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DESCRIPTORES TEMATICOS

En el presente informe de Ingenieria Industrial se desarrollaran los
siguientes temas:

-Importacion de Bienes

-Analisis FODA: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.
-Gestion de Procesos

-Cadena de Valor

-Herramientas de calidad



RESUMEN EJECUTIVO

La Empresa brinda el servicio de gestionar la importacion de materiales al
grupo de empresas al cual pertenece.

El area de importaciones recibe los requerimientos de importacion (Ordenes
de Compra Extranjera - O/C) de los planificadores de cada empresa-cliente
para gestionar la importacidn de bienes de procedencia extranjera
integrando los procesos de supervision en origen, transporte internacional,
desaduanaje y transporte local hasta su entrega en los almacenes del
cliente, a través de una asociacion estratégica con Proveedores Logisticos.
A pesar de la infraestructura y elementos de control-gestion usados por el
area de Importaciones presenta puntos débiles que se reflejan en el exceso
de tiempo en la recepcién y entrega de requerimientos de importacion(O/C)
al proveedor logistico, pago de Tributos a Aduanas y carga de datos de
costos de importacion a la O/C, afectando negativamente en la satisfaccion
de los clientes.

Ante esto se hace necesario elaborar e implementar mejoras en el proceso
de importaciones, determinar debilidades de la gestion de importaciones,
planificar e implementar medidas correctivas, automatizando y eliminado

actividades/tareas que no agregan valor, apoyandonos con el uso de las



tecnologias de informaciéon (Tl) y el uso de las herramientas y técnicas de
mejora continua de procesos.

Claro esta en coordinacion con la gerencia de Logistica y area de
Importaciones como areas operativas y las gerencias de Sistemas como
area de soporte, con el objetivo de reducir los tiempos de entrega, los costos

y mejorar la calidad del servicio al cliente.



INTRODUCCION

El objetivo del presente informe es mejorar cada uno de los sub-procesos
con el fin de optimizar los tiempos de entrega de materiales, la calidad del
servicio, la reduccién de los costos etc que involucra la gestion de

importaciones.

Para ello se uso el modelo de la cadena de valor de Michael Porter y el
meétodo de la gestion de procesos, identificando las actividades principales
donde se presentan |los problemas y que agregan valor, haciendo uso de las
diferentes tecnicas y herramientas de mejora continua de procesos
comenzando con el levantamiento de la informacidén, analisis, diseno,
implementacion y monitoreo de las alternativas de solucion encontrados al

problema que enfrenta la Gestidon de Importaciones.

Se encontraron problemas de lentitud de los procesos de importaciones,
uso excesivo de recursos (papeles, horas hombres) , reprocesos, desorden,
descoordinacion, falta de informacion que generan la demora en cada etapa
de la gestion de la importaciéon, encontrandose como la mejor alternativa de

solucién el rediseno de los sub-procesos, dandole mayor valor agregado y



automatizando el proceso haciendo uso de las tecnologias de informacién
(TN.
Reflejandose en un mejor nivel de servicio de importacion, en términos de

costos, calidad y tiempos de entrega de bienes al cliente.



CAPITULO |

ANTECEDENTES

1.1. Diagnodstico Estratégico
1.1.1. Antecedentes de la Empresa
La empresa forma parte de un grupo empresarial del rubro comercial,
al cual brinda el soporte de operaciones, concentrandose las demas
empresas en actividades centrales de su negocio (core business).
La empresa ofrece a las empresas lideres del mercado la oportunidad
de rentabilizar sus operaciones y optimizar su negocio a través de la
tercerizacion de sus areas administrativas.
La empresa ofrece un amplio catalogo de servicios integrados a las
empresas que quieran externalizar actividad administrativa o de
soporte a la gestidon, no vinculada directamente al negocio, de cara a
reducir costes operativos y mejorar la eficiencia de su negocio. Estos
servicios pueden englobarse en las siguientes grandes lineas de
actividad:

» Servicios de Recursos Humanos

» Servicios de Gestion Inmobiliaria

» Servicios de Seguridad



» Servicios de Recaudacion y Cobranza

» Servicios de Consultoria y Sistemas

» Servicios de Gestion Logistica

» Servicios de Contabilidad y Tesoreria
1.1.2. Mision
Prestar servicios integrales para satisfacer las necesidades de los
clientes, liberandolos de gestiones ajenas a su actividad, alcanzando
los acuerdos de nivel de servicio, con precios competitivos, actuando

de forma profesional y eficiente.

El servicio de gestion logistica brinda los servicios de planeamiento de
compras, importaciones, control de calidad, control de inventarios,
almacenamiento y distribucion.

El servicio de gestion logistica concentra gran parte de las actividades
de la cadena de valor (logistica de entrada y de salida)

En el presente informe nos enfocaremos en la gestion de
importaciones, la mejora continua del proceso de importacidn como
parte de la logistica de entrada, a fin de optimizar los tiempos de
entrega, mejorar la calidad del servicio, reducir los costos y por ende
la satisfaccion del cliente.

El area de importaciones trabaja en constante coordinacion y
comunicacion con el planificador-cliente y el proveedor logistico,
iniciandose la gestion de Importaciones con la recepcion del

requerimiento de importacion -orden de compra de importacion (O/C)



del planificador-cliente, luego esta se entrega al proveedor logistico
para el recojo en origen del bien, transporte internacional del material
hasta Aduanas del Callao y culminar con el desaduanaje

(nacionalizacion del bien) y transporte local al almacén del cliente.

1.1.3. Analisis FODA - Area de Importaciones
Analizaremos las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
que actualmente presenta el area de Importaciones.

