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INTRODUCCION

En la presente tesina se realiz6 un analisis y mejora de los procesos de una
empresa dedicada al agenciamiento de aduanas especificamente en el

régimen de importacion.

La mejora de los procesos tiene por objetivo aumentar la calidad del servicio
pues ésta no solo se centra en mejorar las caracteristicas del producto y/o

servicio sino también eliminando las ineficiencias o las llamadas mudas.

La empresa en estudio estd en una etapa de crecimiento por lo que la
mejora continua es un objetivo permanente de la organizacién, la presente
tesina propone dar propuestas para la solucion del problema descrito a

continuacion.

El problema surgi6 por los constantes errores y demoras en la facturacion lo
que dio como resultado pérdidas de dinero valorizadas en aproximadamente
S/ 10 000 mensuales y reclamos de los clientes. Esto gener6 una
preocupacién de la alta direccion por analizar qué es lo que realmente
ocurria dentro de los procesos de la empresa.

Es por eso que la investigacion se basa en el andlisis de los procesos,
descubrir las verdaderas causas de los errores en la facturacion y proponer
mejoras para reducir los costos, aumentar la satisfaccion del cliente y

mejorar la imagen de la compania en el mercado.



. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Situacion Problematica

La empresa en estudio es actualmente lider en el rubro de agenciamiento
de aduanas por lo que existe una preocupacion de la alta direccion por la
mejora constante de los procesos operativos.

En la investigacion se identificaron los siguientes problemas recurrentes que

hacen que la empresa tenga errores y demoras en la facturacion:

a) Demoras en la llegada de la factura de proveedores al area de
prefacturacion.

b) Los despachadores no registran los gastos incurridos en la operacion,
lo que conlleva a solicitar informacion al momento de la facturacion
ocasionando demoras en el proceso.

c) Deficiente distribucion de funciones.

d) Deficiente distribucion de espacios para las areas.

Ademds las demoras en facturar el servicio son cada vez mayores, en
ordenes de servicio maritimas son aproximadamente 4 dias utiles y en aéreo
3 dias utiles 0 mas, esto hace que la empresa pierda clientes, porque tienen
como requisito y exigencia del mercado que las érdenes de servicio aéreas
sean facturadas en 1.5 dias utiles y las maritimas en 2 dias utiles a partir de

la entrega de la mercaderia.

Todos estos problemas son motivo de quejas de los clientes y una constante
preocupacion de los directores de la empresa.



1.2. Formulacion del Problema

La pregunta que se resolvera en el presente trabajo de investigacion sera:

¢ Cudles son las mejoras que pueden implementarse para reducir los errores

y demoras en la facturaciéon?

1.3. Justificacidn de la Investigacion

El problema en estudio es relevante para la alta direccion de la empresa
debido a que mensualmente se presupuesta en promedio 10 000 soles por
errores operaciones referidos a la facturacidn por consiguiente esta
investigacién permitirda identificar las causas y propone soluciones que
reduciran los gastos asumidos de la empresa, ademas que contribuira con la

imagen comercial y fidelizacidn de los clientes.

1.4. Objetivos de la Investigacion

1.4.1. Objetivo General: La investigacion tiene como objetivo proponer
mejoras a los procesos identificados como causa del problema
planteado.

1.4.2. Objetivos Especificos: Para la realizacion del objetivo general
se deberan cumplir los siguientes objetivos especificos:

(i) Realizar el diagnostico actual de los procesos involucrados.

(if) Proponer mejoras en los procesos y distribucion de ambientes.
(iii) Realizar el diagrama To Be de los procesos mejorados.
(

iv) Realizar el impacto econémico de la propuesta.



Il. SITUACION ACTUAL

La empresa en estudio es un operador logistico con mas de veinticinco anos
en el sector, actualmente son los lideres en servicio de agenciamiento

aduanero.

La empresa se encuentra en la etapa de madurez debido a que cuenta con
el mas alto porcentaje del mercado de un total de 117 agentes de aduanas

inscritos en la “Asociacion de Agentes de Aduanas del Peru”.
La empresa cuenta con los siguientes servicios:
. Agenciamiento de aduanas

Comprende el desaduanaje de carga aérea y maritima bajo los regimenes

aduaneros.
. Almacenaje

Cuenta con un area de 42 000 m2 para el almacenamiento en bodegas con
racks selectivo.
. Distribucién

Servicios de entrega door to door con una flota diversa. Se caracteriza por
ser especialista en el transporte de carga peligrosa (MATPEL), carga
controlada o fiscalizada (IQBF) y carga sobredimensionada y sobrepesada.

2.1. Limites de la Investigacion

En la presente investigacidon solo se centrard en el primer servicio
mencionado, agenciamiento de aduanas para importaciones, que es el que

mayor rentabilidad le genera a la empresa, casi el 40% de su rentabilidad.



Ademds cabe resaltar que la empresa estd muy comprometida con la
satisfaccion a los clientes, una atencion personalizada teniendo ejecutivos
de servicio al cliente que tienen un minimo de clientes para asegurar un

excelente servicio, reconocido por el sector como uno de los méas exclusivos.

2.2. Mapa de Procesos

Los procesos de la organizacion estan distribuidos de la siguiente manera
ver Figura N°1, se dividen en procesos estratégicos, procesos clave y de

soporte.
PROCESOS ESTRATEGICOS
DIRECCION CONTROL DE AUDITORIA GESTION DE LA i ’\:
ESTRATEGICA GESTION OPERACIONAL CALIDAD MARKETING \
PROCESOS CLAVE
[72)
L
=
= ;‘ > VISTO
w SERVICIO AL BUENO+LIQUID |_\| DIGITALIZACION | \| N
s VENTAS ;> COMERCIAL ;> e j‘> ACONY )| EMPRESION )| ARMADO  [Z ) DESPACHO /
VERIFICACION

3

SSOMA COMPRAS MENSAJERIA

PROCESOS DE SOPORTE

SALN3ITD

TECNOLOGIA DE ADMINISTRACIO
LA RECURSOS NY FINANZAS
INFORMACION HUMANOS

Figura 1: Mapa de procesos. Elaboracién propia

La presente investigacion se centra en el proceso de importaciones, el cual
incluye todos los procesos clave, para una mejor comprension de este
proceso se ha incluido el Diagrama de Flujo de los Procesos de Importacion
en la figura N°2.




DIAGRAMA DE FLUJO DE IMPORTACION

*0S: Orden de Servicio
**BL: Bill of Landing

***|nstruccidén Mil: Formato utilizado en operaciones que resume las caracteristicas de la orden de servicio.

Fase
Servicio al Cliente Produccidn Despacho
Recepcionar
Documentos y Asignar OS a — . Digitalizar e A Asignar
> » > » » » » »
< INICIO > Creacién de la L Liquidador > Liquidar > Verificar Numerar > imprimir > Armar File »> Pecpeeiedhr
0s(*)
l 1 l
Coordinar con Coordinar
el Cliente . Despacho
Visto Bueno
8 l
= ¢Esuna Coordinar
8 —— impo’rt.acién Pagos de Visto P | Endosar BL(**) Coordinar
© nyiarga aritima? Bueno sl
. BT gos de
] instruccién Mil
[ o Despacho
Q (**) No
j @
Monitorear
Llegada de »
Mercaderiaal | [
Cliente
A 4
FIN
Leyenda:

Figura 2: Diagrama de flujo de los procesos de importacion. Elaboracién propia




2.3. Instalaciones

Las instalaciones de la empresa actualmente estan distribuidas en tres

lugares.

Las oficinas administrativas en el distrito de San Isidro, las oficinas de
operaciones en la provincia constitucional del Callao y almacén y distribucion

en Ventanilla.

La sede en la cual se propondran las mejoras sera en la del Callao, siendo
su distribucidon de planta actual la que se muestra en la figura N°3.
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Figura 3: Layout de la empresa. Elaboracion propia




. MARCO TEORICO

En el presente capitulo se describiran las definiciones mas relevantes utilizadas

en la investigacion.

3.1. Proceso

Para la presente tesina se ha tomado como definicion de la norma ISO
9001:2015 la cual indica que:

“Un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas que

utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto.”

Ademas cabe reconocer que los procesos pueden estar realizados por mas de

un cargo o area.

3.2. Tipos de Procesos

Esta definicion esta basada en la norma ISO 9001:2015.

3.2.1. Proceso Estratégico

Los procesos que estan en esta categoria son los que tiene como finalidad
definir y controlar las metas de la organizacién. Estos procesos permiten a la
organizacion crecer y desarrollarse centrada en la misién y visién.
Generalmente las personas encargadas de estos procesos son las que estan

directamente relacionadas con la alta direccion.



3.2.2. Proceso Operativo

Son aquellos procesos que permiten realizar el producto o servicio que presta

la organizacién al cliente final.

3.2.3. Proceso de Apoyo

Como su nombre lo indica son procesos que apoyan a que los procesos
operativos puedan realizarse normalmente y sin dificultades. Los clientes de

estos procesos son internos.

Se representa graficamente los elementos de un proceso en la figura N°4.

Fuentes de Receptores de
entradas las salldas
I I
1IPROCESOS 1 { MATERIA, : : MATERIA, : 1IPROCESOS I
IPRECEDENTES | {ENERGIA, ! {ENERGIA, | |POSTERIORES |
IPor ejemplo, en I |INFORMACION| |INFORMACION | IPor ejemplo, en |
jproveedores | 1Por ejemplo, en | 1Por ejemplo, en | Cllentes |
I(internos o : llaformade | llaformade | I(internos o :
jexternos) en I Imaterlales, | 1producto, : jexternos), en |
Icllentes, en otras I | recursos, | | senviclo, | lotras partes I
|partes interesadas | Irequisitos : 1decisién : \interesadas :
Ipertinentes : } 1 l i = pertinentes I
—————————— e ——— n-———l e ——— m——-l ———— - ————— -

Poslbles controles y puntos
de control para hacer el
segulmlento del desempefio
y medirlo

Figura 4: Representacion esquematica de los elementos de un proceso.
Norma ISO 9001:2015
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3.3. Lean Office

El lean office es una metodologia de trabajo en secciones administrativas que

aplicandola se consigue mejorar los procesos y disminuir las ineficiencias.

