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RESUMEN

En toda organizacion u empresa es primordial la satisfaccion al cliente, por lo
tanto, los servicios que presten las empresas deben ser los correctos y que
cumplan con los requerimientos de los clientes. Disefiar un sistema de gestidén por
procesos para un depdsito aduanero situado en la ciudad de Guayaquil es el
tema en el que se enfoca este proyecto, buscando siempre la satisfaccién del
cliente, el uso 6ptimo de los recursos y el logro de alcanzar los objetivos de la
empresa. En el primer capitulo da a conocer la organizacion, los servicios que
ofrece: también se realiza un diagnostico situacional de los riesgos de la empresa
por procesos. El segundo capitulo da a conocer el marco tedrico con en el cual se
basa este proyecto, definiendo las herramientas para el estudio de procesos y la
mejora de los mismos. El tercer capitulo da a conocer el glosario de términos
aduaneros utilizados para empresas relacionadas con exportacion de mercaderia
0 en este caso depoésitos autorizados por la Aduana del Ecuador. El cuarto
capitulo se realiza la ejecucion del disefio de gestion por procesos, utilizando
herramientas de diagndéstico, analisis y de mejoras. Esto implica utilizar
indicadores de gestion para analizar y medir los procesos, diagnostico de la
situacién actual vs la situacion mejorada mediante el analisis de valor agregado y
cuadros comparativos los cuales dardn un mejor enfoque de los cambios
realizados. Por ultimo se dara a conocer las conclusiones y por consiguiente las
recomendaciones necesarias para indicar mejoras en el desarrollo de los

procesos de la empresa.



SUMMARY

In all the company is the satisfaction to the customer, therefore, the services that
the companies provide must be the correct ones and that they fulfill the
requirements of the clients. A process management system design for a customs
warehouse located in the city of Guayaquil is the focus of this project, always
seeking customer satisfaction, optimal use of resources and compliance with the
objectives of the project business. In the first chapter of the organization, the
services offered: a diagnosis of the situation of the risks of the company by
processes is also carried out. The second chapter presents the theoretical
framework on which this project is based, defining the tools for the study of
processes and their improvement. The third chapter refers to the glossary of
customs terms used for companies related to the export of merchandise and in
this case warehouses authorized by the Customs of Ecuador. The fourth chapter
runs the development of process management design, uses diagnostic tools,
analysis and improvements. Management indicators to analyze and measure
processes, diagnosis of the real situation versus the situation improved through
the analysis of value added and comparative tables of which gives a better focus
of the changes made. Finally, the conclusions and recommendations of the
analysis were made known, indicating improvements in the development of the

company's processes.
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INTRODUCCION

En la actualidad en el pais compiten muchas empresas u organizaciones
dedicadas a la prestacion de servicios logisticos para empresa comerciales e
industriales, como almacenaje simple, aduanero, manejo de inventario,
distribucion, transporte y aprovisionamiento; ejecutando sus procesos sin contar
con las medidas de control adecuadas y procesos correctamente definidos para el
buen funcionamiento de la empresa y sobre todo la satisfaccion del cliente.

Este trabajo se enfoca en disefiar un modelo de gestién por procesos, para la
organizacién ya que este no cuenta con sus procedimientos documentados y asi
que le permitan evaluar el estado actual de la empresa con el objetivo de
proporcionar controles y reformar procesos.

El proyecto se ha desarrollado en base a informacién proporcionada por la
empresa, para un analisis mas detallado se trabajara con herramientas de analisis
y de control de calidad aprendidas en el transcurso de la carrera las cuales
ayudardn de manera significativa a mejorar los procesos logrando alcanzar

objetivos empresariales e incluso para la toma correcta de decisiones.