1.1.3.1. Fortalezas

e Excelente conocimiento de la Importacion de bienes del
rubro de las telecomunicaciones (manejo, dias de
transito desde origen, aranceles, embarques etc).

e Uso de tecnologia informatica de 1ra generacion,
contando con la infraestructura tecnoldgica que garantiza
la capacidad en el almacenamiento de informacién, que
puede adaptarse a cualquier sistema empleado por el
cliente, a fin de poder interconectarse con otras areas
relacionadas (Contabilidad Facturacion) en la
administraciéon de materiales.

e El area de importaciones cuenta con un representante
del proveedor logistico en sus instalaciones, para realizar
coordinaciones, entregas de documentos e informacion

relacionada al embarque de bienes.



1.1.3.2.

Capacidad de negociacion con el proveedor logistico en
la importacion de grandes volumenes de compra del
grupo de empresas, permitiendo mejores negociaciones
en precio, calidad, tiempos de entrega y condiciones de
pago.

Profesionales con una alta especializacion en la gestion
de importaciones de materiales y conocimiento de las
leyes aduaneras.

Trabaja en sociedad con 3 grandes proveedores
logisticos internacionales como EXEL, SLI y P&S que
brindan el servicio operativo de recepcion en origen,
transporte internacional, desaduanaje y almacenamiento
local.

Tiene un fuerte respaldo econdémico del grupo
empresarial ante cualquier eventualidad o percance
sucedido.

Debilidades

Existencia de procesos internos y externos que no
agregan valor u optimizan la logistica de entrada.
Procedimientos administrativos poco normalizados y
alineados con respecto a los principales procesos
operativos del area de importaciones.

El sistema del area de Importaciones no posee un

modulo de control y seguimiento del bien importado se



1.1.3.3.

1.1.3.4.

realiza manualmente a través de la pagina web del
proveedor logistico en el link de seguimiento (Tracking)
en algunos casos y otros el proveedor logistico envia
por email informacién de los embarques.

Baja capacitacion o conocimiento del manejo del
sistema, limita la utilizacion de este.

Cultura organizacional poco orientada al cliente.

Altos costos en planilla podrian dificultar el tener tarifas
competitivas.

Oportunidades

Alta capacidad para ofrecer sus servicios de gestion de
importaciones a empresas no relacionadas al grupo, que
actualmente posean el area de importaciones integrada a
la empresa y/o aquellas cuyo giro de negocio requiera
alto nivel de calidad y garantia en su aprovisionamiento
de bienes importados.(elementos de alta tecnologia,
fragiles etc).

Ofrecer el servicio de exportacion a empresas del medio
como grandes, medianas y pequenas, apoyado por la
experiencia y el conocimiento de los proveedores
logisticos a precios competitivos en el mercado.
Amenazas

Especializacion en el rubro de las telecomunicaciones

podria causar en un inicio deficiencias en los servicios de



importacion para empresas que manejan rubros
diferentes.
e Concentracién de sus labores en empresas del grupo

como clientes cautivos, afecta la orientacion al servicio.

1.2.Diagnéstico Funcional
Nos enfocaremos en el area de importaciones.
1.2.1. Servicios
El servicio que se brinda es la de importaciones de bienes de
procedencia extranjera.
1.2.2. Clientes
La empresa permite que sus clientes concentren sus esfuerzos en las
actividades que les generan mayor valor.
Los clientes de la empresa son empresas del grupo empresarial al
cual pertenece.
1.2.3. Proveedores
Los proveedores logisticos(Operadores Logisticos) que realizan el
servicio logistico internacional son:
1. P&S
2. SLI

3. EXEL



Razones para contar con nosotros

Las principales razones que llevan a las empresas a tomar la

decision de tercerizar la gestion de importaciones son las siguientes:

Reducir costos operativos y convertir los fijos en

variables.

Orientar el potencial, el conocimiento y el esfuerzo de

sus profesionales vy directivos a proyectos mas

estratégicos.

Minimizar los costes de las nuevas tecnologias y eliminar
inversiones en sistemas y en actualizacion de

versiones.

Mayor agilidad de ejecucion y rapido apoyo para ejecutar

cambios organizativos.

Mejorar y automatizar los procesos.

Dar transparencia a las actividades de soporte y a sus

costes asociados, evitando que se diluyan en la cuenta

de resultados.

Recibir servicios con un nivel de calidad acordado vy

medido permanentemente de forma objetiva.

Mejorar la calidad del servicio al cliente interno.



1.2.4. Procesos
Los principales procesos identificados en la gestion de
Importaciones de bienes son los siguientes:
1. Recepcion y asignacion de requerimientos de importacion.
2. Seguimiento y control de operaciones de transporte
internacional.
3. Seguimiento a la gestion de aduanas y transporte local del bien

importado.

1. Recepcion y asignacion de Requerimientos de
Importacion.
a. Recepciéon y verificacion de requerimientos de
importacion

Se recepcionan los requerimientos de importacion de
materiales del planificador del area de Planeamiento vy
Control de Inventarios debiéndose remitir la orden de
compra y el formato de operaciones de comercio exterior
(FOCE). Luego, se registran los datos en una base de
datos de seguimiento. En base a la informacion indicada en
el FOCE, la supervision de importaciones determina la
imposicion tributaria aduanera de la compra.
b. Asignacién de requerimiento a analista y proveedor

logistico

1R



Se asignan los requerimientos de importacion a cada
analista, en funcion a los proveedores de materiales que
tienen asignados a su cuenta, entregando ademas al
proveedor logistico la documentacion recibida
anteriormente, segun la cuota adjudicada en mesa de

compras.

