la adquisicion de nuevos

negocios o la pérdida de los ya existentes.

En Meéxico hay una gran cantidad de agentes de carga, los méas grandes provienen de
otros paises, que si bien llegaron a México para generar empleos e invertir, la filosofia
de su negocio esta basado en culturas diferentes; HENCO GLOBAL S.A DE C.V es
100% mexicana, cimentada en ideas y conocimiento de los propios mexicanos, enfocada

a posicionarse como la consolidadora de carga mexicana nimero uno del pais.

La mayoria de los agentes de carga se delimitan a cumplir con sus funciones generales,
como simples intermediarios entre los transportistas directos, consolidando el volumen
de carga de sus diversos clientes para optimizar los costos de envio, recabando la
documentacién propia para el envio (documentos de embarque, facturas, listas de
empaque, declaraciones de exportacion) y generando una comision por este conjunto de
servicios; la filosofia y vision de la empresa le agrega un valor agregado a estas

responsabilidades, otorgando un servicio mas especializado y personal.

En HENCO cubrimos desde un servicio especifico hasta un servicio puerta a puerta,
incluyendo: transportacion aérea, maritima, terrestre, consolidacion de carga,
almacenaje, empaque y embalaje, recolecciones locales, financiamiento, requisitos

legales, seguros y trdmites aduanales.

El éxito de la empresa reside en un conjunto de elementos que se correlacionan y la

Ilevan a obtener los resultados esperados, como son los siguientes:

e Equipo de Expertos: Se seleccionan  profesionales cuya experiencia,
capacitacion continua, compromiso y un incesante espiritu de servicio garantizan

un 6ptimo asesoramiento y agil respuesta a las necesidades de nuestros clientes.

1% cuando hablamos de empresas 3PL y 4PL, nos referimos al nimero de servicios que integra una
empresa de logistica en los servicios que ofrece, las empresas 3PL tiene dentro de sus servicios el
almacenaje y transporte bdsicamente y el 4PL cuenta con otros servicios, algunos basados en activos
fijos, entre mas servicios proporcione el operador logistico llegara a estar a cargo de toda la cadena de
suministro, como es el caso del 5PL que incluso hace uso de proveedores 3PL para coordinar toda la
logistica de una empresa.
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e Procesos Operativos: Se han implementado sistemas de informacion
vanguardistas, asi como procedimientos de control basados en ingenieria
logistica que ofrecen una eficiente comunicacion, coordinacion, rastreo y
seguimiento de cada embarque.

o Politica de Calidad: Con los mas altos estdndares de servicio a nuestros clientes,
con el fin de personalizar cada uno de sus embarques, por ello seleccionamos

minuciosamente a nuestros proveedores para garantizarles un excelente servicio.
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2.1 ANTECEDENTES

En 1998 HENCO GLOBAL S.A DE C.V. se establecié como un operador logistico en la
ciudad de Monterrey, bajo el nombre de Cargo Master’s del Norte, estd oficina seria la
filial de la ya conocida Cargo Master’s en la ciudad de México, que era una empresa ya
reconocida en el medio, con un alto volumen de carga sobre todo en el centro del pais,;
la meta era dar a conocerse en la region como el mejor operador logistico basando su
filosofia en costos competitivos y énfasis en el servicio al cliente con un nivel de alta

calidad.

A principios del afio 2000 el mercado se centraba en el comercio de la ruta Asia —
México, gracias a la apertura comercial que hubo especificamente en China, no solo por
su apertura al exterior, sino también por la transformacion de su estructura productiva;
es por esta razon que la empresa comienza a especializarse cada vez mas en éste
mercado obteniendo como resultad proveedores que notaban el apogeo de la empresa y
que ofrecieron un punto de partida para concretar alianzas estratégicas, lo que sirvio para

lograr mayores beneficios, tanto en costos como en servicio para nuestros clientes.

Por consecuencia, la red de clientes también comenz6 a crecer, cada vez eran mas
clientes que recomendaban a sus filiales en otros paises e incluso a su competencia a
trabajar con nosotros, el personal de la empresa lleg6é también a ser desbordado por la
carga de trabajo, generando mas empleos y mejores condiciones salariales, prestaciones
e inversion para viajes de negocios que generarian lazos estratégicos mas estrechos con

el exterior.

Gracias al éxito en el norte del pais y tomando en cuenta un alto porcentaje de
importaciones maritimas que se realizan desde Manzanillo y Lazaro Cardenas, los socios
de Henco Global decidieron abrir una oficina en Guadalajara cerca de dichos puertos, es
asi como en 2004 nacié Cargo Master’s de Oriente. Siguiendo la misma filosofia de
negocios y gracias a su red de contactos, la empresa logrd posicionarse como un fuerte

competidor a las ya establecidas en la localidad afios atras.

El éxito de las oficinas en Monterrey y Guadalajara rebaso las expectativas, incluso

logré superar la cantidad de clientes y carga que generaba cotidianamente la matriz en
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México, por ello en 2007 algunos socios comenzaron con la adquisicion de acciones
para poder segregarse y formar una nueva empresa, sin perder la excelente relacion con

los socios fundadores de la empresa que los habia visto nacer.

Después de 10 afios de la apertura de Cargo Master’s del norte, cientos de cuentas
nuevas y un nuevo reto, surgio HENCO GLOBAL S.A DE C.V. con su oficina central
en Monterrey, una sucursal en Guadalajara y otra oficina de apoyo en el Distrito
Federal, ya que uno de los acuerdos con los antiguos socios era no entrar al mercado de
la capital del pais, durante los siguientes 2 afios.

HENCC%

Aungue con nuevo nombre, Cargo Master’s, ahora HENCO, seguia conservando el
prestigio que habia obtenido desde 10 afios atrés; continuaba con la filosofia de negocios
que le habia hecho acreedor de numerosos clientes satisfechos en México y el
extranjero; su alianza con empresas navieras, aerolineas y transportistas se hacia cada
vez mas estrecha, HENCO era visto por los proveedores como una oportunidad de
crecimiento mutuo, lo cual, benefici6 a la empresa obteniendo mejores contratos, y

espacios reservados en los diversos buques para sus clientes mas importantes.

Un nuevo nombre merecia crear también fundamentos de negocio propio, basado en la
experiencia de 10 afios de trabajo, fue asi como la columna vertebral de la empresa se

centrd en los siguientes principios™:

11 .z . s . . .
Informacién obtenida de la pagina oficial de Henco www.henco.com.mx
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Vision

Brindar un servicio que sobrepase las expectativas de nuestros clientes, ofreciendo
seguridad vy tarifas competitivas en servicios logisticos nacionales e internacionales, a
través de soluciones integrales y flexibles, respaldados en la honestidad, compromiso,

conocimiento y experiencia de nuestra gente.
Misién.

Ser un operador logistico multinacional, con infraestructura propia, reconocido

mundialmente por la excelencia en el servicio.
Valores
Honestidad, integridad, respeto, lealtad, responsabilidad, compromiso y solidaridad.

Después de 2 afios trabajando remotamente desde Guadalajara y Monterrey, en 2009 se
inauguraron las oficinas en México, y se establecid formalmente la oficina de apoyo

para el trafico aéreo en el Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México, AICM.

Pero el crecimiento no se limitd al territorio nacional, por lo que iniciando el 2011,
gracias a la red de contactos de los socios mayoritarios, y a una gran cantidad de clientes
que demandaban un servicio méas personal, se inaugurd la primera oficina internacional
conservando el nombre de la empresa, HENCO Costa Rica, que nacia en medio de la
necesidad de un operador logistico con alta calidad de servicio y precios competitivos

entre dicho pais y su mas grande socio comercial, México.

A principios del 2013, se establecié una tercera sucursal en Guanajuato, para poder
brindar mayor atencién en la region del Bajio, ya que son pocas las empresas logisticas
de este tipo que se establecen en esa region, y a diferencia de ellos, HENCO busca un

mayor acercamiento con sus clientes.

Hoy en dia, el crecimiento de las relaciones bilaterales entre México y el mundo,
principalmente en Latinoamérica, han puesto en la mesa la necesidad de continuar con la
expansion de nuestra propia red logistica, se espera poder abrir oficinas entre 2016 y
2017 en Panam4, Estados Unidos y Brasil con la marca personal de la empresa.
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2.2 ORGANIGRAMA.

ORGANIGRAMA GENERAL HENCO

CONSEIO '

DIRECTOR GENERAL

lsuPERVISORES DE | cuentaspor l BIECUTIVO D JEFE DE
TRAFICO COBRAR VENTAS SENIOR | ADMINISTRACION

[ CUENTAS POR
PAGAR

| JEFEDE RH

Fuente: Elaborado con informacion propia.
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Al inicio de la delimitacion de la empresa, como freight forwarder*? independiente, con
valores y metas propios, no existia una delimitacion de las actividades que realizaria
cada integrante, ya que el nimero de empleados era menor a las 15 personas, lo que
llevaba a algunos elementos a realizar mas de 3 funciones dentro de la cadena de

logistica.

Gracias al crecimiento de la cartera de clientes y al capital de la empresa, poco a poco se
fueron integrando nuevos elementos con actividades especificas, logrando asi, una

entidad empresarial mas organizada.

En HENCO mantenemos un esquema organizacional horizontal, es decir, los
departamentos se interrelacionan mutuamente para generar la correcta sinergia que
permita nutrir a cada uno de ellos con informacidn nueva, precisa y sobretodo integral,

por lo que desde el afio 2013 contamos con la siguiente organizacion:
Consejo Administrativo y Director General

Los socios mayoritarios de la empresa junto con la Direccién General, encaminan a la
empresa a lograr los mayores beneficios para sus clientes, delimitan los objetivos

mensuales y anuales basadndose en las condiciones del mercado.

Elaboran también programas para optimizar la administracion de los recursos humanos,
presupuestos y en su caso autorizan la contratacion de créditos financieros o promueven
la obtencién de los mismos con nuestros diversos proveedores para tener finanzas sanas

y evitar cancelaciones de servicio por falta o atrasos de pagos.