CAPITULO 1
1. CONOCIMIENTO DEL NEGOCIO

1.1. Resefia Historica
1.1.1. Antecedentes de la Empresa

Es una empresa dedicada a la prestacion de servicios logisticos para empresas
comerciales e industriales del Ecuador. Inicié sus operaciones desde el afio 2011
con el respaldo de dos de los mas importantes grupos de agenciamiento naviero y
aéreo del Ecuador, en el afio 2012 fueron autorizados por parte de la SENAE
(Servicio Nacional de Aduanas del Ecuador) para operar como Depésito
Aduanero Publico, servicio de almacenamiento con el beneficio de las suspension

temporal del pago de aranceles de importacion.

Cuenta con un Centro de Distribucion de 4.000 mt2 desde el afio 2011, en el afio
2015 se expanden a un segundo Centro de Distribucién de 3.300 mt2 para cubrir
el aumento de volumen de almacenaje. En total tienen una capacidad de
almacenamiento mensual de 4.600 posiciones en 7.300 mt2 techados y 6.300 mt2

en exterior.

Como resultado de un buen servicio prestado por parte de la empresa ha logrado
cautivar a muchos clientes que son la clave principal del negocio, por lo cual la
empresa se ha comprometido con el buen trato al cliente, facil acceso a su
inventario y una buena logistica de almacenamiento dispuesto en dos depdsitos

los cuales son Depdsito Simple y Deposito Aduanero Publico.

En el depdsito simple la mercaderia o los productos que ingresen a bodega ya
son nacionalizados, en cambio el Deposito Aduanero Publico los productos que
ingresen a bodega no son nacionalizados y cuentan con una suspension en sus
tributos hasta un periodo de un aflo para que el cliente obtenga un mayor

beneficio.




Es de esta manera que la empresa ha logrado captar muchos clientes los cuales
obtienen un excelente trato y varios servicios adicionales como picking, etiquetado

y nacionalizacion.

1.1.2. Estructura Organizacional

Gerencia
General

Gerencia
Comercial

|
Comercial ! Contabilidad Logistica
i | | | | | | | |
Asesores RRHH Asistente de Asistente de Facturacién Jefe de Jefe de
Comerciales Contabilidad Logistica Bodega 1 Bodega 2
N — ] ] ] ]

Figura 1.1 Organigrama Organizacional
Fuente: Elaboracion propia, 2017.

1.1.3. Servicios

La empresa cuenta con servicios como Aprovisionamiento, Transporte,
Almacenaje Simple y Aduanero, Manejo de Inventarios, Distribucion, Actividades

del proceso productivo de empresas.

Sus servicios se centran en Almacenaje Simple y Almacenaje Aduanero Publico
los cuales se diferencian debido a que en el almacenaje simple la mercaderia que
ingresa al depoésito es nacionalizada, por otro lado, el almacenaje aduanero
publico la mercaderia no se encuentra nacionalizada y los tributos se suspenden

hasta un periodo de un afio desde el ingreso al depdésito.

TRANSPORTE RECEPCION BODEGAJE PICKING DISTRIBUCION

Figura 1.2 Servicios de la empresa
Fuente: Sitio web de la empresa, 2017.
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1.1.4. Clientes

Los clientes de la empresa en su mayoria son organizaciones que manejan un

gran inventario en el Ecuador, entre los cuales podemos encontrar clientes como:

° Corporacion El Rosado
° Inverneg

° Corporacion La Favorita
° Comandato S.A.

° Colgate-Palmolive

° General Cable

° entre otras

1.1.5. Proveedores

Los proveedores principales de la organizacién son los siguientes:
. Amcecuador S.A.
. Asesoria seguridad y vigilancia Asevig Cia. Ltda.
. Salmatysa S.A.
. Conecel S.A.

. Servicaren S.A.

. Consorcio Trust Control Nettel.

. Cotecna del Ecuador S.A.

. Security Max Cia Ltda.

. Servientrega Ecuador S.A.

. Fumipescon.

. Inverneg S.A.

. Econmersist S.A.

. Dual Logistics.

. Fideicomiso Margate.