2. Seguimiento y control de operaciones de transporte
internacional.

a. Seguimiento de plazos de entrega
El proveedor logistico y el Analista (segun Incoterm)
realizan el seguimiento y las coordinaciones con el
proveedor en origen para la entrega del bien.
b. Verificacion de pre-alerta
Verificacion de los datos enviados por el proveedor logistico
una vez que partié de origen el bien, contenidos en el pre-
alerta (documentos como Factura, Guia, Parking List etc)
del bien contra los datos contenidos en la O/C y FOCE.
c. Gestion de certificado de homologaciéon
Verificacion de la vigencia del certificado de homologacion
en la pagina Web del Ministerio de Transportes vy
Comunicaciones (MTC), en caso de no tener vigencia, el
proveedor del bien (si posee representante local) o en su

defecto el usuario importador gestiona ante el Ministerio de



Transportes y Comunicaciones (MTC) el certificado de
homologacién para los bienes importados que tengan
acceso a la Red Publica.

d. Gestion del permiso de internamiento

Se gestiona ante MTC el permiso de internamiento para los
bienes que tengan acceso a la Red Publica.

e. Seguimiento al transporte internacional

Seguimiento a las operaciones del proveedor logistico .

3. Seguimiento a la Gestion de Aduanas y transporte local del
bien importado.

a. Seguimiento a las gestiones aduaneras
Revision de la declaracion de aduanas previo a la
numeracion, a fin de evitar contingencias tributarias.
b. Gestion de pago de derechos aduaneros
Gestidon del pago de derechos aduaneros (impuestos,
arancel etc)
c. Carga de datos de costos de importacion al sistema
Carga a la O/C los costos generados por la gestién de
importacién del bien, luego se contabiliza el stock en el
Sistema.
d. Gestion de pago a proveedores de bienes
Validacion de los datos de la Factura Comercial del

proveedor del bien, ingresados por Ventanilla Unica contra

20



la Factura consignada tanto en el Pre-Alerta del embarque
como la presentada a Aduanas, con el fin de evitar
contingencias tributarias.
e. Gestion de pago al proveedor logistico
Verificacidon de la factura de los servicios del proveedor
logistico, a fin de determinar la correcta aplicacion del
preciarlo, aplicacibn de penalidad y entrega de
documentacion sustentatoria. Luego de la verificacién,
dicha documentacién se remite a la gerencia logistica del
cliente, para los fines de conformacion de factura.
f. Gestion de transporte local (desde la aduana hasta
los almacenes logisticos del cliente)

Es el servicio de transporte local contratado por el
proveedor logistico, el cual se efectta desde la aduana
hacia los almacenes logisticos del cliente, transportando los
bienes procedentes del exterior.

A continuacidon se presenta el diagrama de la gestion de

importacidon de bienes(Figura 1)

Transporte Gestion de

Internacional Internamiento Transporte y
Proveedor | ________ > de Bienes en Aduanas Almacenamineto

/ PL / / PL /
Recepcion y Gestionar Seguimiento Ingreso de Gestion de
Planeami Asignar Documentacion a Gestion de ata de Costos Pago a
ento equerimiento de Bienes Aduana roveedores
Importambn /




DIAGRAMA DE FLUJO DE LA GESTION DE IMPORTACION
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2. Organizacion de la Empresa

La Empresa esta organizada por:

1. Gerencia General
Se toman las decisiones para I0s nuevos proyectos, mejoras,
implementaciones, presupuesto, etc

2. Gerencia de Planeamiento y Control (Staff)
Se encarga de planificar y controlar el presupuesto asignado
a cada Gerencia, a través de la herramienta como el balance
scord card.

3. Gerencia de Logistica
Se encarga del aprovisionamiento de materiales,
almacenamiento y su distribucién oportuna a los puntos de
destino, haciendo uso de la infraestructura, las Tecnologias
de Informacién (Tl) y coordinaciones con los proveedores y
clientes.

4. Gerencia de Contabilidad
Proveer de servicios de contabilidad y asesoria contable y
tributaria en forma eficiente y oportuna que contribuya a la
generaciéon de valor a los clientes, permitiéndoles contar con
la informacion financiera necesaria para la toma de
decisiones.

5. Gerencia de SSGG e Inmobiliaria
Satisfacer todas las necesidades en el aspecto inmobiliario,

concentrando todas las compras o prestaciones para lograr



un alto poder de negociacidon y optimizando los recursos
inmobiliarios.

6. Gerencia de RRHH
Ofrecer los servicios relacionados a un dpto. de RRHH a cada
una de las empresas del grupo como las que se refieren a la
gestidon de ndminas y administracion del personal.

7. Gerencia de Sistemas
Brindar servicios de tecnologia y provision de soluciones en
procesos de negocios y sistemas.

8. Gerencia de Organizacion
Realizar la consultaria en apoyo a las certificaciones de 1SO,
definir y poner en marcha desarrollo de negocios con
procesos e-business.

9. Gerencia de Seguridad
Brindar servicios en seguridad integral orientada a la
creacion, asesoria y supervison de desarrollo de prevencion
en seguridad de acuerdo alas necesidades y particularidades
de cada empresa.

10. Gerencia de Tesoreria
Cubrir todos los temas relacionados al manejo financiero de

las empresas del grupo para un buen control financiero.
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA GERENCIA DE LOGISTICA
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Mejora Continua basada en la Gestion de Procesos

Actualmente, las organizaciones, independientemente de su tamarno y del
sector de actividad, han de hacer frente a mercados competitivos en los
que han de conciliar la satisfaccion de sus clientes con la eficiencia
econdmica de sus actividades.

Tradicionalmente, las organizaciones se han estructurado sobre la base
de departamentos funcionales que dificultan la orientacion hacia el
cliente. La Gestion de Procesos percibe la organizacion como un
sistema interrelacionado de procesos que contribuyen conjuntamente a
incrementar la satisfaccion del cliente. Supone una vision alternativa a la
tradicional caracterizada por estructuras organizativas de corte jerarquico
- funcional, que pervive desde mitad del XIX, y que en buena medida
dificulta la orientacion de las empresas hacia el cliente.