Segun Drew Locher (2017) los ocho desperdicios que se pueden encontrar en

los procesos administrativos son:

a) Actividades que no agregan valor.

b) Existencias, se refiere al procesamiento por lotes que no
necesariamente se utilizan al instante.

c) Correccion, se refiere a toda actividad que se realice para corregir un
error.

d) Procesamiento adicional, se refiere a pasos que duran mas de lo que
deberian.

e) Movimiento, se refiere al desplazamiento excesivo de desplazamiento de
los colaboradores.

f) Transporte, se refiere a todo movimiento de informacién o materiales.

g) Esperas

h) Personal infrautilizado, se refiere a no utilizar a fondo las competencias

y habilidades de los colaboradores.

3.4. El ciclo Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA)

Es una herramienta que permite a las organizaciones mejorar continuamente
sus procesos la cual se representa graficamente en la figura N°5, actualmente
la competitividad de las empresas es tan alta que se ven obligadas a usarla
constantemente. Fue presentada por Edward Deming y actualmente es
presentada por las normas ISO.

Segun la norma ISO 9001:2015 la definiciobn de las etapas es la que se

describe a continuacion:

11



(iv)

Planificar: establecer los objetivos del sistema, sus procesos, y los
recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de
acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion, e identificar y abordar los riesgos y oportunidades. (ISO
9001:2015, 2015)

Hacer: implementar lo planificado. (ISO 9001:2015, 2015)

Verificar: realizar el seguimiento y cuando sea aplicable la medicidn
de los procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las
politicas, los objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e
informar sobre los resultados. (ISO 9001:2015, 2015)

Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefo cuando sea
necesario. (1ISO 9001:2015, 2015)

Actuar |Planificar

: 2 +2Qué hacer?
» ;Como mejorar la

préxima vez? OLCémo hacerlo?

Verificar | Hacer

* ;Las cosas
pasaron segun
se planificaron?

« Hacer lo
planificado

Figura 5: Circulo de mejora continua de Deming. Norma ISO 9001:2015
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3.5. Diagrama Causa-Efecto o Ishikawa

Fue desarrollado en 1950 por el ingeniero japonés Kaoru Ishikawa por lo que

también puede llamarse como su creador.

Segun Velasco (2010) se utiliza para representar graficamente de una forma
clara y precisa qué factores afectan a un problema; a través de un efecto hallar

las causas que lo motivan.

Se utilizan principalmente en la solucion de problemas de calidad ver figura
N°6.

Ruiz-Candela (2004) indica que las caracteristicas de un diagrama causa-

efecto es muy util cuando:

e Se quieran compartir conocimientos sobre multiples relaciones causa-
efecto.
o Obtener teorias sobre las relaciones causa-efecto de un proceso légico.

e Obtener estructuras logicas.

 wquinas |

Causa Secundaria
Causa Secundaria \ i \
Causa Principal
M\ \

Causa Principal

\

Causa Secundaria / Causa Secundaria /
Causa Principal L—’/ Causa Principal

/

| Moterial |

Figura 6: Diagrama de Ishikawa. Elaboracion propia
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3.6. Diagrama de Flujo

Segun Bravo (2009) el diagrama de flujo describe y representa una guia de las

actividades del proceso. Es un tipo de diagrama de informacion que

proporciona amplia visidon acerca de variados aspectos del proceso ver figura

N°7.

Ademas el diagrama de informacion describe el curso normal de los eventos,

donde se describe graficamente el esquema habitual, la rutina.

Ruiz-Candela (2004) indica que las principales caracteristicas de un diagrama

de flujo son:

e Te permite identificar oportunidades de mejora.

e Identifica areas implicadas.

e Mejora el flujo de trabajo.

e Unifica el conocimiento de los miembros del equipo.

e Guia en el disefno de sistemas de control.

D

<

D

Figura 7: Diagrama de flujo. Bravo (2009)

gl
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3.7. Matriz de Priorizacion

Segun Velasco (2010) esta herramienta se utiliza para establecer prioridades
en tareas, actividades o temas, en base a criterios de ponderacién conocidos.
Utiliza una combinacion de dos técnicas: la del diagrama de arbol y el diagrama
matricial, reduciendo las opciones posibles a aquellas mas eficaces y
deseables, ver figura N°8.

Ademas Velasco (2010) indica que esta herramienta reemplazé a la
herramienta conocida como “Analisis Matricial de Datos” que formaba parte del

conjunto inicial de las siete herramientas de gestion y planificacion.

Criterios de Valoracién Puntaje
Criterio 1 Criterio 2 Criterio 3 Criterio 4 Criterio 5 Total

Problema a Valorar

2
°

XI|IN|ojn W IN]|E

Figura 8: Matriz de priorizacion. Elaboracion propia

3.8. Tormenta de Ideas o Brainstorming

Segun Ruiz-Candela (2004) es una herramienta enfocada a potenciar la
participacion del grupo y la creatividad de un grupo de personas, enfocandolas
hacia un objetivo comun. Ademas permite la obtenciéon de un gran niumero de

ideas sobre un determinado tema objeto de estudio.
Ademads se debe tomar en cuenta en esta herramienta lo siguiente:

e Definir claramente el problema.
¢ No criticar ninguna idea.
¢ No explicar ninguna idea.

e Importa mas la cantidad de ideas que la calidad de las ideas.
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e Evitar prejuicios.

e Anotar las ideas hasta su expresion.

3.9. Diagrama de Pareto

Segun Velasco (2010) el principio de Pareto es aplicable a mudltiples
actividades. Pone de manifiesto siempre aquellos asuntos que tienen mas

importancia en el conjunto del problema, ver figura N°9.
Los pasos para realizar un diagrama de Pareto es:

1. Decidir sobre el origen de los datos.

2. Decidir sobre el tamano de la muestra

3. Verificar los datos histéricos o confrontar la exactitud de los datos
actuales.

Registrar los datos en una hoja de registro adecuada.

Ordenar los datos del mas grande al mas pequefo.

Efectuar la suma acumulada empezando por el mas grande.

N o O &

Dividir cada valor acumulado por el total acumulado para hallar el tanto
por ciento en importancia.

8. Construir un diagrama de barras.

9. Analizar los resultados.
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Figura 9: Diagrama de Pareto. Elaboracién propia

i - 40,0006  =fll=9% Total Acum.

3.10. Metodologia de la Planeacion Sistematica de la Distribucion

en Planta (SLP)

Esta metodologia es utilizada para la resolucion de problemas de distribucion

de planta de forma cualitativa. Su utilizacién puede ser para plantas nuevas

como para plantas ya existentes.

Cuenta con cuatro fases de desarrollo:

Fase I: En esta fase se debe definir la localizacién de la planta.

Fase Il: En esta fase se debera tener la relacion de las areas y un bosquejo o

diagrama a escala de la futura planta como se puede observar en el ejemplo de

la figura

N°10.
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1. AREA DE RECEFPCION

2.

ALMACEMN DE INGREDIENTES

 LABORATORIO ¥ CAMARA FRIGORIFICA

AREA DE FERMENTACION

. AREA DE MEZCLADO ¥ ENVASADO

a

.ALMACEN DE LLEND

. AREA DE SERVICIOS

L ] [ St

[ =)

. ALMACEN DE VACIOD

Figura 10: Ejemplo de tabla relacional de areas

Fase llI: plan de distribucion a detalle de la planta.

Fase IV: esta fase implica los movimientos fisicos y ajustes necesarios para

lograr la fase lll.
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IV. METODOLOGIA

En este capitulo se describira la metodologia que se utiliz6 para llevar a cabo la

investigacion.

4.1. Tipo de Investigacion

La presente investigacién es descriptiva y explicativa. Es descriptiva pues
segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) este tipo de investigacion se
utiliza para describir eventos o situaciones, ademas busca especificar las
propiedades importantes del fenbmeno sometido a analisis. Ademas es
explicativa porque segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) este tipo de

investigacion busca responder a las causas de los eventos.

4.2. Técnicas de Recoleccion de Datos

En la recoleccidn de datos se aplicd la observacién y encuestas a los
participantes de los procesos. Se escogid la observacién debido a que segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) esta técnica sirve para describir
contextos importantes para la investigacioén, comprender procesos en estudio e
identificar los problemas a estudiar. Ademas también se aplicd las entrevista
semiestructuradas para la recoleccién de datos con los participantes de los
procesos involucrados, pues quien mejor que ellos para expresar los problemas
y describirnos los procesos actuales para la realizacion de diagramas de flujo
AS IS. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) las entrevistas
semiestructuradas se basan en una guia de asuntos o preguntas y el
entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar

conceptos.
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4.3. Diseno de la Investigacion

A continuacion se presenta el flujo metodoldgico que seguira la investigacion.

( \)
| J

e
-

INICIO

Descripcién del Proceso Actual

Andlisis e Identificacién de las

causas de los errores y las demoras
de facturacion

\ 4

Propuestas para la Mejora de los

Proceso
B} \ 4 ,,
/~ N
| FIN )
o )

Figura 11: Metodologia de la investigacion. Elaboracién propia
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V. ANALISIS

5.1. Identificacion del Problema

La identificacion del problema se realizd por observacion, entrevistas a los
usuarios y jefes de los procesos, con la informacién se diagramaron cada uno
de los procesos y se identificaron las actividades que no agregan valor, asi
como también las necesidades de nuevos procesos para que se cumplan los

pilares de la companfia que se encuentran descritos a continuacion:

e Seguridad: se refiere a tener procesos sin riesgo de hurto.
e Agilidad: se refiere a eliminar las mudas de los procesos.
¢ Rentabilidad: Se refiere a tener procesos utilizando la menor cantidad de

recursos sin olvidar los dos pilares anteriores.

Debido a que toda la operacion afecta el proceso final que es el de
“Facturacion”, se analizardn y se presentardn mejoras a lo largo de los

procesos de operaciones del servicio de agenciamiento de aduanas.

A continuacién se describiran los principales problemas encontrados mediante
la lluvia de ideas realizadas con los duerios de los procesos y operarios

representativos.