. Royal montacargas Ecuador Comercial Rental S.A.
. Solupack Soluciones y empaques S.A.




. Serintu S.A.
. Lubrirepuestos.

1.1.6. Competidores Principales

Actualmente en el mercado ecuatoriano en relacion a los servicios prestados por
la empresa, presenta competidores como:

e Comexport S.A.

e Adapaustro S.A.

e Flexnet del Ecuador Cia. Ltda.

e Almacenera del Ecuador S.A. - Almesa

1.2. Requisitos Legales Y Regulatorios.

La empresa se encuentra constituida legalmente y regulada bajo la
Superintendencia de compafias, la SENAE (Servicio Nacional de Aduanas del
Ecuador) y otras entidades de control, las cuales verifican que todas las
actividades y servicios que preste la comparfia se realicen conforme a lo

estipulado en la ley.




Almac

PROCESOS

Negociacion

Transporte

enamie

1.3. Andlisis de Riesgos

CRITERIOS

Causa

Falta de revisiéon en
los datos de la
solicitud.

No existe revision de
la solicitud aduanera
en el Ecuapass

Falta de uso de
equipo de proteccion

Coordinacion de ruta
mal planificada

Coordinacion
Logistica de
desembarque mal
planificada
Lgistica no notifica a

= bodega de las

entregas

Riesgo

Aceptacion de
solicitud con datos
erroneos.

Negacion de la
solicitud por un
agente aduanero

Accidente del
personal al momento
del embarque

Atraso en entrega de
mercaderia u
recepcion

Atraso en la descarga
de los productos

Amontonamiento de
clientes

INDICES

Probabilidad

1

muy poco
probable

Ocurrencia

2

poco probable

3

cierto

IMPACTO
1

2 g
1
1
1

alta

PUNTUACION

GRADO DE RIESGO

MEDIO

BAJO

MEDIO

EFECTO

Multa aduana

Aduana no autoiza salida

de mercaderia

Perdida economica

debido a la cobertura por

accidente laboral.

Reduccioén de ganancias
y perdida de confianza

del cliente.

Uso adicional de
recursos

Inadecuada atencién



Despacho Facturacion

Distribucion

Mala ubicacién de la
mercaderia

Falta de personal

Falta de control en el
proceso de
facturacion

Falta de control en la
cbranza del cliente

No contar con los
vehiculos necesarios.

Peso excesivo

No contar con las
etiquetas ni el
personal.

Lista de entregas en
el dia no planificados

Mala planificacién y
cordinacion logistica

No contar con el
espacio suficiente

Retraso en
desembarque

Valores facturados
erroneos

falta de cancelacién
de las obligaciones
por parte de los
clientes

Atraso en el
cronograma de
fechas de entrega.

Desviacion de
columna

No poder realizar el
servicio de
etiquetado.

Entregas tardias
realizadas a los
clientes.
Retraso y falta de
personal para realizar
la entrega a tiempo.

2

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

ALTO

ALTO

BAJO

BAJO

BAJO

ALTO

ALTO

No puede ingresar nueva
mercaderia

Aumento uso de
recursos

Perdida economica

Carteras vencidas e
incobrables

Reduccion de ganancias,
y perdida del clente.

Cobertura de atencién
medica al personal por
parte de la empresa.

Mercaderia no puede
abandonar la bodega.

Uso adicional de
recursos.

Tiempo excesivo para
realizar la entrega.



Tabla 1-1 Tabla de puntuacién para Analisis de Riesgo

GRADO DE

RIESGO PUNTAJE Acciones a Tomar segun el Grado de Riesgo
No 0 No requiere accion
Significativo q ’
El grado de riesgo es tolerable.
. No requiere controles adicionales.
Bajo 1

Si requiere monitoreo operativo, para asegurar que se
mantengan los controles existentes.

Requiere planificar medidas para reducir el grado de riesgo o
mantenerlo bajo control (ej. Definir Procedimientos, planes de
Medio 2a3 accion).