2 Un Freight Forwarder es una empresa que ofrece servicios de transporte a importadores y
exportadores basados en su amplio conocimiento en materia de comercio internacional.
Funciona como agente de carga ya que se encargan de conseguir un grupo de clientes con la
misma necesidad de servicio y consolidan la carga ante un mismo proveedor del servicio para
optimizar asi costos de envio. Los forwarders se encargan de recabar toda la documentacion
relacionada con el transporte de mercancia y de conocer las reglas aduaneras para evitar retrasos
en la entrega y disminuir costos para el cliente final, por todos estos servicios los forwarders

cobran una comisién.
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Vicepresidente Ejecutivo y Director de Finanzas

Estos elementos de la empresa, basan sus actividades en acatar las disposiciones legales
y tributarias por las que la empresa se debe desenvolver; estin muy pendientes de los
diversos cambios que se suscitan en el dia a dia, tanto en el &mbito financiero, como

politico, econémico y social.

Recursos Humanos

Sin duda es el departamento méas importante de la empresa para quienes formamos parte
en esta organizacion, quizas en otras empresas, solo se encargan de las contrataciones,
sueldos y prestaciones de los integrantes de la organizaciéon, pero en HENCO, el
Departamento de Recursos Humanos ve més alla del individuo como un elemento maés,
ya que obtenemos de ellos invitaciones a cursos, maestrias, diplomados, capacitaciones,
actividades recreativas y de integracion, celebraciones de aniversarios y cumpleafios,
viajes al interior de la republica, consejos nutrimentales, descuentos con empresas de

servicios varios, entre otros.
Control Interno

Ligado al Departamento de Recursos Humanos, nuestro Departamento de Control
Interno estd en desarrollo continuo de nuevos beneficios para sus empleados,
administrando también los bienes muebles con los que contamos los empleados para el
correcto desempefio de nuestras funciones, como lo son computadores personales (lap
top), celulares con radio comunicacién, internet de alta velocidad y la constante

actualizacion de los softwares con los que laboramos dia con dia.
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Ventas

El Departamento de Ventas, mejor conocido como Servicio al Cliente, estd sumamente
comprometido en brindar a nuestros clientes un servicio de primera calidad, a través de
varios teléfonos y correos electronicos, asistimos a nuestros clientes en horarios

extendidos.

Este departamento también busca asesorar a nuestros clientes para encontrar la mejor
logistica para la importacion o exportacion de su mercancia bajo el principio de que

existen muchos caminos para lograr una logistica eficiente y econdémica.
Pricing

El establecimiento de un precio a un producto, o en este caso, a un servicio, es uno de
los procesos méas importantes en una empresa, ya sea una multinacional o una
microempresa. En afios recientes, el pricing no solo se limita a definir un precio de
acuerdo a un minucioso estudio de mercado, sino que a partir de nuevas herramientas y

estrategias, el pricing contribuye a mejorar la rentabilidad.

La funcién del departamento de pricing va mas alla de establecer un precio, se trata de
negociar mejores condiciones para nuestros clientes, mayor calidad en el servicio,
obtener mayor rentabilidad con menores recursos invertidos, lograr condiciones

especiales ante nuestros proveedores

Asi mismo, el equipo de pricing también esta a cargo de desarrollar proveedores que
presenten las mejores condiciones en relacion costo — servicio, ya que HENCO es una
empresa que se distingue por el excelente nivel de servicio al cliente que otorga,

tenemos que trabajar con proveedores que compartan la misma filosofia de negocios.

Por ello, nuestro departamento de pricing, elige minuciosamente a los proveedores,
tomando en cuenta el costo, condiciones del servicio, proceso administrativo rapido y
eficiente, experiencia en el mercado, certificaciones y condiciones de crédito para
HENCO.
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Pero nuestro trabajo no termina alli, los ejecutivos de pricing monitoreamos
constantemente a los proveedores gracias a la retroalimentacion de servicio y costo que
recibimos de nuestros ejecutivos de operaciones y estudios de mercado, manteniendo asi

la calidad en nuestro servicio.

Como en toda empresa forwarder, el trabajo de pricing esta fuertemente ligado a la
informacidn con la que contamos de nuestros comparieros del Departamento de Ventas,
dicho departamento capitaliza el volumen de carga que los clientes manejan para
negociar y establecer mejores alianzas con los mejores proveedores, a mayor volumen

de embarques, menor el costo y mayor rentabilidad.
Tréfico

Sin duda es el departamento con mayor responsabilidad de la empresa, ya que son ellos
quienes establecen la relacion mas estrecha con los clientes, proveedores y
corresponsales, donde una mala decision o una instruccion errénea o tardia, puede

suponer pérdidas monetarias o de clientes.

Los ejecutivos de trafico se encargan de un seguimiento puntual de la mercancia, asi

como de gestionar los documentos necesarios por los proveedores y/o gobierno.
Contabilidad y Finanzas

Como en toda empresa, este departamento esta cargo de que los pagos se realicen a
tiempo, que los cobros se realicen bajo los lineamientos gubernamentales y que no
existan cuentas sin cobrar, revisando puntualmente que las utilidades que se generan

sean las esperadas por el consejo administrativo.
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2.3 HENCO EN EL MUNDO.

Uno de los principales beneficios de haber pertenecido al grupo Cargo Master’s
International, fue la obtencion de una red de contactos en todo el mundo, gracias a ello,
resulta casi imposible que no podamos otorgar un servicio por mas lejano que esté algin

lugar en el mundo hacia el que se traslade la mercancia de nuestros clientes.

Dentro de nuestras actividades tenemos como aliados a importantes freight forwarders
en el mundo que no solo nos hacen participes de importantes negocios, sino que también
nos ayudan a obtener mejores condiciones en precio y servicio; ejemplo de ello es la red
de agentes que atienden la logistica automotriz de la empresa Peugeot en Francia, cuya
cadena de logistica no admite errores ni demoras, impulsandonos a pulir nuestro servicio

y hacernos acreedores del reconocimiento de una operacion logistica perfecta.

Cada afio, HENCO vy sus altos mandos son invitados a participar en las reuniones
anuales en Francia, para continuar puliendo los procesos logisticos, asi como para

promocionar con sus paises vecinos los servicios que reciben de HENCO en México.

Debido al volumen de carga que HENCO importa desde Asia en representacion de sus
clientes, era necesario tener un representante de la empresa en la region, un elemento
que nos apoyara en el entendimiento del idioma y de la cultura para resolver las
controversias y comunicar las necesidades de nuestros clientes, por ello, uno de nuestros
compafieros con completo conocimiento del idioma, se establecié en Shanghai, y gracias
a ello, nuestros clientes tienen mayor confianza en nosotros, saben que tienen un

contacto directo en la region y que puede apoyarlos en tiempo real.

Gracias a la estancia de ya mas de 4 afios de nuestro compafiero en Asia, los proveedores
con los que contamos en esa area han aumentado, las controversias son respondidas con
mayor prontitud, las negociaciones han sido mas benéficas y se proporciona un servicio
integral de seguimiento durante las 24 hrs vs la competencia que no lo hace de esa

manera.
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2.4 _RECONOCIMIENTOS.

London Business School

HENCO no solo se hace notar en México, su filosofia exitosa de
London

Business

negocios ha traspasado fronteras atrayendo las miradas a nosotros;
en 2009, John Mullins, Darice Gubbins y John

Walker investigadores de la escuela mas prestigiosa de negocios

School

en el Reino Unido, la London Business School acudieron a México

con la intencion de realizar un estudio de caso de nuestra empresa.™

Los investigadores argumentaban que HENCO, en relacién con las empresas en el
sector, habia mostrado un acelerado crecimiento en tan poco tiempo, esta “receta” para

hacer negocios era objeto de estudio para el programa de maestria en sus aulas.
Great Place to Work

Esta empresa se dedica a ayudar a las

el Las Mejores organizaciones a identificar, crear vy

Empresas
PLA%E pa,-g Trabajar 2015 mantener excelentes lugares de trabajo; este

LAY América Latina reconocimiento no solo crea confianza en
nuestros clientes, también ayuda a nuestro Departamento de Recursos Humanos y a la
Direccién General a conocer las inquietudes y sentimientos de sus integrantes hacia la

empresa.

Desde el afio 2010 participamos en esta métrica de cultura organizacional, y en el 2013,
con un equipo de 120 personas y 15 afios de experiencia, ocupamos el lugar nimero 13
de una lista de 100 empresas, para que en el 2014 nuevamente ocuparamos un lugar en

éste ranking en el puesto 15 en la categoria de menos de 1,000 empleados.*

3 Simon Cohen, (s.f.) Recuperado el 10 de septiembre de 2015, de
http://www.thecasecentre.org/educators/ordering/selecting/featuredcases/simoncohen

" Las mejores empresas para trabajar en México: de 50 a 500 colaboradores 2015 (sf), Recuperado el 2
de agosto de 2015, de http://www.greatplacetowork.com.mx/mejores-empresas/de-50-a-500-
colaboradores.
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A . P. Mgller-Marsk A/S.

; MAE R S K Debido al alto volumen de carga maritima con

LI N la que cuenta la empresa, las negociaciones

especiales no tardaron en llegar. Una de las navieras mas

reconocidas en el mundo, MAERSK de origen danés, ha reconocido a HENCO como su
mayor socio comercial en Latinoamérica en los ultimos afios, donde la empresa cuenta
con beneficios en tarifas especiales, espacios reservados en sus buques para sus clientes

mas importantes, y espacios en su nueva terminal de Manzanillo: CONTECON.

Buque Maersk Mc Kinney Moller

Fuente:
http://www.marinetraffic.com/es/ais/details/ships/shipid:155711/mmsi:219018271/im0:9619907/vessel: MAERSK_M
C_KINNEY_MOLLER
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2.5 PROYECTOS ESPECIALES.

Las operaciones de logistica nunca son iguales, a pesar de que para muchos clientes
embarcar cierto volumen de mercancia, desde un determinado origen hacia México se

puede tornar monotono, casi nunca lo es.