(i) Errores y demoras en la facturacion

La empresa presupuesta mensualmente en promedio 10 000 soles mensuales
para gastos asumidos en facturacién (Ver figura N° 12), a continuacién se
presenta un cuadro con el histérico de montos de gastos asumidos por errores
en la facturacion del 2015 al 2016.
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Gastos Asumidos 2015-2016
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Figura 12: Gastos asumidos 2015-2016. La empresa

Ademas cada una de las areas de operaciones genera gastos, pero solo se
tienen registrados los que son generados por adelantos a proveedores, sin
embargo existen gastos por caja chica y gastos por cheques cero (es un medio
de pago que consiste en un cheque en blanco a nombre del proveedor) que no
son registrados en el sistema y los encargados de operaciones no los registran
en algun software o avisan a facturacion que esos gastos han sido generados,
por lo que se puede facturar una orden sin saber los gastos totales incurridos.
Este problema genera que luego de ser enviada la facturacion al cliente, se le
tenga que consultar si puede recibir una nueva factura, algunos clientes
aceptan esta factura extemporanea pero otros clientes no, entonces estos
gastos pasan a ser parte de los gastos asumidos de la empresa. El 9.4 % de

las 6rdenes en un mes tienen gastos extemporaneos.

Por ultimo, si bien es cierto las tarifas son acordadas por el area de Ventas con
el cliente, esta area no es la encargada de ingresar las tarifas y reglarlas sino el
area Comercial, lo que debe hacer es ingresar a un software llamado “Maestro
de Clientes”, el cual segun las entrevistas con los usuarios es demasiado
tedioso reglar y asignarle las tarifas acordadas por las multiples variables a

escoger, entre otros problemas.
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Tiempos de facturacion

Uno de los problemas principales por los cuales se incurre en gastos asumidos
por errores en la facturacién, es debido a que se busca facturar cada vez mas
rapido por solicitud de los clientes pero esto es perjudicial para el proceso de
prefacturacion porque los documentos de gastos (Facturas, boletas, etc) no
llegan a tiempo y las prefacturan sin tener todos los gastos.

Tiempo de Facturacion Maritima en dias utiles

9.0
7.9
7.0 A Tiempo Medio: 3.5 du
5.0
3.0
Meta: 2du
1.0

jun-15
jul-15
ago-15
set-15
oct-15
nov-15
dic-15
ene-16
feb-16
mar-16
abr-16
may-16
jun-16

Figura 13: Tiempo de facturacion para 6rdenes maritimas en dias utiles. La
empresa
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Tiempo de Facturaciéon Aéreoen dias utiles

5.0
4.2 43
4.0 A Tiempo Medio: 2.9 du
3.7
3.1
3.0
2.9 3.0
2.5 2.5 2.5
2.3 2.5
2.0 21 2.2
Meta: 1.5 du
1.0
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Figura 14: Tiempo de facturacion para ordenes aéreas en dias utiles. La
empresa

Las figuras N°13 y N°14 muestran que el tiempo medio es mucho mayor que la

meta o especificacion propuesta por los clientes por lo que se busca bajar el
indicador.

(i) No se cuenta con un Sistema de Planificacion de Recursos
Empresariales o Enterprise Resource Planning (ERP) que
integre todas las operaciones

La empresa cuenta con multiples software y aplicativos para la realizacién de
las operaciones en total se tienen 6 softwares entre los que se encuentran:
SOL3 (utilizado para hacer el seguimiento de las 6rdenes de servicio), Spring
(centraliza la contabilidad, emisién de facturas y planillas), Maestro de clientes
(utilizado para colocar la informacion de los clientes, ademas del porcentaje de
comisiones que se le cobraran al cliente), SSP (en el que se realiza la

digitalizacién de todos los documentos), SINTAD (donde se realiza la
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numeraciéon de la DUA), SST (colocacion de tarifas de transporte). Estos
multiples software no permite que todo este centralizado por lo que ocasiona

reprocesos y demoras.

(iii) Exceso de Transporte

Segun se observa las é&reas estan mal distribuidas (Ver figura N°2)
ocasionando un exceso de transporte de las personas en especial de los
Ejecutivos de Servicio al Cliente que se encargan de monitorear todas las
operaciones, por lo que seria conveniente realizar una nueva distribuciéon de

espacios.

(iv)  Errores en la gestion del area de créditos y cobranzas

Debido a la rotacion de personal del area de créditos y cobranzas la gestion se
ha visto perjudicada ultimamente, debido a que los clientes estan recibiendo su

estado de cuenta errados, esto se debe a que los abonos realizados por los

clientes no son identificados a tiempo por lo que el estado de cuenta les llega
desactualizado y con cobro de intereses que no les corresponden, debido a
esto la empresa ha tenido muchas quejas de la cartera de clientes.

(v) Multas por No Regularizar la carga por ser un Sistema
Anticipado de Despacho Aduanero (SADA)

Los ejecutivos de servicio al cliente son los encargados de realizar la
regularizaciéon de las cargas cuando se trata de un SADA o despacho urgente,
esto se deberia realizar 15 dias posterior a la llegada de la carga sin embargo

no existe un estandar de control que los ESC deben seguir sino que cada uno
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lleva su propio control, esto ocasiona que muchas veces se olviden y repercuta
en una multa por parte de SUNAT lo cual genera un gasto asumido para la

empresa.

5.2. Matriz de Priorizacion

Para poder determinar qué problemas son los mas urgentes e importantes para
la organizacion se realiz6 una Matriz de Priorizacién. Los factores tomados

para la evaluacion se explican a continuacién:

a) Impacto en la empresa: es el nivel de percepcién que tienen los
colaboradores con las mejoras propuestas. Ademas de que tanto les
ayuda a mejorar sus procesos.

b) Impacto en la estrategia: se refiere a que tanto ayuda la mejora
propuesta a conservar los pilares del proceso.

c) Susceptibilidad al cambio: se refiere a que tan dificil serda implementar la
mejora entre los colaboradores.

d) Impacto en costos: es que tanto la mejora ayuda a reducir los costos de
la empresa.

e) Impacto en los clientes: se refiere a que tanto los clientes van a percibir

la mejora en el servicio.

Los criterios de evaluacion han sido definidos en base a la importancia de la
alta direccion.
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Cuadro 1: Matriz de ponderacién de factores

Criterios de Evaluacion
o Puntai
N° Problema a Valorar Impactoenla | Impacto er1 la Suceptlblll.dad Impacto en los Impac':to enlos untaje
Empresa Estrategia al Cambio Costos Clientes Total
20% 10% 10% 30% 30%
E de enl
1 rrores y moras en la 5 5 3 4 4 42
facturacion
No se cuenta con un ERP
2 [que integre todas las 4 4 3 2 4 33
operaciones
Exceso de transporte del
3 P 5 3 4 4 2 35
personal
Errores en la gestion de
4|t & 5 3 3 3 4 3.7
créditos y cobranzas
Multas por no regularizar
5 |documentacion por ser un 3 2 4 4 1 2.7
SADA.

Fuente. Elaboracién Propia

Para el criterio del impacto en costos se realiz6 el analisis con un diagrama de

Pareto donde se colocaron las sumas de los costos anuales por tener esos

errores operacionales.

Cuadro 2: Costos anuales por error operacional

Fuente. Elaboracion Propia

Costo por Error
N° Problema Operacicr:nal Anual Porcentaje |% Acumulado
E d I
rroresY’ emorasen la 39% 39%
1{facturacién S/. 120,000.00
E det te d
xceso de transporte de 7% 66%
3|personal S/. 83,328.00
Mult larizar |
ultas por no regularizar la 0% 86%
5[carga por ser un SADA S/. 60,000.00
Errores en la gestidon de créditos
10% 96%
4|y cobranzas S/. 30,000.00
No se cuenta con un ERP que
_ 4 4% 100%
2|integre todas las operaciones S/. 13,333.00
Total| S/. 306,661.00
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Pareto de Costos de los Errores y Demoras en
Facturacion
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Figura 15: Pareto de costos por errores operacionales. Elaboracion Propia

En la matriz se determind que el problema a solucionar seria Errores y

Demoras en la Facturacion.

La puntuacion se determin6 en una reunién con los jefes y representantes de
los trabajadores de todas las areas, asistieron un total de 20 personas las
cuales realizaron votaciones y el puntaje observado en el cuadro N°1 es el

promedio de las puntuaciones de todos.

Para realizar el analisis de este problema se utilizé la herramienta de Ishikawa

0 espina de pescado en el cudl se describen las causas del problema principal.
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Maquinas y Equipos Medio Ambiente

Falta de un plan de mantenimiento
para las impresoras.

No se realizé un estudio para

No existe un ERP saber la mejor ubicacion.
D

Software no integrado eficiente distribucion de planta

Impresoras obsoletas

A

Software MDC obsoleto S Errores y demoras en

La facturacion

No se puede tener certeza de todos
No existe un MOF los costos incurridos en la operacion.

Falta de un plan de capacitacion
y perfil adecuado para el
administradores de caja chicas.

No se tiene una herramienta que ayude

. a identificar los gastos incurridos.
Las funciones no

estan determinadas

No existe procedimientos
ni instructivos.

Trabajo repetitivo No se tiene documentacién - Existen muchos canales de entrada de las facturas.
de los procesos.

Rotacidn del personal

No existen indicadores ni limites que controlen
_ el proceso de facturacion.

—— Los tiempos de facturacion son altos.

Mano de Obra Método

Figura 16: Diagrama de Ishikawa de los errores y demoras en la facturacion. Elaboracion Propia

— Demoras en la llegada de las facturas
¥ de caja chica y proveedores a registro.
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Cada causa de problema presentado fue sometida a votaciéon para determinar

cudles serian los que entrarian en el estudio para ser resueltos con la

propuesta de mejora. El resultado de las votaciones se muestra en las

siguientes lineas.