La Gestion de Procesos coexiste con la administracion funcional,
asignando "propietarios" a los procesos clave, haciendo posible una
gestion inter funcional generadora de valor para el cliente y que, por

tanto, procura su satisfaccion. Determina qué procesos necesitan ser
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mejorados o redisefniados, establece prioridades y provee de un contexto
para iniciar y mantener planes de mejora que permitan alcanzar objetivos
establecidos. Hace posible la comprension del modo en que estan

configurados los procesos de negocio, de sus fortalezas y debilidades.

Qué es un Proceso?

Un proceso puede ser definidko como un conjunto de actividades
enlazadas entre si que, partiendo de uno o mas inputs (entradas) los
transforma, generando un output (resultado).

Las actividades de cualquier organizacién pueden ser concebidas como
integrantes de un proceso determinado. De esta manera, cuando un
cliente entra en un comercio para efectuar una compra, cuando se
solicita una linea telefénica, un certificado de empadronamiento, o la
inscripcion de una patente en el registro correspondiente, se estan
activando procesos cuyos resultados deberan ir encaminados a
satisfacer una demanda.

Desde este punto de vista, una organizacion cualquiera puede ser
considerada como un sistema de procesos, mas o menos relacionados
entre si, en los que buena parte de los inputs seran generados por
proveedores internos, y cuyos resultados iran frecuentemente dirigidos
hacia clientes también internos.

Esta situacién hara que el ambito y alcance de los procesos no sea

homogéneo, debiendo ser definido en cada caso cuando se aborda
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desde una de las distintas estrategias propias de la gestion de
procesos.

Un proceso puede ser realizado por una sola persona, o dentro de un
mismo departamento. Sin embargo, los mas complejos fluyen en la
organizacion a través de diferentes areas funcionales y departamentos,
que se implican en aquél en mayor 0 menor medida.

El hecho de que en un proceso intervengan distintos departamentos
dificulta su control y gestidon, diluyendo la responsabilidad que esos
departamentos tienen sobre el mismo. En una palabra, cada area se
responsabilizara del conjunto de actividades que desarrolla, pero la
responsabilidad y compromiso con la totalidad del proceso tendera a no
ser tomada por nadie en concreto.

Evidentemente, la organizacién funcional no va a ser eliminada. Una
organizacién posee como caracteristica basica precisamente la division y
especializacion del trabajo, asi como la coordinacion de sus diferentes
actividades, pero una visidn de la misma centrada en sus procesos
permite el mejor desenvolvimiento de los mismos, asi como la posibilidad
de centrarse en los receptores de las salidas (outputs) de dichos
procesos, es decir en los clientes. Por ello, tal vez la gestion por procesos

es un elemento clave en la Gestion de la Calidad.
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Caracteristicas de la Gestion de Procesos

Tal vez sean los objetivos que pueden plantearse la principal

caracteristica de la gestion de procesos:

e Incrementar la eficacia.

¢ Reducir costes.

e Mejorar la calidad.

e Acortar los tiempos y reducir los plazos de entrega del servicio.
Estos objetivos suelen ser abordados selectivamente, pero también
pueden acometerse conjuntamente dada la relacion existente entre ellos.
Por ejemplo, si se acortan los tiempos es probable que mejore la calidad.
Ademas estan presentes, en la gestion de procesos, otras caracteristicas
que le confieren una personalidad bien diferenciada de otras estrategias
y qQue suponen, en algunos casos, puntos de vista radicalmente
novedosos con respecto a los tradicionales. Asi, podemos aproximar las
siguientes:

A. Identificacién y documentacion. Lo habitual en las organizaciones
es que los procesos no estén identificados y, por consiguiente, no se
documenten ni se delimiten. Tal y como se expuso anteriormente, los
procesos fluyen a través de distintos departamentos y puestos de la
organizacién funcional, que no suele percibirlos en su totalidad y
como conjuntos diferenciados y, en muchos casos, interrelacionados.

B. Definicion de objetivos. La descripcidon y definicion operativa de los
objetivos es una actividad propia de la gestidn. La caracteristica del

enfoque que nos ocupa es definir explicitamente esos objetivos en



términos del cliente. Esto permitira orientar los procesos hacia la
Calidad, es decir hacia la satisfaccion de necesidades y expectativas.
. Especificacion de responsables de los procesos. Al estar, por lo
comun, distribuidas las actividades de un proceso entre diferentes
areas funcionales, lo habitual es que nadie se responsabilice del
mismo, ni de sus resultados finales.
La gestion de procesos introduce la figura esencial de propietario del
proceso. El dueno del proceso es una persona que participa en sus
actividades. Sera esta persona la responsable ultima, teniendo control
sobre el mismo desde el principio hasta el final. Generalmente este
papel es asignado a un mando o] directivo.
El propietario del proceso puede delegar este liderazgo en un equipo
0 en otra persona que tenga un conocimiento importante sobre el
proceso. En este caso, es vital que el dueno del proceso este
informado de las acciones y decisiones que afectan al proceso, ya
que la responsabilidad no se delega.

. Reduccion de etapas y tiempos. Generalmente existe una
sustancial diferencia entre los tiempos de proceso y de ciclo. La
gestidon de procesos incide en los tiempos de ciclo, y en la reduccidon
de las etapas, de manera que el tiempo total del proceso disminuya.

. Simplificaciéon. Intentando reducir el numero de personas Yy
departamentos implicados en un ejercicio de simplificacion

caracteristico de esta estrategia de gestion.