Requiere monitoreo del jefe de Sector para asegurar que se

mantengan los controles.

Tomar medidas para reducir el grado de riesgo en forma
Alto 4ab inmediata. Requiere monitoreo del Comité de Riesgos y
Cambios, para asegurar la implementacion de las medidas

El trabajo NO DEBE empezar ni continuar hasta que el riesgo
se haya reducido, con la implementacion de una medida de
mitigacion.

Fuente: Herramientas de Analisis, Ingenieria en Control y Gestion.

1.4. Formulaciéon Y Planteamiento Del Problema

1.4.1. Justificacion

La logistica es parte fundamental de la mayoria de las actividades que se realizan
dentro de los procesos de toda la organizacion comenzando por: la negociacion,
el transporte, la gestion de almacenamiento, el despacho, la distribucién y el
control de los servicios que ofrece la organizacion que son algunos de los
procesos que se desarrollan dentro de la empresa, todo con la finalidad de
satisfacer de manera efectiva al cliente.

Partiendo de este analisis, se entiende la logistica como toda actividad que

entrelaza las diferentes areas de la organizacién, desde la negociacion con el
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cliente hasta el servicio de posventa, pasando por la manipulacién y
almacenamiento de los embarques, servicios de nacionalizacion, etiquetado,

picking, transporte, distribucion y diagramas de informacion.

Actualmente, estos procesos contribuyen de manera directa y decisiva al
crecimiento de la empresa, es por esta razon que este proyecto pretende generar
valor mediante la gestion por procesos y el manejo eficiente de todas las
actividades de los subprocesos en la empresa, por lo que a su vez, es ineludible
aprobar y mantener un registro de documentacion escrita para el uso de

informacion de forma eficiente y eficaz.

1.4.2. Objetivos

1.4.2.1. Objetivos Generales

Disefiar un Sistema de Gestion por Procesos para mejorar el control interno de las
operaciones de la empresa y satisfacer las necesidades del cliente, optimizando

tiempo y recursos, todo esto con el fin de dar un servicio de calidad.

1.4.2.2. Objetivos Especificos

° Conocer el estado actual de la empresa en relacion a la gestion de
SUS procesos.

° Realizar el levantamiento de informacién para evidenciar los
procesos que son parte de la empresa mediante entrevistas.

° De acorde a las actividades de la compaiiia elaborar un mapa de
proceso identificando sus procesos criticos, de apoyo y estratégicos.

° Establecer indicadores de gestibn con la finalidad de medir el
desempeiio y funcionalidad de cada proceso.

° Sustentar y proponer debidamente todos los hallazgos con la
finalidad de emitir conclusiones y recomendaciones para los procesos

analizados.




° Documentar y elaborar el manual de procesos.
1.4.3. Alcance
El alcance del proyecto abarca las actividades principales de la empresa de

Depdsito Aduanero, con el objetivo de diseflar un sistema de gestion por
procesos, que logre cumplir los objetivos de la empresa.




CAPITULO 2
2. MARCO TEORICO

2.1 Planeacion Estratégica
2.1.1. Lineamientos Estratégicos

Son los principales aspectos de la estrategia de una empresa acorde a los
objetivos y metas establecidas en la misién, vision, politicas, objetivos metas y
estrategias.

2.1.2. Mision

La misién es el motivo, proposito, fin 0 razén de ser de una organizacién ya que
establece los lineamientos y propésitos a cumplir por parte de la empresa de
acuerdo al entorno o sistema en el que actue, por otro lado contiene lo que
pretende hacer y para quien lo va hacer. Cabe recalcar que el motivo de la misiéon
se enfoca en lo que la empresa esta pasando actualmente, es decir, es la

actividad que justifica lo que el grupo esté realizando en un momento dado.
2.1.3. Visién

La visibn de la empresa es una afirmacién que indica hacia déonde se dirige o
aquello que pretende llegar a largo plazo. Definir o establecer la misién de la
organizaciéon permite encaminar los esfuerzos de todos los integrantes de la
empresa hacia una misma ruta; es decir, nos permite conseguir y establecer
objetivos, formular estrategias y la ejecucion de tareas bajo la guia de esta vision,

obteniendo asi adaptacion y alineacion.
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2.1.4. Principios Y Valores

Los principios y valores constituyen un elemento importante dentro de la empresa,
junto con las declaraciones de mision y vision conforman el marco de direccion y
orientacion de las actividades para todos los miembros de la empresa.