Para realizar la votacidon se tomé en cuenta el siguiente cuadro:

Cuadro 3: Cuadro de ponderaciones

PUNTAJE

CRITERIO DESCRIPCION 1 2 3 4 5

INCIDENCIA |Grado deinfluencia de la causa sobre el |y paia  |Baja Media Alta Muy alta
problema a atacar.
URGENCIA |Tiempo con que se convive con la situacién |No hay prisa Zss:r:lr Urgente Muy urgente |Inmediata
TENDENCIA |Que pasa sino se hace nada No variara POd”? Vaa ) D|f|C|I_de Saldra de
complicarse |complicarse |manejar control

IMPACTO EN [Que impacto negativo tiene la causa sobre . . .
EL CLIENTE |los clientes internos o externos. Muy Baja Baja Media Alta Muy alta

Fuente. Elaboracion Propia
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Cuadro 4: Puntuacion de la idea principal

MODOS DE CAUSAS DEL MODO DE CAUSA MEDIDAS DE ENSAYO Y IMPACTO EN
a
N FALLO FALLO TIPO CONTROL PREVISTAS N | R eEN I ENDENCIA EL CLIENTE MR
Las funciones no M Realizar un MOF donde se
1.1 |estan No existe un MOF. A especifiquen funciones y 5 4 2 3 120
determinadas. N CB) perfiles del puesto.
o R
Rotacion del D A
1.2 |"otaclonde Trabajo repetitivo Rotacién del personal 1 2 1 1 2
personal E
Imoresoras Falta de un plande Realizar un plan de
24 |MP mantenimiento para las mantenimiento para las 2 3 2 2 24
obsoletas ) .
impresoras. M impresoras.
A
Software no Q
22 | No existe un ERP. u Compra de un ERP. 4 3 4 3 144
integrado |
N
A
Software MDC Busqueda de un tarifario
23 obsoleto Software obsoleto. amigable a los procesos. > 3 S 5 375
Falta de un plande
capacitacion y perfil Realizar un MOF donde se
Demorasenla | agecuado para el especifiquen funciones y 5 4 2 3 120
llegada de Ias. administradores de caja perfiles del puesto.
34 fagturas decaja |chicas.
chicay
proveedores a ) ) ’
registro. Existen muchos canales de Centralizar el ingreso de las
entrada de las facturas. facturas. 5 4 5 4 400
M
No se puede tener E Utilizar una aplicacién de
certeza de todos |No se tiene una herramienta T celular para los
3.2. |los costos que ayude a identificar los o] despachadores que les 5 3 5 5 375
incurridos enla  |gastos incurridos. D permita registrar los servicios
operacion. o] utilizados.
No se tiene ’ No existe procedimientos ni Realizar procedimientos e
3.3. |documentacién de|. ' ) " 5 3 2 3 90
instructivos. instructivos de los procesos.
los procesos.
Los tiempos de  [No existen indicadores ni Definir indicadores a los
3.4. |facturaciénson |limites que controlen el procesos y monitorear su 5 4 4 4 320
altos. proceso de facturacion. evolucion.
Deficiente No se realiz6 un estudio para Realizar un estudio de
4.1. |distribucién de p MEDIO AMB. 1 2 1 1 2

planta

saber la mejor ubicacion.

distribucién de planta.

Fuente. Elaboracion Propia

Considerando que un puntaje alto es a partir de 90 las causas que se deberan

atacar con las propuestas se muestran en el cuadro N° 5.
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Cuadro 5: Causas mas importantes del analisis

MODOS DE CAUSAS DEL MODO DE CAUSA MEDIDAS DE ENSAYO Y IMPACTO EN
a
i FALLO FALLO TIPO CONTROL PREVISTAS D CIA | URCENCIA (TENDENCIS EL CLIENTE A
Las funciones no '\A/l D g Realizar un MOF donde se
1.1 |estan No existe un MOF. NER especifiquen funciones y 5 4 2 3 120
determinadas. o A perfiles del puesto.
Imoresoras Falta de un plande Realizar un plan de
24 |MP mantenimiento para las mantenimiento para las 2 3 2 2 24
obsoletas ) .
impresoras. M impresoras.
A
Software no Q
22 | No existe un ERP. u Compra de un ERP. 4 3 4 3 144
integrado |
N
A
Software MDC Busqueda de un tarifario
23 obsoleto Software obsoleto. amigable a los procesos. 5 3 5 5 375
Falta de un plan de
capacitacion y perfil Realizar un MOF donde se
Demorasenla | ,4ecyado para el especifiquen funciones y 5 4 2 3 120
legadadelas | ,gministradores de caja perfiles del puesto.
34 fac_:turas decaja | picas.
chicay
proveedores a ) ) )
registro. Existen muchos canales de Centralizar el ingreso de las
entrada de las facturas. facturas. 5 4 5 4 400
M
No se puede tener E Utilizar una aplicacién de
certeza de todos |No se tiene una herramienta T celular para los
3.2. |los costos que ayude a identificar los 0] despachadores que les 5 3 5 5 375
incurridos en la gastos incurridos. D permita registrar los servicios
operacion. o utilizados.
No se tiene . - ] " -
3.3. |documentacion de No exugte procedimientos ni Beahzay procedimientos e 5 3 2 3 90
instructivos. instructivos de los procesos.
los procesos.
Los tiempos de  [No existen indicadores ni Definir indicadores a los
3.4. |facturacion son limites que controlen el procesos y monitorear su 5 4 4 4 320

altos.

proceso de facturacion.

evolucion.

Fuente. Elaboracion Propia

Se presentaron las propuestas a la alta direccién, todas se aceptaron excepto

la implementacion de un ERP debido a que el costo no se encuentra dentro de

sus prioridades y presupuesto anual por lo que no se tomara en cuenta esta

implementacion.

Se analizaran los problemas identificados como causantes del problema

principal

Los problemas que se deben solucionar son:

a) El area de ventas es la que fija las tarifas con el cliente cuando se

aprueban las tarifas en la cotizacién, sin embargo no son los que

ingresan las tarifas al aplicativo Maestro de Clientes sino que se la
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envian a los Jefes Comerciales para que ellos la ingresen pero ellos no
agregan valor al proceso. Esto genera demoras en el ingreso de tarifas
debido a que el software es demasiado tedioso y les demora
aproximadamente dos horas por cliente.

Los Ejecutivos de Servicio al Cliente (ESC) cuando necesitan realizar
pagos a Servicio Nacional de Sanidad Agraria (SENASA) por algunas
mercaderias que necesitan este tipo de pago lo tiene que realizar
unicamente en el Banco de la Nacion por ventanilla. Por lo que
aproximadamente tiene que invertir 40 minutos por pago. Esto lo
realizan 6 ejecutivos por lo que mensualmente los ESC gastan 40 horas
mensuales en una actividad que no esta directamente relacionada a su
funcion. Esto afecta a la facturacion debido a que el ESC debe entregar
las facturas al area de registro y muchas veces no lo realiza en el
momento sino que espera hasta que pueda tener tiempo y el documento
podria perderse.

El area de digitalizacién demora en el escaneo de los documentos por lo
que cuando la orden llega al proceso de facturacién, los documentos
necesarios para el armado no se encuentran disponibles lo que ocasiona
demoras en el proceso.

Las tarifas especiales que son pernocte, stand by, cuadrilla adicional,
etc. Son ingresadas por los Jefes Comerciales en el SOL3 (aplicativo
donde se encuentra la hoja de vida de la orden de servicio) pero en el
80% de los casos son ingresados a solicitud de los prefacturadores
ocasionando demoras en la facturacion.

Los Despachadores o Auxiliares de Visto Bueno Campo no registran los
gastos realizados en la operacion en ningin medio o aplicativo por lo
que al momento de prefacturar no se tiene conocimiento exacto de los
gastos generados.

Los Despachadores o Auxiliares de Visto Bueno Campo deben llamar a
sus superiores a consultar a quien facturar los gastos, cuando se
equivocan pueden generar gastos asumidos debido a que la rectificacion
de facturas de proveedores tiene un costo de 60 soles en promedio.
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g) Ademas existe descentralizacion de funciones lo que genera que los
procesos no se encuentren estandarizados, se presentan en la cuadro
Ne° 6.

Cuadro 6: Areas donde existen descentralizacion de funciones

Areas que Realizan

N° Proceso
el Proceso

Visto Bueno
Despacho
Prefacturacion
Recepcién

Visto Bueno
Despacho
Servicio al Cliente
3 |ldentificacién de documento de gasto [Despacho

1 |Seguimiento y recepcion de facturas

2 (Solicitud de pago de detraccion

Visto Bueno
Comercial
4 |Administracion caja chica Despacho

Visto Bueno

Fuente. Elaboracion propia

h) En el proceso de administracion de la caja chica se encontr6 que existen
tres administradores de cajas chicas. En las entrevistas realizadas a
cada uno de ellos y a los usuarios se pudo identificar lo siguiente:

e Tres criterios de administracién distintos.

e El proceso no se encuentra documentado.

e Los Ejecutivos de Servicio al Cliente solicitaban efectivo para
realizar pagos en los bancos.

e Retraso en los reembolsos a los despachadores.

o Deficiente seguridad de los fondos, no todas las cajas contaban con
caja fuerte y camara de seguridad.

e Descentralizacidén de funciones.

e Pérdida de horas hombre en operaciones por hacer actividades que

no corresponden a sus funciones.
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e Las tres cajas hacian un total de S/ 15 000, ademas se evalué que
semanalmente se gastaba en promedio S/ 10 000 y que el mayor
gasto era por movilidad en taxis.

i) Oftro de los problemas es que las funciones no estan determinadas
correctamente como se observa en la Figura N°17 “Diagrama de flujo
operaciones importacion AS IS” o que ocasiona reprocesos y errores en
la facturacion.

j) Ademas, el area de prefacturacion pertenece a operaciones mientras
que facturacion pertenece al area de Finanzas lo que ocasiona facturas
extemporaneas por tener objetivos diferentes. Mientras que para
prefacturacion el objetivo es emitir facturas para la mayor cantidad de
ordenes para facturacién el objetivo es enviar paquetes de facturacion

correctos.