Los fletes aéreos, en mucha ocasiones ya son considerados proyectos especiales, ya que
la mayoria de sus contratantes son clientes a los que el tiempo ha vencido y necesitan
pagar una cantidad mayor a la que pagarian un flete maritimo, esto para cumplir con

tiempos de entrega ya establecidos incluso previos a la manufactura de la mercancia.

Sin embargo, resaltan aquellos proyectos en los que se implica una gran cantidad de
volumen, cierta presion por el tipo de cliente al que se esta atendiendo que demanda cero

errores, o indudablemente, el tiempo, es el reto a vencer.
Ejemplo de ello es:
2.5.1 Importacién de estampas para Grupo Gamesa

Los primeros afos de vida de una empresa son vitales, es cuando se forjan los cimientos
para un desarrollo continuo y exitoso. Para una empresa como HENCO, que no cuenta
con activos fijos y cuyo crecimiento depende de un trabajo impecable ante los clientes,

la importancia de no cometer errores es alin mayor.

A principios de la década, una de las empresas mas importantes de alimentos en el pais,
GRUPO GAMESA, estaba ante un proyecto de enormes proporciones, el lanzamiento de
un nuevo producto, el cual iria acompafiado por una estampa promocional que seria

afiadida al final del proceso de empaque.

Se recibio una Illamada de esa empresa solicitando nuestros servicios, misma que fue
recibida por el propio Director de la empresa. Las estampas iniciales no habian podido
ser producidas en México por fallas en la maquinaria, por lo que era necesaria la

importacion de miles de ellas desde Argentina hasta Toluca.

La coordinacion era simple, recolectarlas en la fabrica del proveedor un lunes, llevarlas

al aeropuerto de Ezeiza en Buenos Aires, realizar el despacho de exportacion en dicho

28



EJECUTIVO DE PRICING EN HENCO LOGISTICS

aeropuerto y volar hasta Memphis, Estados Unidos el martes, para después realizar un
tercer vuelo a Toluca el miércoles y finalmente realizar el despacho de importacion el

jueves, para finalmente entregarlas en planta del importador el viernes por la mafana.

Como toda agencia de carga, somos intermediarios entre el proveedor, con el recurso
activo (barcos, aviones y camiones) y el cliente final, por lo que en muchas ocasiones
dependemos del proveedor, los espacios disponibles, los costos, y el buen

funcionamiento del medio de transporte para que nuestra operacion sea exitosa.

Todo salia segun lo planeado, pero al tomar el primer vuelo de Ezeiza a Memphis, el
avion tuvo que realizar una escala técnica en Viracopos, Brasil, estaba estimada en un
par de horas, pero por fallas técnicas, el avion no pudo seguir su rumbo a Estados
Unidos.

Ante este obstaculo, se tenia que hacer uso de nuestros contactos y buscar una solucion,
encontrando un nuevo vuelo a México, pero con otra aerolinea, costos adicionales tanto

aduanales como operativos y el tiempo acortado.

Después de realizar toda una reestructuracion de la logistica de este embarque, el vuelo
finalmente arrib6 el jueves por la noche, acortando el tiempo hasta las 12 pm del viernes,
como fin de plazo para la entrega de la mercancia, sin embargo, estdbamos confiados

por el tipo de la carga que estabamos recibiendo.

Siendo las 09:00 horas, estabamos ya listos para comenzar con el proceso de
importacion, pero un nuevo contratiempo surgia, el sistema de la aduana de la ciudad de
México estaba inactivo por fallas técnicas y no habia posibilidad de realizar los

procedimientos necesarios.

Ante esta adversidad, después de comunicar al cliente la situacion y la imposibilidad de

entregar la carga en la hora acordada, tuvimos una respuesta positiva.
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El cliente entendia que las circunstancias no estaban al 100% en nuestro control,
expusimos nuestras disculpas basdndonos en el hecho de que hay situaciones que
dependen directamente de los proveedores de transporte y de los procedimientos de las
autoridades; sin embargo, nuestro servicio es comunicar en tiempo Yy proporcionar

soluciones para tomarlas siempre en conjunto con el cliente final.

Si bien la anterior podria ser calificada como una operacion fallida, esta operacion le
abrio las puertas a HENCO para convertirse en el proveedor oficial de servicios
logisticos del GRUPO GAMESA, porque el cliente la interpretd como un gran esfuerzo
profesional para hacer que llegara su carga a pesar de todos los obstaculos que surgieron,
lo cual desencadenaria en la recomendacion directa a las diferentes empresas del grupo
PEPSICO, para los cuales damos servicio a la fecha, siendo nuestros mas grandes

clientes y amigos.

2.5.2 Importacion de televisores para distribuidora de electrénicos, el buen fin,
2013.

Uno de los proyectos especiales méas recientes, lo tuvimos el afio 2013, un par de
semanas previas al fin de semana con mayores descuentos en productos de toda clase en

México, mejor conocido como “el buen fin”.

El cliente, una reconocida distribuidora de electrénicos, compré méas de 4,000
televisores de 32 pulgadas en la provincia de Shantou en China, de los cuales 1,500

unidades se retrasaron en la etapa final del ensamblaje.

Inicialmente las 4,000 televisiones serian embarcadas en 4 contenedores maritimos con
capacidad de 40 toneladas cada uno, sin embargo, con el atraso del ensamblaje teniamos
que revisar la opcion de enviarlo en un avién completo contratado exclusivamente para

esta carga.
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Los televisores estaban empacados verticalmente en grupos de 7 televisores por tarima,
esto hacia mucho mas facil la operacion para la carga del avidn; es importante
mencionar que los aviones tienen posiciones definidas para colocar la mercancia dentro

de la aeronave, como se muestra en el siguiente dibujo:

MD-11 FREIGHTER

Main Cargo Door - Left Side
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Main Cargo Door

Avién exclusivo de Carga MD-11 Freighter
Fuente: UPS Global, (s.f.). https://www.ups.com/aircargo/using/services/services/domestic/svc-aircraft.html

La capacidad de este avion MD-11 Freighter, es de 64 toneladas, lo cual encajaba
perfectamente con nuestra necesidad respecto a peso y volumen de carga, ya que no

podiamos apilar un pallet sobre otro.

Desafortunadamente el costo por enviar esta mercancia via aérea sobrepasaba los costos
operativos con los gque ya contaba la empresa, por lo que en el Gltimo momento se tomo
la decision de embarcarlos desde China hasta el puerto de San Diego, California en
Estados Unidos y posteriormente cruzarlos via terrestre por Tijuana hasta llegar a

México.

Ya que nuestro cliente cuenta con trailers propios, nosotros como empresa apoyamos
con la logistica hasta la ciudad de Tijuana y de alli el cliente los traslad6 a la ciudad de

México.
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HENCO LOGISTICS.
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Cuando tenia 13 afios, tomaba clases de francés en la Alianza Francesa de
México y recuerdo que me llamaba mucho la atencion la manera en que una compafiera
hablaba sobre lo interesantes que eran sus clases de Negocios Internacionales en el
Instituto Politécnico Nacional. Después de convivir mas con ella, despertd en mi un
profundo interés por conocer mas sobre la carrera y las actividades que se lograban

desempefiar una vez concluidos esos estudios.

Comencé a investigar sobre las &reas de oportunidad para desarrollarme como
profesional una vez concluida la carrera y encontré en el servicio exterior mexicano una
excelente oportunidad de desarrollarme, sabia que cumplia con el perfil, solo requeria
los conocimientos que me llevarian a la meta, los cuales encontraria en el estudio de las

Relaciones Internacionales.

El edificio de la Alianza francesa, fue vendido al Gobierno del Distrito Federal, lo que
disminuyé las opciones de planteles para estudiar francés, asi que esto me llevo a
abandonar los estudios de ese idioma en el nivel intermedio, sin embargo, me enfoqué
en mi educacion preparatoria y continué perfeccionando el inglés como segundo idioma,
logrando alcanzar el nivel de Master para negocios en el Wall Street Institute de

México.

Al iniciar mi educacion preparatoria tuve la oportunidad de vivir en Cédiz, Espafia,
durante un afio, esta experiencia me hizo entender la cultura del pais, conocer a fondo
sus costumbres, su cultura y sobre todo me ayud6 a entender cémo viven la
internacionalizacion y globalizacidn desde su pais, la economia, la politica y sobre todo

el entorno social.

Al regresar a México tenia una perspectiva mas amplia de la vida, lo que México tiene

que ofrecer al mundo en diversas formas y sectores, como econdmica, politica y social.

Una vez concluida mi formacion media superior en la Universidad Tecnologica de
México, realicé mi concurso de ingreso a la Universidad Nacional Auténoma de
México, en la Facultad de Estudios Superiores Aragon, para estudiar la carrera de
Relaciones Internacionales, con gran suerte y mucho estudio, logré ser aceptada en la

generacion 2006-2010, y aunque tenia que asistir en el turno vespertino, aprovechaba
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trabajando medio tiempo ensefiando inglés como segundo idioma en el Colegio

Nashville, ubicado cerca de mi domicilio.

Mientras cursaba la carrera, trataba de definir el &rea en la cual queria enfocar mi vida
laboral, la mayor parte de la carrera estaba convencida de que la politica exterior seria
mi area de trabajo, sin embargo, la vida cotidiana me demostraba que la globalizacion
habia tomado mayor fuerza los Gltimos afios gracias a los avances en telecomunicacion,
por ello, el conocer a los actores del comercio internacional y sus funciones, desperté mi
interés en estudiar Negocios Internacionales como materia optativa adicional a mis

clases de Politica Exterior.

Siguiendo con mi suefio de formar parte del servicio exterior mexicano, con los créditos
suficientes, ingresé a realizar mi Servicio Social a la Direccién General Adjunta para
Canada en la Secretaria de Relaciones Exteriores; fue en este periodo que tuve la enorme
oportunidad de conocer de cerca el actuar de México ante el mundo, sus posturas ante
conflictos bélicos, connacionales en el extranjero, cooperacion internacional, el

intercambio de ideas para la proteccion del medio ambiente, etc.