Los principios y valores corporativos se refieren a las creencias y convicciones
gue influyen directamente en el comportamiento de los miembros de la empresa.
Aquellos principios son los que orientan y determinan como los miembros de la
organizacién reaccionan, perciben e interpretan los problemas y toma de

decisiones.

2.1.5. Politicas Empresariales

Las politicas son guias para orientar la accion; son lineamientos generales a
observar en la toma de decisiones, sobre algun problema que se repite una y otra
vez dentro de una organizacion. En este sentido, las politicas son criterios
generales de ejecucién que complementan el logro de los objetivos y facilitan la
implementacion de las estrategias. Las politicas deben ser dictadas desde el nivel

jerarquico mas alto de la empresa.
2.1.6. Objetivos Estratégicos
Los objetivos estratégicos son las metas y estrategias planteadas por la empresa

con el fin de obtener los resultados planificados para el cumplimiento de sus

objetivos y metas estratégicas que la organizaciéon desea cumplir a largo plazo.
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2.2. Gestion por procesos

2.2.1. Definicién De Gestion Por Proceso

La Gestion por Procesos se basa en disefiar un sistema ligado a los procesos
relacionados mediante vinculos que se reflejan en los resultados obtenidos de
dichos procesos. La intencion final de la Gestion por Procesos es cerciorar que
todos los procesos de la empresa se desarrollen de forma coordinada, puliendo la
efectividad y la satisfaccion de todas las partes interesadas. Por lo cual es
necesario que todos los procesos estén alineados a las estrategias o metas de la

empresa.

2.2.2. Definicién De Proceso

Un proceso es un conjunto de actividades y tareas mutuamente relacionadas que
afiaden valor mientras se origina un determinado producto a partir de ciertos

recursos (elementos de entrada).

2.2.3. Elementos De Un Proceso

Todo proceso se determina por estar formado de los siguientes elementos
bésicos:

Finalidad: Todo proceso es un conjunto de tareas relacionadas y necesarias para
la obtencion de un resultado, cada proceso contiene limites claros y conocidos
desde un primer hasta un ultimo paso, comenzando con la necesidad concreta del

cliente y finalizando una vez que la necesidad ha sido satisfecha.

Requerimientos del cliente: Es aquello que el cliente espera obtener al finalizar
las actividades planificadas, como los exigencias de salida de un proceso que
condicionan los requerimientos de entrada. Cabe recalcar que los requerimientos

deben ser expresados de una manera objetiva.
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Entradas: Las entradas de un proceso deben responder a criterios de aceptacion
definidos, también puede existir alguna entrada con informacién proveniente de
un proveedor interno, como puede ser elementos fisicos, elementos humanos o
técnicos. En definitiva, son elementos que ingresan al proceso sin los cuales el
proceso no podria llevarse a cabo. Para establecer la interrelacion entre procesos
se deben identificar los procesos anteriores que dan lugar a la entrada de

procesos.

Salida: También conocido como un output con los requerimientos o estandares
del proceso, puede ser un material conforme a las especificaciones, las salidas de
unos procesos pueden ser materiales, informacion, recursos humanos, servicios,

etc.

Recursos: Son los medios y requisitos necesarios para desarrollar el proceso,

siempre cumpliendo con los requerimientos del cliente

Controles: Permite el control de los procesos y que en el mismo se tome

medidas de correccidon en base a la informacion de salida.