En la figura N°17 se muestra el Diagrama de flujo de operaciones para la
importacion actual, como conclusién de todo lo dicho se resaltan los problemas

mencionados.
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Diagrama de Flujo Operaciones Importacién (AS IS)

Consultar tarifa al

Colocar tarifa

Jefe Comercial

Fase

Ventas Comercial - . . Produccién Visto Bueno Despacho Registro Prefacturacion Facturacion
N Servicio al Cliente (Operaciones) . . . N . R
(Ventas) (Operaciones) (Operaciones) (Operaciones) (Operaciones) (Finanzas) (Operaciones) (Finanzas)
Entregar
. ) documentos de
¢laorden es Gestionar el ETHEVED
INICIO W Visto Bueno .
No
" Gestionar las
RaEEdic Ingresar tarifas iones e Liquidar y
tarifas por el > A o
. al sistema ingresar al Verificar
dliente
cliente
Realizar pagos en T i
e (Eh Digitalizare | | ElaGbo'ra; de Registrar
tros servicios) by uia de en
ue Remision el spring
Armar file de
Entregar despacho Coordinar
documentos de despacho
gastos de pago
SENASA u otros.
servicios
Entregar
ese tiene Facturar el Armar del
> SH > | paquete de
(Facturas de. tarifas? facturacion
proveedores)
No
l FIN

Figura 17: Diagrama de flujo de operaciones para la importacion AS-IS (Actual). Elaboracién Propia
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VI.

PROPUESTA DE MEJORA

En esta seccion se describira las propuestas para mitigar los problemas

existentes por los cuales se generan los errores y las demoras en la

facturacion.

A continuacién se presenta el cuadro N°7 con las causas de los problemas y

los pasos para la propuesta de mejora.

Cuadro 7: Propuestas de mejora

Ne CAUSAS DEL MODO |CAUSA MEDIDAS DE ENSAYO Y PASOS PARA LA PROPUESTA DE
DE FALLO TIPO CONTROL PREVISTAS MEJORA
Mano de Realizar un MOF donde se 1.Redistribucion de funciones y eliminacion
1 [No existe un MOF. Obra especifiquen funciones y perfiles  |de actividades que no agregan valor.
del puesto. 2. Documentar los nuevos perfiles.
) M No se considerara implementar un ERP
2 |Noexiste un ERP. a Compra de un ERP. por decision de gerencia general.
q
u
i
- . 1 . iqabl
3 |Software obsoleto. n Busqueda de un tarifario amigable Sg bl{scara un software amigable para
a a los procesos. el tarifario.
Falta de un plan de
4 zzgiﬁgzgoggap;ml Reahz;ir un anorf ?onnde se il 1. Centralizacion de la Caja Chica.
uadop . especiliqueniunciones y pertlies 15 pocumentar la mejora.
administradores de caja del puesto.
chicas.
) 1. Creacion de un area llamada Soporte
Existen muchos canales ) . . . S
Centralizar el ingreso de las Operativo, Prefacturaciény facturacion.
5 |de entrada de las )
facturas facturas. 2. Documentar la mejora
uras. M 3. Nuevo Layout
é
No se tiene una t Utilizar una aplicacion de celular
6 herramienta que ayude a o para los despachadores, que les  [1. Dar las caracteristicas de la aplicacion
identificar los gastos d permita registrar los servicios para que sistemas lo realice.
incurridos. o utilizados.
1. Definir los procedimientos.
7 No existe procedimientos Realizar procedimientos e 2. Documentar las mejoras.
ni instructivos. instructivos de los procesos. 3. Capacitar a los usuarios y duefios de los
procesos.
l}lo_emsten indicadores i Definir indicadores a los procesos |1. Definir indicadores para cada proceso
8 [limites que controlen el . s )
s y monitorear su evolucion. clave enlas mejoras.
proceso de facturacion.

Fuente. Elaboracion Propia
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Con los pasos definidos se procedera a describir cada propuesta de mejora.

6.1. Redistribucion de Funciones y Eliminacién de Actividades
que no Agregan Valor

(i) Proceso de Realizacion de la Cotizacion e Ingreso de Tarifas

Como se observa en el diagrama de flujo AS-IS (Ver figura N°18) la
carta de cotizacion la realizaban los Jefes de Ventas en un plantilla
predeterminada en Microsoft Word, luego esta plantilla era enviada a
los Jefes Comerciales y Ejecutivos de Servicio al Clientes quienes
ingresaban esta informacion en el aplicativo Maestro de Clientes
(MDC).

Se propone que el registro del cliente y la colocacion de las tarifas en
el Sistema Tarifario Nuevo sean colocados en el proceso de Ventas
donde se define la informacion inicial del cliente y que los Jefes
Comerciales sean los que actualicen estas tarifas si se requiere en el

futuro.
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Proceso de Ingreso de Informacién del Cliente AS IS
. Ejecutivo de Servicio al
Jefe de Ventas Jefe Comercial J -
Cliente
INICIO
\ 4
Contactar al cliente
Presentar propuesta
\ 4
Realizar carta de
cotizacién (word)
Forn:lalizar Definir
condiciones del - .
. R > Caracteristicas
servicios (Firma de .
Y Operativas
cotizacion)
Enviar carta de
cotizacion Ingresar
APROBADA via P informacién del
correo cliente en MDC
—
\ 4
Reglar tarifas o Crear O/S en
en el MDC ” soL3
\ 4
FIN
(]
8

Figura 18: Proceso de ingreso de informacion de clientes AS-IS (Actual).

Elaboracion Propia



Proceso de Ingreso de Informacién del Cliente TO BE

Ejecutivo de Servicio al

Jefe de Ventas Jefe Comercial .
Cliente

Contactar al cliente

Presentar propuesta

v

Ingresar las tarifas e
informacion del
cliente que se
colocarén en la
cotizacién en el
aplicativo Tarifario

v

Formalizar
condiciones del
servicios (Firma de
cotizacion)

\/

Enviar carta de
cotizacion
APROBADA via > Crear O/S en
correo SOoL3

w

Definir
» Caracteristicas
Operativas

FIN

Fase

Figura 19: Proceso de ingreso de informacion de clientes TO-BE (Propuesto).
Elaboracién Propia



Cuadro 8: Tiempo estandar del proceso de ingreso de informacion del
cliente AS-IS (Actual)

o L . Tiempo Estandar

N Descripcién del Proceso o Actividad .

(min)
1|Contactar al cliente 30
2|Presentacién de la propuesta de Servicio 60
3[Realizar carta de cotizacion (word) 40
4|Formalizar condiciones del servicios (Firma de cotizacién) 30
5|Definicion de Caracteristicas Operativas 60
6|Enviar carta de cotizacion APROBADA via correo 10
7|Ingresar informacién del cliente en MDC 20

8|Reglar tarifas en el MDC 120
9|Crear O/S en SOL3 20

Total 390

Fuente. Elaboracion Propia

Cuadro 9: Tiempo estandar del proceso de ingreso de informacion del
cliente TO-BE (Propuesto)

Tiempo Estandar
N° Descripcion del Proceso o Actividad 2 .
(min)
1|Contactar al cliente 30
2|Presentacién de la propuesta de Servicio 60
Ingresar las tarifas e informacion del cliente que se 60
colocaran en la cotizacion en el aplicativo Tarifario
4|Formalizar condiciones del servicios (Firma de cotizacion) 30
5|Definicidn de Caracteristicas Operativas 60
6|Enviar carta de cotizacién APROBADA via correo 10
7|Crear O/S en SOL3 20
Total 270

Fuente. Elaboracion propia



Del analisis se determina que la mejora reduce el tiempo de ingreso de
informacion de los nuevos clientes en 120 minutos, esto se debe a que el
nuevo aplicativo Tarifario podra capturar la informacion del cliente y las tarifas
acordadas para convertirlas en un documento (Cotizacion) que podra llegar al
cliente, con esta propuesta se evitara el reproceso y la demora que ocurria en
el ingreso de la informacion en los aplicativos de la compania. Ademas en el
proceso de facturacidn se evitara que alguna tarifa no esté ingresada
eliminando la actividad de consulta que se da en este proceso.

6.2. Diseno del Tarifario

Como se explicd anteriormente los pasos para realizar las reglas de tarifa de
cada uno de los clientes demora en promedio 120 minutos (dependiendo de la
complejidad) a los Jefes Comercial. Debido a la carga laboral el reglado de la
orden en el Spring Comercial podia demorar varios dias y cuando la orden de
servicio llegaba al proceso de prefacturacion se generaba demoras debido a

que no contaban con las tarifas que se tenian que cobrar al cliente.

_— =
‘ g ‘/Tar\fas/ ‘
SPRING CXP L
REGISTRO JEFE COMERCIAL
M soL3 y,
Costos y Gastos
regi stra'ws Tarw a Especial

/
— Tarifas
é i g /
Tarifa de Transporte . <— Tarifa de Comision
‘ Especializado —pR— — Tarifa de Transporte % ek

y proyectos 5
SPRING pd
»‘«SIS[‘DTEE?;ESSC;;.(I}EF?T%IAL SST . COMERCIAL A

/
Campo

Ingreso de Tarifa Manual ervaciones
Tarlfa de Transporte Obs aclo
Aduanas

g%ﬁ - e

PREFACTURADOR

SINTAD

Figura 20: Comunicacién Actual de los aplicativos para realizar el proceso
de prefacturacion. La empresa
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Como se observa en la figura N°20 el prefacturador que es la persona que
emite la factura al cliente debe consultar primero con siete aplicaciones lo cual
genera que se prefacture en aproximadamente 20 minutos por orden cuando
esta actividad se propone que sea automatica y que demore como maximo 2

minutos.

Ademas, cuando las tarifas no se encuentran regladas en el Maestro de
Clientes (MDC) el prefacturador debe ingresarlas manualmente lo que genera
posibles errores en los cobros que conlleva a la desconfianza de los clientes

y/o pérdidas econdmicas para la compafiia.

Por lo que en esta investigacién se plantea que el Area de Ventas sea quien
ingrese las tarifas normales y tarifas especiales (stand by, pernocte, cuadrilla,
etc.) y con esta informacién se genere la carta de cotizacion como se muestra

en la figura N°21.