Durante la carrera decidi estudiar un tercer idioma, aun sabiendo que el francés no lo
habia concluido, queria estudiar la cultura alemana, y eso fue justo lo que encontré en
mis clases de aleman en la FES Aragén, mis profesores no solo se enfocaban en el
conocimiento del idioma, sino también en un verdadero entendimiento de la cultura y

costumbres ligadas al actuar de un internacionalista.

Al concluir mis estudios comencé a buscar opciones para poner en practica mis
conocimientos adquiridos en los 4 afios de carrera, siempre enfocandome a la politica
exterior; sin embargo, las vacantes eran minimas, asi que me enfrentaba a un medio

bastante cerrado y complicado de alcanzar.

Sabiendo que la carrera que habia decidido cursar tenia otras aéreas que podria
desempefiar, amplié mi busqueda laboral al medio logistico, fue muy complicado decidir
el actor logistico en el que queria trabajar, tenia opciones como el agente aduanal, el

comprador, el vendedor, el transportista, asesor logistico, etc., pero fui aceptada para
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trabajar en una empresa re-expedidora de carga 0 como su nombre en inglés lo indica

freight forwarder.

En mi primer trabajo en la empresa MEXPROUD SHIPPING S.A. DE C.V., trabajé
como Agente de Ventas, aprendi a aplicar los conocimientos adquiridos en la Facultad,
como los incoterms®, los cuales muchas veces solo logramos entenderlos tedricamente,
pero al momento de aplicarlos a un movimiento de importacion y/o exportacion se

pueden llegar a confundir.

A mi paso por esa empresa, logré un incremento de ventas, recuperacion de cuentas
perdidas y desarrollo de nuevos métodos de ventas para los nuevos integrantes del
equipo, logrando asi estar a cargo de mas de 5 personas en el rea.

Durante 9 meses estuve en dicha empresa, sin embargo el largo trayecto desde mi
domicilio al trabajo me hizo buscar otras opciones cercanas al AICM, aunado a que el
salario base de un ejecutivo de ventas es bastante bajo, adicional, las comisiones por
venta, nunca se alcanzaban, debido a varios obstaculos injustos, impuestos por la

Direccién General de dicha empresa.

En Junio del 2009 recibi la propuesta para laborar como Ejecutivo de Trafico Aéreo
dentro de la empresa regiomontana HENCO GLOBAL S.A. DE C.V. llevando a cabo
funciones de ejecutivo de cuenta, servicio al cliente y ventas; esta empresa iniciaba
operaciones en México, y necesitaban una persona con experiencia y comprometida para

hacer que la oficina realmente funcionara.

Al ingresar a la empresa, nuestro Departamento de Tréafico Aéreo, solo fungia como
apoyo a nuestras oficinas en Monterrey y Guadalajara, entregando documentacion de
embarques aéreos a los agentes aduanales de los importadores mexicanos, gestionando
pagos, facturando, coordinando operaciones de exportacion de dichas oficinas,
recibiendo mensajeria en nombre de la naciente oficina central en México que empezaba

a levantarse en la zona de Polanco; hoy en dia, después de 5 afios y ubicados a unas

15 s . . .

Incoterm es el acronimo de International commerce term, se entiende como el conjunto de reglas por
las cuales se rigen las transacciones internacionales de comercio exterior, es decir, el acuerdo
establecido en un contrato, al que llegan el vendedor y comprador para que la mercancia llegue a este
ultimo
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cuadras de la aduana del Aeropuerto Internacional de la ciudad de México, tenemos un
crecimiento del 100% en el area y somos la oficina de mayor experiencia en la

modalidad de transporte aéreo.

La cercania con nuestros proveedores de servicio, como, aerolineas, transportistas y
agentes aduanales, me ha brindado conocimiento a detalle de todos los obstaculos y

oportunidades que tenemos como empresa para alcanzar nuestros objetivos.

Cuando aun laboraba en MEXPROUD SHIPPING SA DE CV, pude percatarme que el
negocio de carga aérea se limita a ciertos sectores que pueden permitirse el pago de un

flete bastante alto, o bien cuando las caracteristicas del embarque lo permiten.

Mi primer embarque aéreo tuvo muchos problemas, una de los primeros embarques que
logré vender como ejecutivo de ventas fue una importacion aérea desde Panama a la
ciudad de México, la carga eran multifuncionales (impresora, copiadora, escaner y fax)

para una empresa.

El poco apoyo del personal de Panama y mi poca experiencia llevaron a que la carga
demorara mas de 1 semana en arribar a México, siendo que el transito normal es de 3

dias gracias a la afluencia de vuelos entre ambos paises.

El resultado fue un cliente molesto, quién no volvié a embarcar ninguna sola carga con
nosotros; sin embargo, eso me ayudd a estudiar dicha modalidad de logistica, los

procedimientos y la informacidn que necesitan todos los actores involucrados.

Cuando ingresé a HENCO meses después, la presion de coordinar cargas aéreas me hizo
pensar en desistir de este nuevo trabajo, pero gracias al apoyo y capacitacion de mis
nuevos jefes y adicional lo que estudié después de mi primera operacion fallida, me
hicieron tener confianza y aceptar el reto que implicaba coordinar solo embarques

aéreos.
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3.1. EJECUTIVO DE TRAFICO AEREO.

La coordinacion logistica de carga aérea requiere mucha capacidad de retencion,
tolerancia a la presion, disponibilidad de horario, facilidad de palabra y sobre todo
conocer a detalle todos los tiempos de duracion de cada proceso, pues perder un vuelo

puede significar perder un cliente y un alto volumen de carga.

Cuando fungi como Ejecutivo de Trafico Aéreo mi trabajo consistia en coordinar varios

procesos en las 2 modalidades de comercio exterior, exportacion e importacion aérea.

Exportacion aérea.

Las exportaciones aéreas son muy faciles de llevar a cabo, sin embargo, son operaciones
que requieren de mucha concentracion para que en ninguna parte del proceso se omita

algo, y asi evitar contratiempos futuros.

Los siguientes pasos pueden ayudar al lector a entender a grandes rasgos cémo se

desarrolla dicha actividad.

e Coordinacién de recoleccién de mercancia.- Lo primero que hacia era contratar

al transportista terrestre e instruirlo para que estuviera listo en la planta del
cliente en la hora acordada, enviandole a este todos los detalles de la unidad y
datos completos del chofer.

Una vez que el chofer tiene la carga en su unidad se debe proceder a verificar
pesos y medidas de cada bulto para declararlo en los documentos para aduana) y
aerolinea (factura de la mercancia y lista de empaque, para evitar errores al
momento de entregar la carga en el almacén de la linea aérea que conlleven a un

cambio de documentacion o perdida de vuelo.

e Coordinacion de despacho aduanal.- Aunque el despacho aduanal de exportacion

es mas sencillo que el de importacion®®, es necesario recabar toda la informacion

fiscal del exportador antes de que un agente aduanal pueda emitir el pedimento

1o despacho aduanal de exportacion se puede considerar mas sencillo debido a que solo hay que pagar
el impuesto por derecho de tramite aduanero.
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de exportacion a nombre de él; una vez que se tienen dichos documentos, el
exportador debe emitir una carta encomienda dirigida a la aduana con la cual el
agente aduanal puede tener el soporte de que el exportador ha autorizado el
proceso.

A nivel operativo debia coordinarme con el tramitador de la agencia aduanal para
que estuviera listo a la llegada de la unidad con la mercancia para su posterior
ingreso a la aduana del aeropuerto internacional de la ciudad de Mexico, en
donde ingresaria la unidad con la carga correspondiente amparada por el

pedimento de exportacion, guias aéreas, factura y lista de empaque.

e Seqguimiento de la reservacion de vuelo.- Una vez que el tramitador de la agencia

aduanal entregaba la mercancia y los documentos en el almacén de la aerolinea,
Ilamaba a la aerolinea para confirmar recepcion y que todo estuviese en orden y
listo para tomar el vuelo planeado; a la salida del vuelo habia que dar

seguimiento de cada conexion que tuviera la carga en la ruta de su exportacion.

e Cobranza y Facturacion.- Una vez concluida la operacion era necesario solicitar

los pagos al departamento de contabilidad para los proveedores y la factura para
el cliente final, sin dar por terminado el embarque hasta que los pagos estuvieran
registrados en las cuentas de la empresa.

Importacion aérea.

Las importaciones aéreas representan gran parte del volumen de carga que manejamos
mensualmente en nuestra oficina, mayormente de China y Europa. Los procesos mas

importantes a llevar a cabo, los menciono a continuacion:

e Enviar instrucciones a la oficina en origen.- Teniendo en cuenta que las

importaciones de otros paises pueden verse afectadas por la diferencia en los
horarios, era muy importante que enviara instrucciones, claras y precisas tan
pronto fuera posible, asi el corresponsal en origen podria llevar a cabo las

operaciones para enviar la carga en el siguiente vuelo disponible.
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e Seguimiento a la reserva de vuelo.- Conociendo la reservacion con la aerolinea y

los documentos del embarque (factura, lista de empaque, certificados de origen si
se requiere), solo era necesario verificar que la carga -siguiera las conexiones
previstas y alertar con suficiente tiempo al importador para que empezara a
recabar el dinero para el pago de impuestos y el despacho de importacion a

través del agente aduanal.

e Despacho de importacion.- una vez que tenia los documentos del embarque era

conveniente adelantar los procesos de aduana, como pre clasificacion arancelaria
de la mercancia, estimacion de impuestos y aranceles, de esta manera ayudamos

al cliente a anticiparse y evitar pagar un monto mayor por almacenajes.

e Entrega de mercancia.- una vez que el agente de aduanas habia finalizado el

proceso de clasificacion arancelaria, pago de impuestos, aranceles y maniobras,
seguia la funcién y responsabilidad del ejecutivo de operaciones en organizar la
salida de la carga de aduana y su posterior entrega en las instalaciones del cliente

final.

La coordinacion de todos los proveedores y estar pendiente del término de sus procesos
para poder enviar la carga al siguiente proveedor, en ocasiones llega a ser abrumador,
pues la mayoria de estos procesos requiere de urgente atencién y resolucién, y mas adin

cuando se coordinan cargas simultaneas.