Clientes: Son los que se utilizan a la salida del proceso, los cuales pueden ser

internos (Otro u otros departamentos de la empresa) o externos (Cliente final).

Indicadores: Crean un sistema de control medible del funcionamiento del

proceso y el nivel de satisfaccion al usuario.

2.2.4. Clasificacion De Los Procesos

Los procesos se clasifican en: Procesos estratégicos, procesos claves o de valor

agregado y procesos de apoyo.
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2.2.5. Jerarquia De Un Proceso

Los procesos son claves para controlar y dirigir una organizacién, por lo cual es
necesario mostrar las jerarquias de procesos existentes.

La jerarquia de procesos cuenta con 5 niveles: nivel macro procesos, nivel
proceso, nivel subproceso, nivel actividades, y nivel de tareas especificas que se

realizan en un procesos determinado.

Figura 2.1 Jerarquia de Procesos
Fuente: eumed.net, descripcién y disefio de un proceso.

Macro procesos
Constituye el primer nivel del conjunto de acciones que la empresa debe realizar
con el fin de cumplir su funcién. Los macro procesos estan compuestos por un

conjunto de procesos interrelacionados.

Procesos
Los procesos son un conjunto de subprocesos mutuamente relacionadas las
cuales se realizan en secuencia, dichas actividades transforman elementos de

entrada en resultados.

14



Subprocesos

Los subprocesos son un conjunto de actividades mutuamente relacionadas.

Actividades
Las actividades son tareas 0 acciones que son necesarias para generar los
resultados esperados, dichas acciones deben realizarse dentro de los limites del

proceso.

Tareas
Trabajo o accién determinada que se realiza para el cumplimiento de parte de una
actividad.

2.2.6. Mapa de procesos

Los procesos conforman la estructura medular de cualquier organizacion, las
tareas que se realizan dia tras dia estan siempre ligadas a uno o muchos
procesos que siempre deben tener como objetivo principal cumplir con la mision y

la vision de la organizacion.

El propésito que ha de tener todo proceso es ofrecer al cliente / usuario el servicio
correcto las cuales puedan cubrir las necesidades, satisfaga las expectativas, con
el grado de rendimiento més alto al menor costo, con un servicio eficiente y de
calidad. El mapa de proceso es un diagrama de valor, tal como un inventario

gréafico de los procesos de una organizacion.

Existen diferentes formas de diagramar un mapa de procesos. Nosotros

utilizaremos el siguiente:
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Tipos de procesos

Procesos estratégicos
Frocesos destinados a definir v controlar las metas de la
organizacion, sus politicas y estrategias.

—

Procesos operativos
Procesos que permiten generar el productofservicio
que se entrega al cliente. Aportan valor al cliente.

Requisitos del cliente

'_-'ill—_-'-—

Procesos de soporte
FProcesos gue abarcan las actividades necesarias para el
comecto funcionamiento de los procesos operativos.

Expectativas del cliente

Figura 2.2 Tipos de Procesos
Fuente: Gestion por procesos, 2012.

En el mapa de procesos se puede evidenciar las tareas de la organizacion paso a
paso, los roles, la relacion entre las é&reas, tiempos de ejecucion y los
responsables. Lo cual compromete a la organizacion definir las funciones
correctas para cada tipo de rol y asi poder entender la importancia de realizar las
tareas asignadas para cada personal, el cual debe cumplir con sus actividades dia
a dia desempefiandose con gran importancia, ya que tienen un aporte clave

dentro de la cadena de valor.

2.2.7. Cadena de valor

Toda empresa es un conjunto de actividades que se desempefan para disefar,
producir, llevar al mercado, conceder y apoyar sus productos. Todas esas

actividades pueden ser simbolizadas usando la cadena de valor.