F. Reduccion y eliminacion de actividades sin valor anadido. Es
frecuente encontrar que buena parte de las actividades de un proceso
no aportan nada al resultado final. Puede tratarse de actividades de
control, duplicadas o, simplemente, que se llevan a cabo porque
surgieron, por alguna razon mas 0 menos operativa en principio, pero
que no han justificado su presencia en la actualidad. La gestion de
procesos cuestiona estas actividades dejando perdurar las
estrictamente  necesarias, como aquellas de evaluacion
imprescindibles para controlar el proceso o las que deban realizarse
por cumplimiento de la legalidad y normativa vigente.

G. Reduccion de burocracia.

H. Ampliacion de las funciones y responsabilidades del personal.
Con frecuencia es necesario dotar de mas funciones y de mayor
responsabilidad al personal que interviene en el proceso, como medio
para reducir etapas y acortar tiempos de ciclo. La implantacion de
estos cambios afecta fuertemente al personal, por lo que ha de ser
cuidadosamente llevada a cabo para reducir la resistencia que
pudiera darse en las personas implicadas.

I. Inclusion de actividades de valor anadido. Que incrementen la

satisfaccion del cliente del proceso



Rediseno y Mejora de Procesos

Redisenar un proceso es hacerlo mas eficiente y eficaz. Es conseguir
que rinda en un grado superior al que tenia anteriormente, y ello gracias
a una accidon sistematica sobre el proceso que hara posible que los
cambios sean estables.

Se trata de conocer el proceso, sus causas asignables (imputables) de
variacién, de eliminar actividades sin valor anadido y de aumentar la
satisfaccidon del cliente. El redisefio de procesos incluye una actividad de
mejora permanente.

Un primer paso, esencial para acometer la mejora de procesos, es contar
con el liderazgo de la alta direccion de la organizacion. Este liderazgo ha
de ser asumido decididamente e ir acompanado de un intenso
compromiso, mientras que es comunicado explicitamente de manera que
se genere un estado de opinion y actitud favorables hacia las actividades
de mejora y sus resultados. Igualmente, los lideres deben asegurar que
los equipos de mejora tenga a su disposicidn todos los recursos
necesarios y la capacitacion precisa para emprender y ultimar su mision.
Para establecer una metodologia clara para la comprension de la
secuencia de actividades o pasos que debemos de aplicar para la mejora
de los procesos, primero, el responsable del area debe de saber que
mejorar.

Por lo que quisiéramos establecer una secuencia de de pasos para la

Mejora:



Definir el problema sobre los objetivos e indicadores
establecidos.

Establecer los mecanismos de medicion mas adecuados de
acuerdo a la naturaleza del problema.

Identificar las causas que originan el problema, determinando
cual es el mas relevante, estableciendo posibles soluciones y
tomar la opcién mas adecuada luego del analisis.

Determinar los planes de accion, e implementar la mejora.
Controlar la mejora del proceso, efectuando los ajustes

necesarios a través de un monitoreo constante.

El informe de sustentacion tiene como objetivo desarrollar la mejora de

proceso del area de Importaciones, haciendo uso del modelo de la cadena

de valor y la gestion de procesos.

2.2. La cadena de valor y su implicancia en la mejora de procesos

El modelo de la cadena de valor destaca las actividades especificas

del negocio en las que se pueden evaluar y aplicar 6ptimamente

estrategias competitivas de la forma mas eficaz posible, anadiendo un

margen de valor a los productos y servicios de la compania sobretodo

mejorando su posicidn competitiva.

La mejora continua implica entender y trabajar en la cadena de valor:

Proveedores
Empresa

Clientes
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e Trabajadores
y directamente en los procesos que configuran esta cadena sumando
las diferentes iniciativas de mejora de procesos.
En la cadena de valor se debe de identificar las actividades primarias,

actividades de apoyo o soporte.

1. Las actividades primarias estan conformadas por:

a. Logistica de Entrada, conformada por las actividades de recepcion,
almacenaje, manipulacion de materiales, inventarios, vehiculos,
devoluciones, entre otros.

b. Operaciones, conformada por la transformacion del producto
final (mecanizado, montaje, etiquetado, mantenimiento, verificacion y
operaciones de instalacion.

c. Logistica de salida. estd conformada por la distribucion del
producto acabado (almacenaje de mercancias acabadas, manejo de
materiales, vehiculos de reparto, pedidos y programacion).

d. Comercializacion y ventas. lo conforman las actividades
involucradas en le disefo y desarrollo de los productos (publicidad,
fuerza de ventas, cuotas, seleccidbn de canales, relaciones canal,
precios).

e. Servicio. lo conforma aquellas actividades que tratan de mantener y
aumentar el valor del producto después de la venta (instalacion,
reparacion entrenamiento, suministro de repuestos y ajuste del

producto).



2. Las actividades de apoyo estan conformadas por:

a. Compras, conformadas por aquellas actividades involucradas en
las adquisiciones de materiales primarias, suministros y articulos
consumibles asi como activos.

b. Tecnologia. conformada por aquellas actividades involucradas en
el conocimiento y capacitacion adquiridas, procedimientos y
entradas tecnologicas precisas para cada actividad de la cadena
de valor.

Cc. Recursos Humanos, conformada por aquellas actividades
involucradas en la seleccion, promocion y colocacion del
personal de la institucién.

d. Infraestructura, conformada por aquellas actividades involucradas
en la direccidn general, planificacién, sistemas de informacion,
finanzas, contabilidad, legal, asuntos gubernamentales y direccion

de calidad.

El uso de las herramientas de mejora deben de ser seleccionadas de
acuerdo al problema analizado y en la etapa del proceso de mejora en el
cual nos encontremos.