Durante afio y medio estuve ocupando el Unico puesto de Ejecutivo de Tréfico de
HENCO en la ciudad de México, en muchas ocasiones no conocia a profundidad los
procesos y uno de mis mas grandes obstaculos fue que la empresa no tenia desarrollada
la red de proveedores en la ciudad, debido a que ese mismo afio pusieron la sucursal en
la capital, por lo que muchas veces tuve que desarrollar por mi cuenta ciertos
proveedores aéreos y de transporte terrestre, aun cuando no estaba dentro de mis

funciones.
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3.2. VENTAS Y PRICING.

El area de ventas y pricing son el pilar de una empresa, y estan directamente
relacionadas entre si, mientras el equipo de ventas busca clientes a través de diversas
herramientas como el marketing, estudio de mercado, publicidad, entre otras; el equipo
de pricing capitaliza el volumen de compra que tiene la empresa a través de los clientes,
y busca llegar a negociaciones con los proveedores para lograr maximizar la rentabilidad

de la empresa.

Estuve en el departamento de ventas 6 meses y aunque ya tenia experiencia en el area de
ventas, estar enfocada solo a un tipo de servicio limitaba mucho mi trabajo, sobre todo
porque las ventas de los embarques aéreos son bastante caras y poco frecuentes, las
empresas tratan de anticipar sus érdenes de compra para evitar pagar una urgencia que

puede convertirse en un desajuste de presupuesto.

Al principio traté de enfocarme en los clientes que ya teniamos, tratando de captar todos
los negocios que tuviesen en puerta 0 en proyecto, pero la constante era la misma,
trataban de comprar fletes maritimos, que si bien sirvieron para que mis compafieros de
ventas maritimas de la empresa pudiesen captar mas y nuevos negocios, la oficina del

aeropuerto seguia atendiendo Unicamente urgencias de los ya existentes clientes.

Decidi entonces cambiar la estrategia y enfocarme a ciertos sectores, por ejemplo los
perecederos que estan casi destinados a manejarse via aérea, debido a la corta vida del
producto y a su sensibilidad a los cambios de temperatura. Otro sector importante es el
tecnoldgico ya que por el alto valor de la carga muchas veces es mas seguro enviarlo por

via aérea, sobre todo cuando no es carga de gran volumen y peso.

A pesar de mis conocimientos operativos y mi experiencia en ventas, no logré obtener
los resultados que se esperaban, sobre todo porque en muchas ocasiones, tenia que
solicitar yo misma los costos a los proveedores o buscarlos, lo que hacia que perdiera
tiempo importante para tiempos de respuesta, enfoque en el servicio al cliente y

retroalimentacion de los posibles negocios cotizados.
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La mayoria de los ejecutivos de pricing y operaciones, acudian a mi para conocer las
diferentes opciones y costos de los fletes aéreos, los procesos operativos, tenia que
atender a los ejecutivos de ventas de las aerolineas, para empezar a darnos a conocer en

el servicio aéreo.

Lo anterior llevo a que mis superiores cambiaran una vez mas la estrategia, ddndome la
oportunidad de enfocarme como Ejecutivo de Pricing, cuyas funciones son negociar las
tarifas aéreas de acuerdo a la capitalizacion del volumen de carga con el que cuenta la
empresa, pues notamos que no teniamos un amplio conocimiento de las diferentes
opciones que hay en el mercado, las aerolineas no nos ofertaban sus promociones porque

no éramos conocidos en el medio.

Inmediatamente comencé a contactar a los ejecutivos de las aerolineas, conociendo las
rutas, los costos, el proceso de pagos pero sobre todo, el hacerles notar que éramos una
empresa que a pesar de que comenzaba a despegar en el servicio aéreo teniamos todo el
potencial para llegar a competir con las grandes compafiias.

Muchas de las aerolineas, nos apoyaron desde el principio, el ser una empresa 100%
mexicana, les animaba a apoyar a los connacionales por encima de las grandes
transnacionales, asi que nos ofertaban costos por debajo de las tarifas para que

comenzaramos a ganar mas negocios.

Las corresponsalias de otros paises comenzaron a enviar mas solicitudes de cotizacion, y
gracias a que yo estaba enfocada exclusivamente en esta modalidad, el tiempo de
respuesta era mas rapido lo que nos llevé a cerrar mas negocios de este tipo y por ende a

que la oficina consiguiera sus propios negocios.
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3.3 DESARROLLO DE PROVEEDORES.

Los primeros meses de mi nuevo puesto, estaban enfocados exclusivamente al pricing de
exportacion aérea desde la ciudad de México y Monterrey, posteriormente, en cuanto la
informacion ya la tenia mas dominada, comencé a hacerme cargo de las solicitudes
desde el extranjero, reglamentados bajo los incoterms DAP (Delivered at Place) y DDP
(Delivered Duty Paid) en donde teniamos que cotizar entregas, liberacion de

documentos y en algunos casos impuestos y aranceles.

Con base a lo anterior, era necesario desarrollar también empresas transportistas para
realizar las entregas y recolecciones necesarias desde y hacia los aeropuertos de México
y Monterrey. Para el caso de este Gltimo y gracias al desarrollo de proveedores por parte
de mis compafieros, ya teniamos una empresa transportista de entera confianza y con

muchos afios trabajando en conjunto.

El caso de México, donde teniamos escasos 18 meses en el mercado, era un poco mas
complicado ya que el transportista que utilizamos al momento de abrir la oficina, no
tenia un buen; esto me obligd a buscar en el medio un proveedor que fuera lo
suficientemente competitivo como para formar una alianza estratégica sélida y con

grandes resultados.

Cambiar a un proveedor es como el refran que dice “més vale lo malo por conocido, que
lo bueno por conocer”, ya que a pesar de que el proveedor que actualmente teniamos, no
nos daba un servicio cien por ciento satisfactorio, no convenia arriesgarnos por alguno
cuya pertenencia puede ser dudosa, tanto mis jefes como yo, sabiamos que el inicio de
nuestro servicio debia ser perfecto para ganar la confianza de nuestra cartera corriente y

los prospectos.

Comencé primero a buscar opinién de algunos conocidos, con agencias aduanales y
ejecutivos de los almacenes con los que tenia ya una amistad y fue asi como conoci a la
empresa transportista con la que después de 3 afios seguimos trabajando el total de
nuestros embarques. Cuentan con todos los servicios necesarios para gestionar un
servicio de recoleccidn y/o entrega confiable, segura, econdémica y puntual, es uno de los

mejores proveedores que tenemos en toda la empresa ya que rebasaron nuestras
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expectativas de servicio, apoyandonos con servicios delicados, extemporaneos y

adicionales como pesaje y embalaje de la mercancia.

Otro de los proveedores que fue necesario desarrollar fue la agencia aduanal; la mayoria
de nuestros embarques eran importaciones y el noventa por ciento de nuestros clientes
utilizaban a su propia agencia para realizar los tramites de importacion, pago de
impuestos y otros cargos en aduana, sin embargo, los servicios de exportacion en su
mayoria eran vendidos bajo el término EXW (Ex Works) lo que nos obligaba a gestionar
el despacho de exportacion con apoyo del proveedor pero usando nuestra propia agencia

aduanal.

Cuando iniciamos la busqueda de un agente aduanal confiable y econdémico, nos
percatamos que no existia una tarifa tan competitiva como la que nosotros teniamos; por
lo que comenzamos a sacrificar un poco el costo, con la finalidad de “comprar” el mejor

servicio.

Después de varias agencias aduanales con las que habiamos probado trabajar en
conjunto, el servicio de despacho aduanal seguia siendo una debilidad para nosotros
porque los tramitadores demoraban mucho en realizar el servicio, pese a que nosotros
como agencia de carga y en representacion del cliente, buscabamos siempre la manera
de entregar documentos y enviar informacion correcta en tiempo y forma, sin embargo,
no lograbamos llegar a tiempo para los cierres de vuelo, perdiamos dias de vuelo e

incluso caiamos en almacenajes en nuestras instalaciones.

Durante una comida personal hablé con uno de los principales tramitadores de la agencia
aduanal con la que trabajabamos en un inicio, detectamos que la agencia con la que se
trabajaba era un intermediario entre ellos y nosotros, y las fallas que comenzamos a
detectar era que durante la triangulacion de la informacion, se perdia tiempo y se
malinterpretaban las instrucciones, pero lo méas sorprendente era que el costo era el

mismo que la agencia ofertaba al intermediario.

Por ello decidimos negociar las tarifas directamente con la agencia aduanal, llegar a un
acuerdo con los procedimientos, conocer a los ejecutivos de cada area, cumplir con los

requisitos documentales para trabajar con ellos y viceversa.
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Trabajar con ellos directamente fue mucho mas sencillo y rapido, todos los procesos se
atendian en tiempo y forma, y aunque en un inicio creimos que solo se debia a la
atencion propia del inicio de una relacion laboral, después de 3 afios trabajando con
ellos, siguen manejando la totalidad de nuestras operaciones, con la misma atencion del

primer dia.

3.4. COORDINACION DE OFICINA.

Desde el dia que llegué a la empresa, el Gerente General me comentd que esta oficina
(en el aeropuerto) era un proyecto nuevo sin precedentes, ain sin conocer mi trabajo me
dejo claro que apostaban por mi, recuerdo muy bien que me dijo “si puedes dar los
resultados esperados, nadie estara por encima de ti, pero si fallas, colocaremos en el

escalon principal a alguien que si pueda”.

Con estas palabras y mi gusto por los retos, comencé a aportar todos mis conocimientos
adquiridos durante mi escasa experiencia y mi aprendizaje universitario, como ya
mencioné, siempre procuraba preguntar, pedir apoyo a los mismo proveedores, leer,
estudiar por mi cuenta y siempre apoyarme en mis superiores durante los momentos

dificiles para aprender no solo a ser un buen elemento, sino también a ser un buen lider.