JEFE COMERCIAL
ASISTENTE COMERCIAL

DE TRANSPCRTE
Modificacion de Tarifas
S Comision y Transporte Tarifa de Transporte
Ingreso de Tarifa (Cliente Antiguo) Especializado
Especial l ¢
Ingreso de Tarifas - Tarifa de E_ 3 2 7;)
— Comisién y Transporte - f i Transporte % J g, ’ P S
(Cliente Nuevo) NUEVO SST [\ 7 REGISTRO

JEFE DE VENTAS

TARIFARIO I SPRING CXP
\ Tarifa de /

5 Transporte
Tarifa Comision y o
Tarifa Especial v Costos y Gastos

registrados
\ g\i_, /

>

- 7
SPRING

COMERCIAL

l

PREFACTURADOR

L\ Sy

Figura 21: Comunicacion Propuesta de los aplicativos para realizar el
proceso de prefacturacion. La empresa
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Se encontrd que el software que nos brinda estas caracteristicas es el Software
de Comercio Exterior (SCE) de carga que permite colocar los datos del cliente
potencial y las tarifas a cobrar como se observa en la figura N°22 y con esta

informacion se genera una carta de cotizacion estandarizada.

5 Registro de Cotizaciones - TRANSPORTE INTERNACIONAL
N® Cofizacidn ;@ 000006 | =00 Fachs [25/10/2015 | Régmen [10- Importacisn v | ViaTrans. [1-Maritma | —|
m Informacion Principal ] @ Informacién Adidanal [Eu:tm == []Exterior []Flet= [ tocales Ctri+1 = Aplicar Impuesto
D Aduara D Peligrasa
Clente 20100027021 [UNIMAQ 5.4, T I TR
Adencion Martha Ramirez
" i Detalle [Mon. [ Uridad | cantdad] Tarifa » Und.[orginal (UsD) [Délares (UsC)]  Soles (50L) =
Eoiit Lo = RO LT PE THC D | 40sT 1000 100.00000 100.00 1117 356.5
Agent= Gral. 20015 |'|'RANSITE‘< BRASIL - RECIFE TNLAND D 40 5T 1000  500.00000 500,00 500.00 1/FLETE
Transportista  [CGMS  (|CARGO MASTER FLETE D 4 5T 1.000) 1,700.00000 1,700.00 1,700.00 5,574,730
Puerto Origen | JEVTA [NEAMT DESCONSOLIDACION MAX s a0sT 1000 35400000 96.57 107.95 354.00
HANDLING D  4gsT 1000 50.00000 50,00 50,00 153,68
Puerto Desting. NOAHM || AAHETM DRAYAGE o 0.000 0.00000 0.0 0.00 oo
Tipo Servido |0, Directe w| Frecuencia Salidas [SEMANAL LOADING 0 0.000 0.00000 0.00 0.00 0.00
Tiempo Transito [14 DIAS Maneds (Original] |5 | HANDLING CRIGEN ) 0.000 0.00000 0.00 0.00 0.0C
e bora Bl i <7 |l|c (consoLmany 0 0.000 0.00000 0.00 0.00 0.00
— . = ||| AWE INAFECTO ] 0,000 0.00000 0,00 0.00 0.00
Contenedor(es) 1] Dimensiones Carga | Mueveo Registm = | ||| SECURTTY - INSURANGE ) 0,000 0.00000 0,00 0.00 0.0
Cant. Bultos L500] Térming Incoterm  |FOB - Franco a _» | || [FORWARLCING FEE 8] 0.000 0.00000 0,00 0.00 0.0C
Tpodzsuts K |PACKAGE HAZ MAT FEE D 0.000 0.00000 0.00 0.00 0.00
Cubcage (CeM) | 1,245.000] PesoBruto (kGM) | 5690/ ||| 32 D altaly a0 0 Lt L0
BLFEE 0 0.000 0.00000 0.00 0.00 0.0C
Resumen de  (Carga Gereral HRL D 0000 0.00000 0.00 0.00 0.00
ey PEA o 0.000 0.00000 0.00 0.00 0.0C
OTHERS FREIGHT CHARGES | D 0.000 0.00000 0.00 0.0 0.00
OTHERS AGENT INAFECTO s 0.000 0.00000 0.00 0.00 0.0C
VigenaaTarfa [31/2/2015 |/ OTROS EXTERIOR 0 0.000 0.00000 0.00 0.00 .00
e = CHARD RULZ OTHERS FOB ORIGEN ) 0.000 0.00000 0.00 0.00 0.0C
FUEL 0 0.000 0.00000 0.00 0.00 0.00
Customer [<F e Ry SECURITY D 0.000 0.00000 0.00 0.00 0.00
Operativo cF CESAR FERNANDEZ LA (USE AIRFORT) 0 0.000 0.00000 0.00 0.00 0.00
- DESCUENTOS CONCEDIDOS FL| O 0.000 0.00000 0.00 0.00 0.00
| original (UsD) | Dglares (uso)|  Soles sou)| » ||l orros carsos AL FLETE 5] 0.000 0.00000 0.00 0.00 0.0C
TOTAL VENTA 2,433.86 2,345.65 8015.29 OTROS GASTOS AGENTE ) 0,000 0.00000 0.00 0.00 0.00
TOTAL NETO 935.00 935.00 3,065.87 OTROS GASTCS DE ORIGEN o 0.000 0.00000 0.00 0.00 0.0
UTIL. OPERATIVA 1,498.86 1,510.65 4 | »
Continuar | Cancelar Guardar Modificar Eliminar | Visualzar | Apert. Orden ] Terminar

Figura 22: Imagen del cotizador SCE. Manual de Uso del SCE

Luego de realizar la mejora se propone realizar un procedimiento e instructivos
para los Jefes de Ventas en el uso de esta nueva herramienta, ademas de
capacitaciones para que los cambios sean bien establecidos.
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6.3. Centralizacion de la Caja Chica Aduanas

Como se explicd en el capitulo de Analisis uno de los problemas existentes en
la descentralizacion de funciones se da en el proceso de la administracion de

caja chica por lo que se propone lo siguiente:

e Centralizacién de la caja chica con un solo responsable, ademas
de un auxiliar que apoye con los pagos realizados en los bancos.

e Realizar un procedimiento y politica para el uso de Caja Chica
Aduanas, ademas de una capacitacion a los involucrados.

e La caja debera estar a cargo del area de Tesoreria y debera ser
auditada inopinadamente cada quince dias.

e Los Ejecutivos de Servicio al Cliente cuando tengan que realizar
pagos en los bancos deberan solicitarlo con un formato
estandarizado.

e Se tendra una caja fuerte con clave y una camara de seguridad

apuntando hacia ésta las 24 horas del dia.
Con todas estas mejoras se espera obtener:

¢ Incremento de horas hombre en operaciones: 80 horas semanales

e Incremento de horas hombre en gestién de cliente: 40 horas
mensuales.

e Disminucién de tiempo en los reembolsos: 30 horas menos.

e Disminucién de tiempo en la presentacion de sustentos de gastos:
maximo 3 dias utiles, esto también contribuye a que la facturacion
pueda tener todos los comprobantes de gastos de las 6rdenes a
tiempo.

e Menos sobrecarga laboral para los colaboradores de operaciones.

Con lo que significa que el personal de operaciones tendra mas horas hombre
en la atencibn de las operaciones y concentracion en sus verdaderas

funciones.
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6.4. Creacion del Area Soporte Operativo, Prefacturacién y
Facturacion

Estas areas pertenecerdn a la Gerencia de Finanzas, este sera uno de los
cambios debido a que al tener diferentes gerencias (Ver figura N°17) cada area
trabajaba por separado y tenia sus propios indicadores los cuales no
favorecian al desempefio y generaba errores dentro de las areas, por lo que se
decidié que al tener la misma mision “Facturar correctamente las érdenes de

servicio” deberian pertenecer a la misma gerencia.

(i) Soporte Operativo

Como se indic6 anteriormente no existe actualmente un area que se encargue
de hacer seguimiento a los proveedores para la entrega oportuna de las
facturas o documentos de gastos. Actualmente esta actividad la realiza cada
usuario solicitante de pago como por ejemplo:

e Asistente de visto bueno
e Asistente de operaciones

e Ejecutivos de Servicio al Cliente

Debido a que cada uno de los puestos mencionados esta mas preocupado en
cumplir el objetivo de su area no se realiza un seguimiento adecuado a la
llegada de los documentos, lo que ocasiona demoras en la llegada de los
sustentos al area de registro (encargados de ingresar la informacion de los
gastos en el Spring Cuentas por Pagar). El 70% de los extemporaneos ocurren
por la demora en la llegada de la factura de parte del proveedor pero el 30%
ocurre porque los usuarios demoran en entregar estos sustentos acumulados
en sus bandejas. Es por eso que se busca centralizar la recepcion de
documentos de gasto en un area llamada Soporte Operativo quienes tendran

las siguientes funciones:
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a)

9)

Validacién de facturas de proveedores: en esta actividad deberan
asegurarse con el sistema que ese servicio se haya solicitado y
aprobado.

Revisién de RUC y nombre de empresa a facturar: se tendra que
revisar si ese servicio se tenia que facturar a la empresa que
consigna en la factura caso contrario deberd solicitar al proveedor la
correccion.

Revisar en el Spring Cuentas por Pagar los Adelantos a
Proveedores solicitados y que faltan la regularizacion.

Realizar los pagos Via Pagonet previo Adelanto a Proveedor
solicitado por los Asistentes de Visto Bueno y aprobado por el Jefe
de Visto Bueno o Subgerente de Operaciones. Y solicitar la factura
electrdnica al proveedor.

Custodiar, entregar y solicitar el sustento a los proveedores que
cuenten con Cheques 0 solicitados por el area de Operaciones y
Visto Bueno.

Una vez corroborado que la factura sea correcta debera generar un
pre-registro en el spring Cuentas por Pagar con la realizacién de un
Reporte de Gasto.

Debera entregar los documentos al area de prefacturacion.

Las personas que integraran esta area seran dos personas, una de Visto

Bueno y una de operaciones, ellos deberdn conocer bien las operaciones.

Adicionalmente se realizaran procedimientos, instructivos y perfiles de puestos

con las funciones descritas.