La herramienta para definir el problema podemos hablar de la Tormenta de
Ideas, para el analisis podemos hablar del Diagrama de Ishikawa, Grafico de

Pareto etc dependiendo la etapa en la que nos encontremos



CAPITULO il

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1.Planteamiento del Problema
Actualmente el area de importaciones con los controles existentes, el
personal especializado que cuenta y la tecnologia empleada presenta
problemas que se reflejan en la demora al entregar los bienes importados
al cliente.
Dentro de la gestidn de importaciones se presentan diversos problemas
que se resumen por falta informacion, personal y rediseno de procesos .
INFORMACION -PROCESOS
» Demora en la entrega y asignacion de requerimiento de
importacion a analista y a proveedor logistico.
» Requerimiento entregado por cliente presenta errores de datos
(especificaciones técnicas, marca de material etc)
» No existe informacion actualizada del embarque del material.
» Descoordinacion con los proveedores y clientes Internos, para el

inicio y culminacién de sus servicios etc.
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PERSONAL - PROCESOS

» Uso excesivo de recursos (HH de personal, dinero, papeles, fax
etc) en actividades que no agregan valor, si no gasto.

» Demora en pago de tributos a aduanas.

» Demora en ingreso de data de costos de importacion de la O/C

del bien al sistema (cargar a cuenta de existencias).



3.2. Alternativas de Solucion
Con la finalidad de reducir los problemas de informacion, procesos y los

plazos de tiempo excedidos de importacion tenemos 2 alternativas

posibles:

Alternativa 1: Contratar personal especializado de importaciones,
manteniendo los procesos y procedimientos actuales.

El contratar personal especializado en importaciones agilizara cada una
de las actividades que involucra la gestion de importaciones, como la
recepcion, validacion y asignacion de requerimiento de importacion,
seguimiento, coordinacion con los proveedores, ingreso de data de
costos de material de la O/C etc a la vez de asignar equitativamente la

cantidad de requerimientos a los analistas de importaciones.

Alternativa 2: Aplicar una mejora de procesos a aquellas actividades
que infieren en la calidad del servicio al cliente en cuestion de
tiempo, para ello se va a identificar los problemas, implementar
soluciones y ajustes de las mismas mediante la automatizacion de
los procesos, haciendo uso de tecnologias de informacion, la

capacitacion del personal etc.



Cuadro: Comparacion de alternativas de solucion segun el uso de los

recursos

Recursos

Alternativa A: Contratar personal

Alternativa B: Implementar

especializado

La recepcion y asignacion del
requerimiento sera realizado por un
Analista.

mejora de procesos

La recepcidn y asignacion de
requerimientos se dara por email.

La validacion del contenido de los

La validacion sera al inicio con una

INFORMACION requerimientos se realizara en el revision al 100 %, luego sera muestral
dia por un Analista. incidiendo en los que mas se
equivocan.
Coordinacion en linea de los Proveedor obtendra Portal Web de
Analistas con los Proveedores seguimientos actualizados por
’ Embarques.
Reparticion equitativa de Reduccioén en tiempo de actividades
requerimientos del proveedor del del personal en seguimiento y control
material asignado al Analista. de embarques.
PERSONAL | Mejor calidad de vida del personal | Mayor tiempo en actividades de
saliendo a sus horas. coordinacidén y mejoras del area.
Capacitacion del personal de las
mejoras Implementadas.
Costos elevados de personal contra Rquccuon del uso de'r'ecursos en
. . . actividades de la gestion de
la satisfaccidn del cliente. ) .
COSTOS importaciones.
Costos minimos de inversion al Costos minimos de inversion a largo
inicio. plazo.
Entrega oportuna de materiales al Entrega oportuna de materiales al
cliente. cliente.
Reduccion del tiempo de carga de
TIEMPO data de costos de Importacion de la

O/C.

Reduccion del tiempo de pago de
tributos a Aduanas.

an




3.3.Metodologia de Soluciéon

La metodologia a usar para la eleccidon de la solucién del problema sera
mediante la evaluacion econdmica comparativa entre las alternativas
anteriormente mencionadas.

Para dichos analisis se estimaron los costos de inversion, mantenimiento
y el costo operativo de cada una de ellas para ser comparado frente a los
beneficios econdmicos (tangibles e intangibles) que se van a obtener.

Los valores por cada actividad de inversion o beneficio son tomados para
un horizonte de 5 anos, se analizara el VAN (Valor Actual Neto) de cada

alternativa de solucion.
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3.4.Toma de Decisiones

De las evaluaciones econémicas realizadas, observamos que el VAN 2 > VAN
1, por lo que se concluye que implementar una mejora de procesos de
importaciones durante un horizonte de 5 anos es la mejor alternativa de
soluciéon para reducir los reprocesos, optimizar los recursos, minimizar los
tiempos de cada una de las actividades y sobre todo mejorar el servicio al

cliente.

3.5.Estrategias adoptadas

La estrategia a seguir para la solucioén a los problemas planteados:
a. ldentificar y definir los problemas principales
b. Planificacion de las actividades a realizar
c. Implementacion de Soluciones

d. Evaluacion y estandarizacion de los cambios
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CAPITULO IV

DESARROLLO DE LA PROPUESTA

4.1. Identificar y definir los problemas principales
Demora en la recepcion y asignacion de requerimientos a analista y el
proveedor logistico.
El tiempo que toma cada una de las actividades en el problema planteado
se visualiza en el Anexo 1(Actual), se elabor6 un cuadro con el % en tiempo
para una mejor comprension del problema.