Cuando el trabajo empezd a crecer y después de 2 afios del ingreso de mi compafiera de
operaciones, un nuevo elemento ingreso al equipo, y de esta manera las tareas pudieron

ser divididas

Aungue mi compariera de operaciones y yo, estabamos en dos departamentos diferentes
y cada una tenia a su supervisor, dada mi experiencia y mis afios en la empresa, dieron
por hecho que seria yo quién estaria a cargo de la oficina; nuestros jefes al no estar
presentes en la misma oficina complicaba el poder acercarnos a ellos durante las
urgencias operativas, mismas que eran resueltas por nosotras sin necesidad de

involucrarlos.

Dentro de mis responsabilidades se encontraba el buen uso de la caja chica destinada a
nuestra oficina, aunque el monto era pequefio, se debia llevar un control mensual

perfectamente justificado con los recibos correspondientes.
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Otra de mis responsabilidades era la supervision de mis comparieras de operaciones, Si
uno de nuestros clientes llamaba, debia estar perfectamente enterada de todo el proceso,
conocer el status al dia, conocer la aerolinea en la que habia sido embarcada la carga, los
tiempos de arribo y llegada, monto de fletes, agencia aduanal destinada para despacho,

entre otros detalles.

Asi mismo, debia resolver las controversias que se suscitaban y de ser necesario,
coordinar yo misma aquellos embarques considerados de alta prioridad o de alta
delicadeza, muchos de ellos provenientes de amigos o0 cuentas importantes atendidas por

los directivos de la empresa.

La recepcion de corresponsales, clientes y proveedores en nuestra oficina también me
correspondian a mi. El trato que la empresa siempre ha buscado otorgar esta enfocado a

la amistad, el respeto y siempre el servicio.

3.5 LOGROS.

Desde los inicios de la oficina, las operaciones ya reclamaban personal operativo con
amplio conocimiento del &area, a pesar de mi corta experiencia en el medio, aprendi
mucho durante mis primeros meses en la empresa. Con la practica comencé a tener
mayor conocimiento, menos errores en la operacion y otras opciones al momento de

contratar proveedores, mi capacidad de negociacién también se fortalecian.

Lo anterior se ve reflejado en el crecimiento de las operaciones, no solo con la entrada
de nuevos miembros, o clientes, sino con el reporte de los dividendos que cada afio estoy
a cargo de presentar ante los directivos, dejando en claro que la inversion en capital
humano, herramientas de trabajo, cursos de actualizacion e incentivos, son las mejores
formulas para acrecentar el éxito de una empresa, como se puede ver en las siguientes
tablas de los movimientos aéreos coordinados por mi oficina asi como las toneladas
reportadas por afio y numero de movimientos en los ultimos seis afios, que como se

puede apreciar han tenido un incremento constante.
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MOVIMIENTOS AEREOS OFICINA AEROPUERTO

2010 2011 2012 2013 2014 2015
KGS 49T 179T 168 T 2937 4327 21177
RENTABILIDAD 5K 101K 227K 191K 337K 386 K
MOVIMIENTOS 83.00 206.00 348.00 537.00 741.00 789.00
Tabla 1.

Relacién de movimientos y toneladas manejadas por HENCO -oficina AICM- desde el 2010 al 2015, elaborada con

datos propios.
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Grafica 1.
Incremento de toneladas por ano, elaborada con datos propios.
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Grafica 2.

Incremento de movimientos por afio, elaborada con datos propios.
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Como podemos observar en ambas graficas, el crecimiento tanto en numero de
movimientos coordinados, como toneladas embarcadas a través de la oficina aeropuerto
reportan dividendos bastante positivos, que han sido logrados a través del trabajo en

equipo, experiencia, excelente servicio y tarifas competitivas.

En el afio 2011 coordinamos un embarque de 18 toneladas para una empresa alemana,
este negocio se logrd a través de nuestros corresponsales en dicho pais. La empresa tenia
una urgencia para una de sus lineas de produccion automotrices, por lo que nos
solicitaron de manera urgente embarcar tan pesada y voluminosa carga para satisfacer

las necesidades de su cliente.

A pesar de la buena recomendacidn en el afio 2011, el siguiente afio fue muy dificil para
las empresas de logistica, el mercado internacional se vio afectado por las circunstancias
econdmicas, reduciendo la cantidad de intercambios comerciales entre las empresas

internacionales, sobre todo en las exportaciones de nuestro pais.

El afio 2014 no fue tan exitoso como esperabamos, las exportaciones aéreas durante el
primer semestre del afio se vieron afectadas por un nuevo impuesto, a raiz de la reforma
a la Ley del Impuesto al Valor Agregado’’ donde el articulo 29, establece que los
servicios considerados a la exportacion estaran gravados a la tasa del 0%, sin embargo al
remitirse al articulo 16 de la misma ley, se entiende que sélo el 25% del total del viaje
sera gravado al 16%.

Por lo anterior las aerolineas comenzaron a aumentar un 4% de IVA en la totalidad del
costo del flete, con lo que nosotros tuvimos que realizar los incrementos pertinentes a los
clientes, causando mayor costo para ellos, con lo cual la gran mayoria desistia de
realizar el movimiento por esta via y preferian esperar a aumentar la carga y enviarla via

maritima.

7 Decreto publicado en el Diario Oficial de la Federacién el dia 11 de Diciembre del 2013. Recuperado el
02 de octubre del 2015http://www.dof.gob.mx/nota detalle.php?codigo=5325371&fecha=11/12/2013.
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CAPITULO 4
APORTACION Y EJEMPLOS
OPERATIVOS.
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4.1 CAMBIO DE OFICINA DEL AEROPUERTO HACIA LA ADUANA.

Al llegar a la empresa, nuestra oficina estaba ubicada en la Terminal 1 del Aeropuerto
Internacional de la Ciudad de México, esto nos daba muchas ventajas dada nuestra
cercania con la aduana, con nuestros proveedores, la seguridad que representaba estar

dentro de esta zona federal y la rapida recepcion de clientes y corresponsales.

Aun cuando la oficina estaba equipada con los servicios de la mas alta calidad,
representaba un fuerte gasto para la empresa, el costo excedia los quinientos dolares
mensuales, mas los gastos de telefonia, gastos de cafeteria cuando recibiamos alguna
visita, y mantenimiento, con la llegada de mi compafiera de operaciones la oficina estaba

bastante pequefia para ser utilizada por ambas, y no habia alguna méas grande disponible.

Se me encomendo la tarea de buscar una oficina econdmica, funcional, con espacio
suficiente para mi compafiera y yo, cerca de la aduana y el aeropuerto; dicha tarea no fue
facil, solo encontrabamos oficinas bastante caras, o en la colonia vecina del aeropuerto,

Pefion de los Bafios, la cual no es muy segura.

Después de un par de meses y haciendo uso nuevamente de mi red de conocidos del
medio, encontré una excelente opcién dentro de las instalaciones de la propia aduana.
Existen varios almacenes los cuales las aerolineas subcontratan para que realicen el
manejo y almacenaje de la mercancia de importacion y exportacion que transita por esa
aduana. En la mayoria de los almacenes se acondicionan pequefias oficinas 0 mddulos,
los cuales son utilizados por agencias de carga o agentes aduanales para actividades
propias del trabajo diario de la aduana y evitar los traslados desde sus oficinas a la

aduana.

El almacén mas grande y con los mejores servicios de la aduana es conocido como
AAACESA (Agentes Aduanales Asociados para el Comercio Exterior S.A. de C.V.)
teniamos varios conocidos trabajando aqui, ademas de que era bien conocido por el
excelente servicio que ofrecen por los que consideré ese lugar como una primera opcién

para el establecimiento de nuestras nuevas instalaciones.
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Al ser los almacenes fiscalizados concesiones del gobierno, no podian cobrar una renta
por el espacio que nos asignaran, lo cual representaba la supresion del pago de renta por
el inmueble dentro del presupuesto para nuestra oficina; nuestros jefes no podian creer
que esto fuese posible, pero les causaba bastante alegria evitar un egreso tan
significativo, lo Unico que nosotros como consolidadora de carga debiamos realizar, era
transferir todas nuestras cargas de importacion a las instalaciones de AAACESA, con lo
cual, ellos ganarian méas carga y por ende, mayores cobros por maniobras de almacenaje,

custodia y salida de la mercancia.
Esta aportacion a mi empresa implico:

e Conseguir una ubicacién ain mejor que la que teniamos inicialmente.

e La eliminacién del pago de una renta por la oficina en México, lo que significd
un ahorro importante en nuestra operacion local.

e EI mejor manejo y agilizacion de la carga de nuestros clientes al utilizar los

servicios del almaceén fiscalizado mas grande y moderno en el AICM.

Figura 6. Modulo de Henco dentro de las
instalaciones del Almacén Fiscalizado de
AAACESA, en el Aeropuerto Internacional de la
Ciudad de México, antes de instalar el mobiliario de
la empresa.
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4.2 ENVIO EN MANO MEXICO — FRANKFURT.

El departamento de carga aérea siempre estd ligado con la palabra “urgente”, con justa
razén, los clientes pagan cientos de délares por tener su mercancia en un lapso de tiempo
muy corto a diferencia del servicio maritimo, el cual puede tomar hasta un mes en

arribar al punto de destino.

El envio en mano, o handcarrier'® es un proceso en el cual se contrata a una persona que
tomara los vuelos necesarios para viajar de un punto “A” a un punto “B”, documentando
la carga como equipaje o bien se lleva en mano a bordo del vuelo; esto es posible cuando
la carga no excede los 45 kilogramos y se tienen los permisos necesarios para su envio,
como son los siguientes: lista de empaque detallando cada pieza y el uso que tiene,

factura comercial de la mercancia y certificado de origen si fuese necesario.

El costo del handcarrier representa el costo de un boleto redondo de avidn, viaticos,

sobre equipaje (si aplica) y honorarios de la empresa que lo gestiona.