(ii)

Prefacturacion:

En esta area se realizara la impresién de los documentos necesarios para el

armado de la facturacion del cliente, se refiere a los documentos de despacho

necesarios segun las especificaciones del cliente. Las actividades que

realizaran seran las siguientes:
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Revision de los documentos digitalizados en el aplicativo SSP por el
area de Digitalizacion. Se revisard que el documento sea claro y
legible para su impresion, de no ser asi se le solicitara al area
encargada que lo digitalice nuevamente.
Imprimira los documentos solicitados por el cliente y revisara que los
documentos le pertenezcan a la Orden de Servicio que le
corresponde.
Revisién de los documentos entregados por el area de soporte
operativo y colocarlo dentro del folder correspondiente a la orden.
Asegurar que las facturas estén completas por cada orden.
Con el aseguramiento de que esta correcto y completo le entregara
el folder al asistente del area de Facturacion.

Las personas que integraran esta area serdn los que actualmente se

encuentran en el area de facturaciobn y se realizardn procedimientos,

instructivos y perfiles de puestos con las funciones descritas.

(iii)

Facturacion

En esta area se realizara el proceso final para tener la facturacion lista para el

envio al cliente. Las actividades que realizara esta area seran las siguientes:

a)

Aprobar el Reporte de Gastos realizado por el area de Soporte
Operativo para el ingreso del gasto a la contabilidad.

Emision e impresion de facturas al cliente en el caso sean gastos
refacturables y documentos de cobranza en el caso sean gastos
reembolsables.

Colocar los documentos entregados por el area de prefacturacion en
una bolsa.

Realizar el ticket de mensajeria para el envio del paquete de

facturacion.
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e) Pegar el sticker con el numero de ticket y prepararlo para el envio al

cliente.

Los colaboradores que integraran esta area seran los que actualmente trabajan

en prefacturacion.

Todas las actividades descritas anteriormente seran documentadas en
procedimientos y los perfiles de cada puesto colocados en el Manual de
Organizacion y Funciones (MOF), adicionalmente se le dara una capacitacion a

todos los involucrados en el proceso.

Todos los cambios descritos se muestran graficamente en la figura N°26

Diagrama de flujo propuesto.

6.5. Nuevo Layout

Debido al cambio de funciones se debera también cambiar la distribucién de las
areas en la sede, por lo que se utilizd la metodologia de la Planeacién

Sistematica de la Distribucién en Planta.

Como se describié en el marco tedrico esta metodologia cuenta con cuatro

fases las cuales se desarrollaran a continuacion.

Fase I: La sede no cambiara de lugar, por lo que se utilizara el mismo espacio

que la figura N°2

Fase Il: Se identificaran todas las areas funcionales y sus actividades.
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Cuadro 10: Descripcion de la funcion e interrelacidn entre areas

N° Area Funciones
1. Gestidn con los clientes
2. Recepcion de documentacién del cliente via correo.
1 [Servicio al Cliente |3. Entrega de documentos fisicos al drea de Liquidacién.
4. Entrega de BL ha visto Bueno.
4. Uso de caja chica.
1. Recepcionan documentos fisicos de Servicio al Cliente.
2 |Liquidacién 2. Realizar el proceso de liquidacién.
3. Entrega de documentos fisicos a verificacion.
1. Recepcionan documentos fisicos de liquidacién.
3 |Verificacion 2. Realiza el proceso de verificacion.
3. Entrega de documentos fisicos a Impresion.
1. Recibe documentos fisicos de Verificacion.
. 2. Realiza el proceso de Impresion de Declaracidon Unica
4 |Impresion
de Aduanas.
3. Entrega documentos a Digitalizacion.
1. Recibe documentos fisicos de Impresidn.
5 [Digitalizacién 2. Digitaliza los documentos.
3. Entrega los documentos al area de Armado.
1. Ordena los documentos entregados por Digitalizacion.
6 |Armado 2. Elabora guia de remisidn.
3. Envio de documentos a la SUNAT.
4. Entrega los documentos al area de Despacho.
1. Recibe documentos del area de armado.
7 |Despacho 2. Realiza la gestién del despacho.
3. Utiliza gastos de caja chica.
1. Recepciona BL de Servicio al Cliente.
8 |Visto Bueno 2. Solicita caja chica.
3. Realiza la gestién de visto bueno.
4. Entrega BL a digitalizacién.
1. Recepcionar las facturas que llegan a la compaiiia.
9 |Soporte Operativo|2. Realizar la gestién de soporte operativo.
3. Entrega de documentos al area de prefacturacion.
1. Recepcionar los documentos del drea de Soporte
Operativo.
10(|Prefacturacion 2. Imprimiry adicionar a los documentos recibidos los
documentos de operaciones.
3. Entrega de la documentacion al drea de Facturacion.
1. Recepcionar documentacién de prefacturacion.
11|Facturacién 2. Emitir e imprimir las facturas para el cliente.
3. Realizar el ticket de mensajeria para su envio al cliente.
1. Atencién de requerimientos de las areas de despacho,
12 [Caja Chica visto bueno y servicio al cliente
2. Entrega de documentos a Soporte Operativo.

Fuente. Elaboracion propia
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Se debera definir las relaciones entre las distintas areas de acuerdo a la

siguiente nomenclatura:

Cuadro 11: Leyenda de relaciones

Relacién Definicion Trazos
A Absolutamente necesario
E Especialmente importante
I Importante
O Proximidad ordinaria
U Sin importancia *
X No deseable *

Fuente. Elaboracion propia

Y en base a los siguientes criterios:

Cuadro 12: Criterios

Cédigo Criterios
1 Flujo de materiales
2 Inspeccién y control
3 Personal comun
4 Contacto necesario
5 Conveniencia

Fuente. Elaboracion propia

A continuacion se realizara la tabla relacional de las areas.
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1. Servicio al Cliente >\
& & e 1 E
2. Liguidacion S
: o BT
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5. Digitalizacion T = 7 oy U
1~ U 7
6. Armado ” = * 5 U\\.//'
1 o] 1f u u U U 1
7. Despacho o~ T~ 7 >
8. Visto Bueno SO U S U/
o u ] U
9. Soporte Operativo i > - ; -
10. Prefacturacién l\;//A 'l\\L/
11. Facturacion \\Ll/;\\l‘ B
5
12. Caja Chica

Figura 23: Tabla relacional de las areas. Elaboracién propia

Con la tabla relacional de areas se disefn6 el diagrama relacional de actividades
como se observa en la siguiente figura N°24 y posteriormente el layout

propuesto, ver figura N°25.
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6.6. Creacion de Conceptos en el Aplicativo de Celular

Como se indicd anteriormente existen diferentes conceptos que no pueden ser
mapeados debido a que se generan fuera en el campo, como es el caso de
Visto Bueno y Despacho, actualmente los Despachadores y Auxiliares de Visto
Bueno Campo cuentan con un celular Smartphone que contiene una aplicacion
disefiada para la empresa donde colocan el inicio de la operacién y el fin de la

operacion.

La propuesta tiene como objetivo colocar un campo mas en la aplicacion donde
marquen los gastos que han realizado en el campo y que viaje en automatico al
Spring Cuentas por Pagar como un gasto a la espera de sustento. Ademas en
esta aplicacion también aparecera a quién se le debe facturar los gastos
realizados si al cliente o a la empresa para evitar errores en la emision de la

factura.

6.7. Diagrama de Flujo Propuesto

Con todas las mejoras propuestas se realiz6 un Diagrama de Flujo Propuesto
que se puede observar en la figura N°26 el cual muestra el gran cambio que
seria para los procesos implementar el proyecto. Se nota un flujo fluido y
ordenado a comparacién de la figura N°17 donde se puede observar el
Diagrama de flujo actual.
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Diagrama de Flujo Operaciones Importacién (TO BE)

Fase

Ventas Servicio al Cliente Produccién Visto Bueno Despacho Soporte Operativo Prefacturacion Facturacién
(Ventas) (Operaciones) (Operaciones) (Operaciones) (Operaciones) (Finanzas) (Finanzas) (Finanzas)
N ilaorden es Gestionar
@ maritima Visto Bueno
FIN
A 4
Ingresar . -
cliente y reglar > OGeannar » T
! peraciones Verificar
las tarifas
Generar solicitudes
para que caja chica Digitalizar e
realice pagos en los imprimir |
bancos
Armar file de - Elg:?arsa;:e
Gespecho ' Remision
l Recepcionar y
realizar del
Coordinar de - imient
despacho - de llegada de
documentos
de gasto
l Imprimir y Emitir,
Revisar que imprimir y
Registrar > documentacién > enviar
se encuentre facturacién al
completa cliente

FIN

Figura 26: Diagrama de Flujo Propuesto. Elaboracion propia
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6.8. Indicadores de Seguimiento

Para saber que las mejoras propuestas han dado resultado se propone
establecer indicadores de seguimiento que deberan calcularse segun sea el

caso y poder determinar acciones para mejorarlos 0 mantenerlos.

A continuacién se presenta una lista de los indicadores propuestos:

(i) Indicador de Ordenes Facturadas a Tiempo

Con este indicador se podra determinar si realmente nos estamos acercando a
la meta de facturar 1.5 dias después de entregada la carga para aéreo y 2 dias

después para maritimo.

Su calculo sera realizado de la siguiente manera:

Cant.de 6rdenes facturadas a tiempo

% de 6rdenes Facturadas a Tiempo = Cantidad de ordenes en total x100

Ademas se deberd calcular el resultado cada quince dias y tomar acciones en

caso se reduzca.

(ii)  Indicador de Gastos Asumidos por Errores en la Facturacion

Otra de las preocupaciones de la Alta Gerencia eran los gastos asumidos por

errores en la facturacién por lo que se creo6 el siguiente indicador.

Suma de los montos por Errores en la Facturacion
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Este indicador también se debera calcular cada quince dias y tomar acciones

en caso aumente.

(iii)  Esperas en las areas de Soporte Operativo, Prefacturacion y
Facturacion

Este indicador medird las esperas que se ocasionen en el area de soporte
operativo, prefacturacion y facturacion que se ocasionan a partir de la
finalizacién de la orden ademas se debera levantar informacién de los motivos

mMAas comunes para tomar acciones.

Suma de las esperas que ocasionan demoras a la meta de facturacion

6.9. Diagrama Gantt del Proyecto

En esta seccion de la investigacion se presenta el diagrama Gantt del proyecto
donde se especifican los tiempos de cada hito, el tiempo de duracién del

proyecto es de seis meses aproximadamente.