Tiempo %

item Responsable Actividad (Horas) Horas
) Genera Requerimiento, coordina firma del o
1 Planeamiento documento y entrega. 3 4%
: Registra Requerimiento en Base de datos
| Importaciones | (Excel), luego fotocopia y entrega 2 copias 48 61%
2 | a Supervisor de Importaciones
Sup. Importaciones revisa Requerimiento,
Importaciones | luego es asignado a Analista de acuerdo al 24 30%
3 consolidado de Requerimientos
Analista entrega copia de Requerimiento a
| Importaciones | Proveedor Logistico y 1 copia archiva para 4 5%
4 Su seguimiento.

Del cuadro se observa que el Item 2 y 3 son los que mas tiempo consumen

dentro del subproceso de recepcion y asignacion.
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Consumo de Recursos

Uno de los recursos excesivos es del fotocopiado de los requerimientos, se

elabor6 un detalle del gasto que involucra el fotocopiado.

Descripcion del gasto Total

N° Pag X Requerimiento 50 pag. |
Total de Requerimientos X Ao 1200
Total Paginas X Afo | 60,000
Costo (S/.) de Fotocopiado x Pag. S/.0..10
[Costo Anual (§/.) de Fotocopiado S/. 6,000
[Cos‘ro Mensual (S/.) de Fotocopiado S/. 500

Demora en pago de tributos a aduanas

La demora en el pago de tributos genera demora en la salida del bien en
Aduanas de acuerdo al canal asignado (canal verde, naranja o rojo).

Los tiempos que implica cada una de las actividades por el pago de tributos

se visualizan en el Anexo 2 (Actual)

Demora en ingreso de data de costos de importacion de la O/C

El ingresar la data de los costos de importacion de cada uno de los
materiales que conforman la O/C toma un tiempo considerable dentro de las
funciones del Analista.

Los tiempos que implica cada una de las actividades por el ingreso de los
costos de importacion de cada uno de los materiales se visualizan en el

Anexo 4(Actual).
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4.2. Planificacién de las actividades a ejecutar
En coordinacién con la Gerencia de Logistica las actividades seran
coordinadas e integradas con la Gerencia de Sistemas.
Las actividades de planificacion, coordinacion, levantamiento de
informacién e implementacion de mejora de procesos operativos e

informaticos se desarrollaran en 22 semanas.

item Actividad Responsable Duracion
1 Conformacién del equipo de Mejora Gerencia de Logistica 1 Semana
de Procesos
2 | Distribucion de responsabilidad Responsable de Equipo | 1 Semana
3 | Capacitacion a equipo Responsable de Equipo | 2 Semanas
|
4 | Levantamiento de informacion Responsable de Equipo | 6 Semanas
5 | Analisis Equipo de Mejora 3 Semanas
=
Desarrollo de soluciones y . .
6 formulacion de propuestas Equipo de Mejora 6 Semanas
7 | Aprobacion de propuestas Gerencia de Logistica 1 Semana |
Monitoreo y estandarizacion de . , |
8 CaMbIOS Equipo de Mejora 2 Semanas |

4.3.Implementacién de Soluciones
1. Implementacion de mejoras informaticas
Se desarrollo el aplicativo envio de requerimiento de importacion por
email, disefhado para enviar cada uno de los requerimientos de
importacion generados por el planificador-cliente, envio al analista y al

proveedor logistico, permitiendo agilizar el envio de los requerimientos y
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minimizando el uso de recursos. Los tiempos en cada actividad se
visualizan en el Anexo 1(Propuesto).

Se desarrollo el aplicativo de carga masiva de datos de costos de
importacién de cada embarque realizado, consolidando cada uno de los
costos de importacidbn por el total de bienes del embarque, esto
permitiria reducir el tiempo de ingreso de los costos. Los tiempos de

cada actividad se visualizan en el Anexo 4 (Propuesto).

2. Implementacion de pago electrénico de tributos aduaneros

En coordinacion con la Aduanas y un Banco local se implemento el pago
electréonico de los tributos aduaneros via la pagina Web de Aduana
(ADUANET) por cada embarque realizado. Esto permitira agilizar la
emision del cheque por parte del responsable del area y asi mismo la
salida del bien importado de Aduanas por el canal asignado (verde,
naranja y rojo).

Los tiempos de las actividades se visualizan en el Anexo 3 (Propuesto)

4.4. Evaluacion y estandarizacién de los cambios
Como parte de la mejora de procesos se monitoreara cada una de las
actividades del proceso de gestidon de importacion usando indicadores de

gestion de los subprocesos que agregan valor en la satisfaccion le cliente.

48



CAPITULOV
EVALUACION DE RESULTADOS
Los resultados se podran visualizar en los indicadores de satisfaccion del
cliente como
1. Eltiempode:

Recepcidn y asignacion de requerimiento de O/C.

Pago de tributos aduaneros.

Carga de data de costos de importacion.

Entrega del bien al cliente segun el Punto de Origen.

2. Reduccion de costos

3. Recursos (Personal, papeles)

Indicador Formula Unidad V.alc?r
Objetivo

Tiempo Medio de Atencion de Tiempo medio de embarques Aéreos:(tot. Dias Dias
Importacién y Exportacion Utiles Labor. Transporte Aéreo)/(Puntos Utiles 10
(embarques Aéreos) Embarques Aéreos Tarifa)
Tiempo Medio de Atencién de Tiempo medio de embarques Marit :(tot. Dias Dias
Importacion y Exportacion Utiles Labor. Transporte Marit.)/(Puntos utiles
(embarques Maritimos) Embarques Marit. Tarifa)
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

e El uso de la gestidén de procesos y la mejora continua, sélo se puede
realizar con el compromiso y dedicacion de los empleados y los altos
ejecutivos a fin de darle la seriedad y valor para el cumplimiento de
los objetivos trazados.

e Con el empleo de las herramientas de mejora continua se logra la
identificacibn exacta de los problemas criticos que se presenta
dentro del proceso de la Gestién de Importacion a fin de satisfacer al
cliente y optimizar los recursos.

e Es importante conocer las ventajas que ofrece cada una de las
herramientas de mejora continua y trabajarlos en equipos con los
integrantes de las diferentes areas, al trabajar en equipo se logra
diversas orientaciones de analisis, soluciones etc del problema lo

que hace mas enriquecedor el resultado.
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e Una vez aplicado las medidas correctivas en la gestion de
Importaciones se puede concluir que una excelente gestion de
Importaciones depende en gran medida de las personas, el uso de
las Herramientas y las Tecnologias de Informacion.