El jueves 4 de mayo del 2011, recibi un correo en donde me solicitaban la cotizacion de
una exportacion de seis cajas de cartdn que contenian cables para una maquinaria que
operaba en una ensambladora automotriz de Rumania, el correo mencionaba que el peso
de las cajas no excedian mas de cinco kilogramos por pieza, pero que era de extrema
urgencia que arribaran a su destino final, el incoterm elegido por el cliente era FCA
(FREE CARRIER AT) lo que nos llevaba a esperar del cliente el embarque en el

aeropuerto.

Esa madrugada (tiempo de México) recibi la Ilamada del Gerente de Produccion de la
planta en Rumania, donde me informaba que los cables eran necesarios para reactivar
una de las maquinas de la linea de produccion, la cual estaba dafiada y su habitual

proveedor de refacciones estaba de vacaciones.

18 .. . P ~ , . .

El servicio de Hand Carrier es basicamente aéreo para envios que precisan un trato y una urgencia
especial, una persona viaja junto a la mercancia en el primer vuelo disponible, de esta manera la carga
viaja en un tiempo menor a comparacion de los envios como paqueteria o como carga.
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Cuando escuche dicha palabra yo tenia la nocion de lo que se debia hacer y por ende
saltd en mi mente el costo tan elevado que representaria para ellos, lo cual se lo hice
saber al cliente, sin embargo respondidé que el costo no era problema, recordemos que
una linea de produccién automotriz genera miles de dolares al dia en beneficios, y las
compafiias no se pueden permitir que deje de funcionar, por no querer desembolsar un

porcentaje minimo por resolver el contratiempo.

Al siguiente dia comencé a trabajar en la solicitud del cliente con el apoyo de mis
supervisores y compafieros, de acuerdo a ellos, lo Unico que tendriamos que hacer es

esperar la llegada del embarque y comprar un vuelo de avion directo a Alemania.

Hablando con el gerente me indicd que no tenia un transportista que trajera la carga a la
ciudad, con lo cual, tomé la decisidén de enviar a nuestro propio transporte, esto para

acelerar el proceso y no perder mas tiempo.

Al llegar a Frankfurt, ya me esperaba el equipo de la agencia aduanal del importador, los
cuales solo me solicitaron factura original de la mercancia, lista de empaque, certificado
de origen y una copia de mi pasaporte: estos documentos ya habian sido previamente
capturados en el sistema de la aduana previa a la llegada del vuelo, asi como el pago de
impuestos y derecho de tramite aduanero, lo cual permitié que el proceso fuese muy

rapido.

Gracias a que Alemania y Rumania son miembros de la Unién Europea'®, el libre
transito de la mercancia desde Frankfurt hasta Rumania no tuvo mayor complicacion, el
transportista que recibio la mercancia se dirigio via terrestre a dicho pais, logando evitar

el paro de labores en planta.

® Alemania es miembro de la UE desde 1958, mientras que Rumania se adhirid en 2007. European
Union, About the EU (s.f.), Recuperado el 10 de septiembre de 2015, http://europa.eu/about-
eu/countries .

52


http://europa.eu/about-eu/countries
http://europa.eu/about-eu/countries

EJECUTIVO DE PRICING EN HENCO LOGISTICS

Avioén Airbus 346 de la aerolinea alemana Lufthansa.

Fuente: http://www.aviacionaldia.com/2015/06/lufthansa-apuesta-por-el-silencio-en.html
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43 ENVIO EN MANO ANTIDOTO PARA PICADURA DE VIBORA
CORALILLO.

Como lo mencioné al inicio de este trabajo, la ventaja més relevante del transporte
aéreo, es la rapidez con la que se puede recibir un producto de un lugar del mundo a

otro, incluso cuando hay miles de kilbmetros de por medio.

En el medio, es poco comun recibir retos como el que se nos presentd un fin de semana
de agosto de 2012.

Una clienta de la empresa estaba pasando unos dias de vacaciones realizando
excursiones con su familia, cuando desafortunadamente fue mordida por una vibora
coralillo, misma que introdujo el veneno mortal en su sistema, causandole dificultad

para respirar.

Inmediatamente fue trasladada al hospital general de Ledn, Guanajuato, donde fue
tratada con los antibidticos necesarios para lograr estabilizarla, sin embargo, el hospital
no contaba con el antidoto especifico llamado suero antiofidico anti-coral, por su

experiencia sabian que la Universidad de Costa Rica se encarga de su fabricacion

Inmediatamente un familiar de la clienta de origen costarricense se comunicd con
nuestras oficinas en Costa Rica para que pudieran traer a México tan importante carga,
explicando siempre el estado de salud de la paciente y la importancia de que este
embarque fuera concretado en el menor tiempo posible, pensando incluso en un vuelo

privado para traer el antidoto.

Aun cuando esto ocurri6 en fin de semana, al recibir la llamada de nuestros compaferos
en Costa Rica, supimos que no habia tiempo que perder, debiamos recolectar de
inmediato el suero en la Universidad, mantener el producto en las condiciones necesarias

para garantizar su integridad y tomar el siguiente vuelo disponible al costo que fuese
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Gracias a que la compafiia aérea Aeroméxico cuenta con un vuelo directo diario desde
San José, Costa Rica a la ciudad de México, nuestra Gerente de Operaciones en Costa
Rica tomd el vuelo de las 5 de la mafiana, arribando a nuestra ciudad dos horas después;
Con el antidoto en mano nos dirigimos en carretera a la ciudad de Leo6n, donde
inmediatamente al arribo al hospital el suero fue administrado via intravenosa a la
paciente, salvandole la vida. La paciente permanecio 4 dias mas en hospital, y fue dada
de alta completamente recuperada.

Al tratarse de una situacion de vida o muerte, la empresa no hizo ningin cargo por
nuestro apoyo en esta emergencia, y la paciente estuvo siempre muy agradecida por la
rapidez con la que el equipo de HENCO Mexico y HENCO Costa Rica, actud para

salvarle la vida.

NOAMED
NTE

Frasco con suero antiofidico anti-coral.
Fuente: http://www.icp.ucr.ac.cr/index.php?option=com_content&view=article&id=14&ltemid=21&lang=es,
revisado el 12 de enero de 2016.

Avion tipo Airbus 320 de la aerolinea Aeroméxico.
Fuente: Aeromexico ahorrara 40% en costo laboral, http://expansion.mx/negocios/2010/12/14/aeromexico-
contrato-colectivo-sindicato. Revisado el 12 de enero de 2016.
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Antes de mi ingreso a esta oficina, los ejecutivos de operaciones atendian los
embarques de los clientes en todas sus modalidades, ya fueran maritimos, aéreos o
terrestres y en muchas ocasiones no le daban la relevancia a los embarques aéreos por

ser considerados prioritarios para cualquier departamento de logistica.

Ademas de la prioridad con la que se debe atender un embarque aéreo, es importante
también valorar diversas posibilidades de hacer un envio, aun cuando esto no coincida

con las reglas definidas por muchos términos de compra — venta (incoterms).

Aunado a la prioridad y presentacion de otras opciones para poder llevar a cabo un
embarque aéreo, existe una caracteristica de la que carecen la mayoria de los agentes de
carga, que es el servicio; nosotros estamos convencidos que es el valor agregado mas

importante para la logistica y sobre todo la logistica de embarques aéreos.

Ejemplo de esto lo vivimos con un embarque de exportacion de medicamentos desde la
ciudad de México hasta Paris, Francia, el cual necesitaba ser transportado via aérea y

con temperatura controlada para asegurar la frescura.

Gracias a que los ejecutivos de operaciones en nuestra oficina estamos dedicados
exclusivamente al trafico aéreo, pudimos atenderlo de inmediato, resolviendo asi la

prontitud con la que se debe atender un embarque aéreo.

Para realizar el envio el comprador en Paris habia contratado un servicio FCA, lo cual
significaba que debiamos recibir la mercancia en aeropuerto y coordinar Gnicamente el
envio aéreo, lo cual hacia méas sencilla la operacion, sin embargo el cliente no contaba
con camiones refrigerados para gestionar el envio al aeropuerto, ya que ellos no
consideraban que la mercancia necesitara temperatura controlada. También argumentaba
gue ya gque no contaba con agente aduanal en la aduana del aeropuerto internacional de
la ciudad de México, seria de gran ayuda que nuestro agente aduanal se hiciera cargo del

despacho aduanal de exportacion.

Con este par de requerimientos, la recoleccion y el despacho aduanal, nuestra empresa se
involucraria mas de lo que estaba sefialado por un INCOTERM, acordado por el

embarcador y el vendedor, asi que teniamos que tomar una decision, nos
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involucrabamos y ayudabamos a ambas partes, comprador y vendedor, a enviar la
mercancia, o bien, rechazabamos estos requerimientos y exigiamos al embarcador que se

apegara al incoterm previamente definido.

Como en todas nuestras operaciones, nuestros jefes nos exigen que nos apeguemos lo
mas posible a los incoterms, para asi evitar involucrarnos en servicios que inicialmente

no eran requeridos y pudieran generar conflictos con el cliente final por involucrarnos.

Debido a nuestra experiencia y que el desarrollo de proveedores estuvo a mi cargo como
ya lo comenté en capitulos anteriores, tomamos la decision de apoyar al embarcador con
estos procedimientos, comprometiéndonos a que todo saliera bien y asi demostrariamos
al cliente que a pesar de no ser requeridos, podemos apoyar con cualquier servicio extra

que se llegase a necesitar.

Una vez con la mercancia recolectada, procedimos a realizar el despacho aduanal lo cual
no tuvo mayor complicacion y logramos entregar la carga en tiempo y forma con la
aerolinea, posteriormente ellos la enviaron en el vuelo carguero del siguiente dia y la

carga llegd a su destino, en perfecto estado y justo a tiempo para su distribucion.