Se puede observar en la figura N°27 que se trabajard de la mano con el area
de sistemas pues seran los desarrolladores del nuevo tarifario y aplicativo las
caracteristicas de cada uno se colocaran en un “Caso de Negocio” que es

solicitado por Sistemas para iniciar con el proyecto.
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Figura 27: Diagrama Gantt del proyecto. Elaboracion propia
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6.10. Ahorro Mensual en Horas Hombre

En esta seccion se describird mediante el cuadro N°13 el ahorro de horas
hombre por mes que se lograria si se implementase el proyecto, se tiene que
en total se ahorrarian 1305.34 HH/mes por lo que seria un gran ahorro para la

empresa.

El cuadro N°13 y el cuadro N°14 se encuentran relacionados por la columna
procesos presentandose el ahorro monetario en el cuadro N°14.

Ademds el hacer mas eficiente los procesos le permiten a la compania
proyectarse en capturar mas clientes lo que generaria mayores ingresos y

mejor posicionamiento en el mercado.
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Cuadro 13: Ahorro de horas hombres mensual

Fuente: Elaboracion Propia

Tiempo Actual | Tiempo Propuesto Ahorro
N° PROCESO Usuario o . . Mensual en
(HH)/ mes (HH)/mes
HH
i 2 2
1 |Proceso de reglado de tarifas Jefe Comercial 4 0 4
Jefe de Ventas 4 4 0
2 |Proceso de prefacturacion por orden |Prefacturador 667 67 600
. . Ejecutivo de Servicio al Cliente 1.33 0 1.33
3 |Proceso de registro de clientes
Jefe de Ventas 2 2 0
. . Coordinador de Visto Buenoy
4 |Proceso de averiguar a quien facturar 166.67 0
despacho 166.67
5 Proceso de seguimiento alallegada [Visto Buenoy Despacho 320 0 320
de los documentos de gastos Soporte Operativo 120 120 0
Coordinador de Operaciones 40 0 40
6 |Proceso de Atencidn de CajaChica  |Asistente de Operaciones 40 0 40
Administrador de caja chica 120 180 -60
7 |Proceso de pago en los bancos Ejecutivo de Servicio al Cliente 40 0 40
8 |Transporte Ejecutivo de Servicio al Cliente 266.67 133.33 133.34
1305.34




VII. EVALUACION ECONOMICA

En el presente capitulo se presenta la evaluacién econémica del proyecto para
poder determinar si es realmente factible y conveniente para la compania. Por
lo que se determinaron indicadores como el de Costo-Beneficio (B/C), valor
presente neto (VPN) y la tasa interna de retorno (TIR). Se determin6 que el

tiempo de evaluacion seria de 3 afnos.

En primer lugar, se calcul6 el ahorro monetario por la eliminacion de
ineficiencias como se observa en el cuadro N°14, se listaron los procesos
donde se realizarian las mejoras, en la siguiente columna se colocé el indicador
de medicion para calcular el ahorro con el puesto del colaborador involucrado,
ademas se coloca la frecuencia mensual del proceso y las horas que demanda
realizarlo, por ultimo la cantidad de personas necesarias para la realizacién del
proceso, con estos datos se calculé el ahorro monetario anual. Este dato
calculado se colocara en el flujo de caja que se presenta en el cuadro N° 16

con la denominacion “Ingreso por ahorro en mejora de procesos”.

Ademas, se considerarda que los gastos asumidos mensuales que se

solucionaran con la propuesta son de S/ 10 000.

Se cotizaron las mejoras e implementaciones de los aplicativos los montos se

presentan en el cuadro N°15, el cual hace un total de S/ 209 000.

En el flujo de caja que se presenta en el cuadro N°16 se determiné que el VAN
es de S/ 608 732.20 por ser mayor a cero se concluye que el proyecto es
viable, ademas el TIR es de 147% con lo que reafirma que el proyecto es viable
y rentable. Como ultima conclusién nos indica el indicador B/C que tiene como
resultado 3.7 lo que significa que por cada sol invertido se espera tener una
ganancia de 2.7 soles.
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Cuadro 14: Ahorro monetario

. Ahorro % de
. ) . Frecuencia Total hrs x Cantde ) Sueldo por Ahorro
N Proceso Indicador de ahorro Puesto del Usuario Hrs Mensual en| tiempo Sueldo Total
mensual x persona Persona | Personas _ persona Mensual
HH perdido
Proceso de reglado de
1 tarifas g Tiempo en realizar el reglado de tarifas |Jefe comercial 4 2 8 3 24 4% S/. 7,500.00 | S/. 22,500.00(S/. 1,000.00
Proceso de prefacturacién [Tiempo en realizar el calculo manual en
2 L, Prefacturador 500.00 0.3 150.00 4 600 83% S/.1,500.00| S/. 6,000.00 [ S/. 5,000.00
por orden facturacion
Proceso de registro de Tiempo de registro del Ejecutivo de Ejecutivo de Servicio al
3| g lempo de regl jecutiv jecutiv vie 0.06 0.33 0.02 63 1.33 0.01% | s/.3,000.00|S/. 189,000.00|S/.  22.22
clientes Servicio al Cliente Cliente
. Tiempo de espera en averiguar a quien .
Proceso de averiguar a Coordinador de Despacho
4| verigu facturar. (coordinador de despacho o ord! P 200.00 0.08 16.67 10 166.67 9%  |S/.3,500.00|S/. 35000.00|S/. 3,240.74
quien facturar y Visto Bueno
VB)
Proceso de seguimientoala Tiempo de realizar el seguimiento ala
5 |llegada de los documentos P g Visto Bueno y Despacho 20 1.00 20.00 16 320.00 11% S/. 2,500.00|S/. 40,000.00 (S/. 4,444.44
llegada de los documentos de gastos
de gastos
L ) ., . Asistente de operaciones 20 2.00 40.00 1 40.00 22% S/.2,500.00|S/. 2,500.00(S/. 555.56
6 Proceso de Atencién de Tiempo de atencidn en operaciones por
Caja Chica tener varias cajas chicas coordinador de
) ! . 20 2.00 40.00 1 40.00 22% S/. 3,000.00| S/. 3,000.00 |S/. 666.67
operaciones
Proceso de pago en los Tiempo de atencion en servicio al Ejecutivo de Servicio al
7 R . ) 12 0.67 8.00 5 40.00 4% S/. 3,000.00|S/. 15,000.00 |S/. 666.67
bancos cliente por noir al banco Cliente
Ejecutivo de Servicio al
8 |Transporte Tiempo en transporte jecutiv vie 63.49 0.03 2.12 63 133.33 1% | 's/.3,000.00|s/.189,000.00| /. 2,222.22

Cliente

Fuente. Elaboracion propia

Ahorro Mensual

Ahorro Anual
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Cuadro 15: Costo de modificacion de aplicativos

Fuente. Elaboracion propia

1 |Compra/ Desarrollo del Tarifario S/. 134,000.00
> |Desarrollo de las Modificaciones en SOL 3 S/. 20,000.00
3 |Desarrollo de las Modificaciones en Spring S/ 20,000.00
4 [Modificacién del Aplicativo para despachadores S/. 30,000.00
5 |Otros Costos Operativos asociados S/. 5,000.00

S/. 209,000.00
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Cuadro 16: Flujo de caja

Ingresos Aho 0 Ano 1 Ao 2 Ano 3
Ingreso por ahorro en mejora de procesos S/. 213,822.22 | S/. 213,822.22 | S/. 213,822.22
Ahorro en gastos asumidos S/. 120,000.00 | S/. 120,000.00 | S/. 120,000.00
Total de ingresos S/. 333,822.22 | S/. 333,822.22 | S/. 333,822.22
Egresos
Costo de Implementacion S/. 209,000.00|S/. 5,000.00(S/. 5,000.00|S/. 5,000.00
[Flujo de efectivo |s/.  -209,000.00|s/. 328,822.22|'s/. 328,822.22|'S/. 328,822.22

|Tasa de descuento (COK)

10%|Anual

VAN

S/. 608,732.20

TIR

147%

VNA ingresos

S/. 830,166.46

VNA egresos S/.12,434.26
costos mas inversion 221,434
B/C 3.7

Fuente. Elaboracion propia
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VIIL.

8.1.

a)

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Al inicio de la investigacion se presentaron multiples problemas de la
organizacion por lo que para la seleccion del problema a solucionar se
utilizé la matriz de priorizacién que tuvo como parametros caracteristicas
alineadas a los objetivos de la empresa, ha quedado demostrado que es
una herramienta muy util y sencilla de utilizar.

La metodologia utilizada para proponer las mejoras fue principalmente
la del PHVA, que es una herramienta utilizada en las organizaciones
para la mejora continua de los procesos, ademas también se aplicé el
Lean Office para la identificacion de los desperdicios en los procesos.
Las propuestas que se presentan buscan reducir las ineficiencias
logrando un ahorro de 1305.34 horas hombre mensuales en los
procesos y asi disminuir los costos de la no calidad del servicio.

Se propone también un layout que ayude a disminuir el transporte y
aumente la comunicacion entre las areas.

Segun el andlisis econdmico el proyecto es factible debido a que se
obtiene VAN positiva y TIR de 147% el cual es mayor al 10% (tasa de
descuento COK).
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8.2. RECOMENDACIONES

a) Se recomienda a la empresa que realice seguimiento a los indicadores
propuestos para poder medir si realmente las mejoras han servido para
disminuir el problema.

b) Se recomienda capacitaciones constantes a los usuarios de los
procesos para mantener los procesos cambiados estables.

c) Para la caja chica centralizada se recomienda realizar arqueos de caja
periddicos e inopinados para salvaguardar los fondos.

d) Se recomienda a la empresa realizar campafas de concientizacion a los
colaboradores en la importancia de aplicar la metodologia PHVA en sus
procesos y motivarlos con premios.

e) Se recomienda a la empresa siempre tener sus procesos mapeados y
que se busque identificar oportunidades de mejora como por ejemplo
formar equipos Kaizen dentro de la compafia en el cual participen
representantes de las areas.

f) Siempre que se realice alguna modificacion en el proceso se
recomienda a la empresa realizar capacitaciones, procedimientos,
politicas e instructivos para que los colaboradores involucrados puedan

consultar y evitar asi que existan desviaciones en el proceso.
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