¢ La alternativa propuesta es la mas viable para optimizar los costos,
recursos, tiempo etc. y por ende satisfacer al cliente con la entrega
de sus bienes importados.

¢ El uso de las Tecnologias de Informacién es un gran soporte para la
mejora continua de los procesos, permite automatizar y simplificar

cada uno de los procesos en tiempo, costo y calidad del servicio.
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6.2 RECOMENDACIONES

e Capacitar a los empleados en el uso de la Tecnologia Informatica de
Gestidon de Importaciones a fin de familiarizarse y conocer las
ventajas que puede ofrecer y ser una herramienta de apoyo.

e Fomentar en los empleados la orientacion del Servicio al Cliente
mediante charlas, seminarios que refuercen la Cultura
Organizacional de la Empresa, mejorando el nivel se Servicio.

e Coordinar con los Proveedores Logisticos la implementaciéon de un
modulo mejorado de control y seguimiento de bienes importados a
fin de tener la informacion on-line y esta sea de facil acceso para el
cliente.

e Capacitar al personal en la Gestion de Importaciones de bienes de
diferentes rubros tomando esto como una ventaja competitiva para la
busqueda de clientes externos.

¢ El equipo responsable de la mejora de la Gestion de Importaciones
debe incidir de manera permanente en la Mejora Implementada e
incluso en la evaluacién de la misma a fin de darle los ajustes o

modificaciones necesarias para el cumplimiento del objetivo.
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ANEXO 1

RECEPCION Y ASIGNACION DE REQUERIMIENTO (ACTUAL)

Proveedor

Anlaista IE sLl
=] o I
PCl genera y firma PCl entrega de IE registra, fotocopia y Sup. Revisa y Analista entrega y
o/c Requerimiento » entrega #|  asigna O/C > archiva O/C
= L= @ =
IE Superv. IE
e — L i - 5 ~ " L —
T= 3 hotas T=1-2dlas T=1dia T= 4 horas

RECEPCION Y ASIGNACION DE REQUERIMIENTO (PROPUESTO)

Email

Email
n I
PCI firma digital y [ Sup. Recepciona, asigna Analista revisa y SLI confirma
envia O/C o y envia O/C P envia O/C a SLI ®|  recepcion
y
W | -@ Fin
Email Email

\ ,___,_,_) L. _— -’ — e —

T=2 horas T=2 horas T= 2 horas




ANEXO 2

PAGO DE TRIBUTOS ADUANEROS (ACTUAL)

T=5min
Hora'10 15 am
Generacion
contable y
@ emision de
cheque
Pago de Generacion de Preparacion y envio
L de correo para -
Aranceles Anticipo liberar F"";‘:]g;:' st
-500 pm
Hora 10.00 am v
DAt 1.5 min T=5min Liberacién de Firma del Entrega de
Hora 10:05 am Hora 10 10 am Anticipo cheque en Cheque a SLI
P funcion del >
valor
T:=5 min T=X min
Hora 10 120 am L
SLI realiza
pago en
Banco
Tiempos actuales: Controles Aduaneros segun control
Entrega de
Canal Verde »| Mercancla
Dia 2 x la manana
Canal Naranja Presentar
»{ documentos
Datxiatarde 1Al torzacion de
+ levante
Dia 2 x la tarde
Presentar
documentos
Dria 1 x la terde Programacibn Aforo fisico y
@ de aforo fisico > levante
Dia 2 xla tarde Dia 3 x la tarde




ANEXO 3

PAGO DE TRIBUTOS ADUANEROS (PROPUESTO)

T.=5min
Hora'10 15 am

Generacion
contable y
@ | emision de
cheque
Pago de Generacion de Preparacion y envio
> N de cgrreo para
Aranceles Anticipo liberar
T:=5 min
Hora'10.00 am X Hora 10.25 am
DiA 1 =5 min =5 min Liberacién de Pago IE valida a través
Hora 10.05 am Hora:10 10 am Anticipo electrénico de ADUANET status de
i |  DUApor > pago
ADUANET
T:=5min
Hora 10 20 am v
IE informa a SLI
proceder con
®_ desaduanaje
Tiempos posibles: Controles Aduaneros segun control
Entrega de
Canal Verde »{ Mercancia
Dia 1 x l]a mafana
Canal Naranja Presentar
»{ documentos
Dia 1 xla man Autorizacién de
2 levante
Dia 1 x la tarde
Presentar
documentos
D 1 x1a mah Programacion Aforo fisico y
de aforo fisico levante

Dia 1 x Ia mafana Dia 2 x la mafiana



ANEXO 4

CARGA DE COSTOS DE IMPORTACION (ACTUAL)

Analista

Consolidar costos de
B Carga de costos
material de O/C

BD

Y YT

T x Material = 10 min T x Material = S min

CARGA DE COSTOS DE IMPORTACION (PROPUESTO)

Analista

Consolidar costos de Generar archivo plano -
. . Carga de archivo
@ Importacion de cada _| bt para carga masiva : lano en SAP _@
material de O/C i P
BD
« J — J [ J
Y Y Y

T x Material = 10 min T =10 min T=2min