Con esta operacién demostramos que el apego a la teoria no siempre es lo mas
conveniente cuando se llevan a cabo operaciones de logistica aérea, quedo demostrado
que el desapego a la teoria y la experiencia laboral, nos puede llevar a gestionar

embarques con buenos resultados tanto para el remitente como el destinatario.
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CONCLUSIONES.
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Después de afios de trabajo en el medio logistico particularmente en el area de logistica
aérea internacional, y de recapitular en estas paginas mi experiencia laboral, puedo

concluir con lo siguiente:

El transporte internacional de mercancias, particularmente el sector aéreo, ha llegado a
un crecimiento exponencial, a diferencia de sus primeros afios de vida, sin embargo, es
poco probable que alcance voliumenes como el medio maritimo, siendo su mayor

obstaculo el alto costo de sus servicios.

A pesar de lo anterior, las aerolineas estan buscando abrir rutas de aviones cargueros
adicionales a sus servicios combinados con vuelos pasajeros, lo que ayuda a que la
competitividad aumente, ocasionando asi que los costos disminuyan a niveles muy

bajos.

Es importante insistir que para lograr vencer los obstaculos a los que el agente de carga
en México se enfrenta, es necesaria una mayor injerencia del gobierno para regular las
condiciones en la que operan, procesos menos burocraticos e informatizar los procesos

haciendo uso de las nuevas tecnologias.

Henco como agente de carga, mas alla de esforzarse en la tarifa de venta que ofertamos
al cliente, nos enfocamos en hacer del servicio al cliente mas que un estandar de calidad,
donde los horarios extendidos, respuestas inmediatas y variedad de soluciones en la
cadena logistica, nos ayudan a ser la diferencia frente a nuestros competidores y nos

convierte en verdaderos asesores de comercio exterior.

Las proyecciones para la empresa han ido en aumento, se prevé la apertura de varias
oficinas en otros puntos estratégicos del pais, asi como incremento de servicios que se
gestionen directo con la empresa sin intermediarios, como lo son el transporte de
mercancias con camiones propios, y apertura de bodegas para el servicio de

almacenamiento de mercancias.
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Para el crecimiento Optimo de la empresa, es importante que se continde con la
renovacion de sistemas operativos, no solo para renovar un sistema que se ha vuelto
obsoleto y ha sido rebasado por tal crecimiento de la empresa, sino también para
reemplazar el consumo de papel por documentos electronicos, que sin duda ayudaria a

reducir costos y apoyar al medio ambiente.

En los dltimos meses, la empresa se ha enfocado en el incremento de ventas de servicio
maritimo, lo que ha llevado a que las importaciones y exportaciones aéreas hayan

reducido sus numeros considerablemente comparandolos con periodos anteriores.

Para compensar lo anterior, la empresa debe cambiar la estrategia, prospectando clientes
cuyos productos necesitan forzosamente ser enviados via aérea por su naturaleza, como

lo son los perecederos, carga de alto valor, mercancia pequefia, entre otras.

Actualmente me encuentro a unos pasos de lograr la supervision de la oficina que vi
nacer, continlo apoyando con mi habilidad para negociar a los departamentos de
operaciones y ventas, logrando fletes competitivos y con gran rentabilidad para la

empresa.

El mantenerme en constante capacitacion en cuanto a mi trabajo de negociador senior a
través de los diversos cursos Yy talleres que se imparten en el medio, el no separarme de
la operacion, dando seguimiento a cuentas especiales pero sobre todo, sabiendo que dia a
dia se aprende algo nuevo, son las claves para poder continuar cosechando éxitos como

profesionista egresada de la carrera de Relaciones Internacionales.

Ya que la situacién en el pais y en el mundo se mantiene en constante cambio y muchas
veces representa un riesgo para empresas como HENCO, como lo son la alza de la
cotizacion del doélar frente al peso mexicano, los aumentos en impuestos
gubernamentales para nuestras exportaciones y sobre todo la alta competencia entre
potencias, debemos de contrarrestar estas adversidades con un arduo trabajo diario,

preparandonos con fuertes fundamentos para hacer frente a cualquier situacion.
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Para mi fue muy importante el estar fisicamente en nuestra oficina dentro de la aduana
del Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México, porque da una perspectiva
diferente a la de cualquier agente de carga que no conozca de primera mano la operacion
aérea, esto te ayuda a tener mayor conocimiento de la operacion, los tiempos de cada
proceso y las personas a cargo de ellos; gracias a ello se adquiere confianza con el
cliente, pues esta trabajando con expertos en la materia y asi puede dejar en nuestras

manos todo el proceso sin preocuparse de las eventualidades.

La educacion recibida en la UNAM durante mi formacion académica, a través de
diferentes materias como son transporte internacional, negocios internacionales,
convenios internacionales, bloques econémicos internacionales,~ha sido clave en mi
desarrollo profesional, aun cuando el 100% del conocimiento no se adquiere en las
aulas, porque seria dificil que la universidad adivinara lo que cada alumno hara en el
futuro, sin embargo, puedo asentir que recibimos las herramientas necesarias para llevar

a cabo un excelente desempefio.

En comparacidn con otras universidades, los egresados de la UNAM tenemos una mayor
preocupacion por alcanzar el éxito profesional sin perder de vista la contribucion que
hacemos a la nacidn, tenemos claro que las contribuciones a nuestro trabajo diario se

veran reflejadas en la visidn que se tiene de México en el mundo.

En estos 6 afios de desenvolverme en el medio logistico puedo concluir que una de las
mayores caracteristicas con las que debe contar el perfil del aspirante a agente de carga,
es la facilidad de palabra para poder desenvolverse con los diversos actores del medio,
un amplio conocimiento del lenguaje logistico, asi como el imperativo conocimiento del
idioma inglés ya que este es el idioma que se utiliza en las actividades de comercio

exterior.

Se tienen muchas ventajas de desarrollo en este sector, pero también se tiene una
desventaja al trabajar en logistica, sobre todo en la modalidad aérea, como es que se
tiene una operacion apresurada, con pocas oportunidades para cometer errores, mismos
que se pueden encontrar en rubros tan simples como un digito en un formato o mas

grandes aun como siglas diferentes de un aeropuerto.
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El profesionista que se desarrolla en este sector debe tener también un amplio
conocimiento de geografia mundial, enfocdndose en el conocimiento de los principales
puertos y aeropuertos de las ciudades del mundo, esto ayuda a que se pueda realizar un
mejor asesoramiento del cliente, o bien la elaboraciéon del plan logistico que mejor

convenga al cliente dentro de la cadena logistica si este asi lo demandara.

Creo que la carrera de Relaciones Internacionales debe darnos mucho mayor enfoque en
el lenguaje logistico en las materias opcionales asi como poner un mayor énfasis en el
idioma inglés, sé que el plan de estudios renovado después del egreso de mi generacion,
donde el inglés es impartido como materia, es uno de los mayores aciertos que se han
hecho para nuestra carrera y los futuros internacionalistas, sin embargo ain existe en las
nuevas generaciones poco interés por el idioma, sin saber que es de vital importancia

para cualesquiera de las profesiones que decidan llevar a cabo.

Mi excelente desempefio en HENCO me permite demostrar que los conocimientos
recibidos en la carrera de relaciones internacionales en la UNAM, tiene un plan de
estudios completo, que si bien tiene algunas carencias como las que mencioné

anteriormente, ha dado excelente resultados en mi desarrollo profesional.

Lo que busco con el presente trabajo profesional, es que haya mas profesionistas que se
enfoquen en el &area de logistica, ya que tiene muchas actividades en las cuales
intervienen actores extranjeros y es una excelente herramienta para practicar el idioma
inglés, realizar viajes y sobre todo hay un constante aprendizaje con el cual se
enriquecen los conocimientos adquiridos y se aplican con mayor efectividad en la

empresa.
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ANEXOS
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ANEXO 1.

Tabla de Incoterms 2010, donde se puede apreciar las responsabilidades de las cuales se

hace cargo el embarcador o consignatario, segun corresponda.

Carga en
Descarga del Cargos por Cargos por
Carga Pagode Transporte 2 Transporte camiones
camién en el | embarque en desembarque Transporte Paso de |Impuesto de
Nombre |a 1asas de al puerto de al puerto de desde el Seguros ”
) ) . puerto de el puertode | .. enelpuerto de al destino aduanas |importacion
camidn 'exportacion exportacion : , importacion y puerto de
exportacion | exportacion importacion
importaciin

EXW | X No X No X No X No X No X No X No X No X No X No X No i.XNo
FCA /Sl J Si '/Si X No X No VXNo X No 'XNo X No X No X No !'XNO

FAS |/ Si /S 7 Si S X No X No X No X No XNo  XNo XnNo |XNo
FOB |/si /St /S /S /s XNo  XNe XNo  XNo XNo XNo |XNo
CFR |/Si /St /S 7Si 7S 7 Si X No X No XNo  XNo XNo |XNo
CIF ‘%/Si J Si JSi S Si S S Si X No X No X No S Si X No YXNo
CPT |/Si /i 7 si 7 Si 7 si 7 Si X No X No XNo  XNo XNo |XNo
ciP E,/Si 7 Si 7 Si ZSi ZSi 7 Si X No X No XNo /Si XNo |XNo
DAT ],/ si /s ZSi S JSi S 7 Si 7 Si XNo  XNo XNo |XNo
DAP | /Si /S JSi JSi Jsi JSi JSi JSi JSi X No XnNo |XNo
DDP !J si /i JSi 7S 7 Si JSi ZSi JSi JSi Ssio /s |

Fuente: Hernandez Luévano, J. y Flores, O (2013), INCOTERMS y su importancia en
las actividades comerciales, México, Observatorio de la Economia Latinoamericana, N°
183. Pag. 9.
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ANEXO 2

En la exposicion denominada Cargo Week Americas, también conocida como Expo
Carga se puede acceder a cursos Y talleres impartidos en dicha feria anual dirigida a los
profesionales del sector, ademéas de que pueden conocer la exposicion de productos y

servicios del sector de las compafiias que colocan su stand.

La imagen muestra el gafete para acceder a esa exposicion, en este caso el

correspondiente a la Expo Carga del afio 2012.

Cargole

. x p o
NEEVEY Weck | cArga

WG TR A
Ciindit e Mevico

MARLEN
RUIZ VELAZQUEZ
AIR PRICING EXECUTIVE

HENCO GLOBAL SADE CV

ASISTENTE
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