Una cadena de valor genéricamente esta compuesta por tres elementos basicos:
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e Las Actividades Primarias, son aquellas que tienen que ver con el logistica,

comercializacion, el desarrollo del producto, su produccion y servicios de

post-venta.

e Las Actividades de Soporte a las actividades primarias, se componen por la

administracion de los recursos humanos, compras de bienes y servicios,

desarrollo tecnologico (telecomunicaciones, automatizacion, desarrollo de

procesos e ingenieria, investigacion), las de infraestructura empresarial

(finanzas,

contabilidad, gerencia de

asesoria legal, gerencia general).

Actividades
de apoyo

la calidad,

relaciones publicas,

Infraestructura de la empresa

Gestion de Recursos Humanos

Desarrollo tecnologico

Aprovisionamiento

Logistica
interna

Operaciones

Logistica
externa

Marketing
y ventas

Servicios

Actividades primarias

Figura 2.3 Cadena de Valor

Fuente: Gestion por procesos, 2012.

2.2.8. Diagrama de flujo

El diagrama de flujos es una de las herramientas mas extendidas para realizar un

analisis general de los procesos de una organizacion. Proporciona una vision

grafica de un proceso para la comprension integral del mismo y la deteccién de

mejoras. El diagrama de flujos es la representacién grafica del proceso. Existen

algunos modelos para realizar diagramas de flujos, es recomendable utilizar los

conceptos mas simples y que sean facilmente entendibles por todos los

componentes de la unidad o servicio.
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Al elaborar un diagrama de flujo, se puede utilizar para detectar oportunidades de
mejoras 0 simples reajustes y, sobre el mismo, realizar una optimizacién del
proceso. En estos casos, el diagrama de flujo se emplea, para visualizar la
secuencia de los cambios a realizar en el proceso que se esté analizando.

El diagrama de flujo se debe realizar en conjunto a la descripcion del proceso,
para facilitar el trabajo de la comision y conocimiento del proceso. Comenzando
por instituir el punto de partida y el final del proceso. Subsiguientemente se
identifica y se clasifica las diferentes actividades que forman al proceso, la
interrelacion que existe entre todas ellas, las areas de decision, etc. Todo
entrelazado y representado mediante la simbologia predefinida segun el tipo de
diagrama.

En los diagramas de flujo podemos utilizar una cadena de simbolos para
simbolizar el flujo de operaciones con sus relaciones y dependencias. Los
formatos existentes para los flujos no es fijo, existen diversos tipos de simbologia
empleados. El modelo a utilizar es el siguiente:

SIMBOLOGIA EN LOS DIAGRAMAS DE FLUJO
INICIO O FINAL DEL
. DIAGRAMA @& REVISION

DESARROLLO DE UNA CONEXION O RELACION ENTRE
ACTIVIDAD PASOS DEL DIAGRAMA
DESARROLLO DE UNA
' ACTIVIDAD SUBCONTRATADA - DOCUMENTACION
ANALISIS DE SITUACION Y
TOMA DE DECISION BASES DE DATOS
A ACTIVIDAD DE CONTROL » DIRECCION DE FLUJO
DEL PROCESO
PROCEDIMIENTO
- DOCUMENTADO EEEN LIMITE GEOGRAFICO

Figura 2.4 Simbologia de los diagramas de flujo.
Fuente: Gestion por procesos, 2012.

18



2.3. Herramientas De Anélisis
2.3.1. Anélisis FODA

La matriz FODA es una herramienta de analisis que puede ser aplicada a
cualquier situacion, producto, empresa, individuo, etc., que actie como objeto de
estudio en un tiempo determinado, disefiada para realizar un andlisis interno
(Fortalezas y Debilidades) y externo (Oportunidades y Amenazas) en la empresa.
Desde este punto de vista la palabra FODA es una sigla creada a partir de cada
letra inicial de los términos antes mencionados.

Realizar un analisis FODA es como tomar una “radiografia” de una actividad
puntual de lo que se esté desarrollando o estudiando en la organizacion. Las
variables analizadas y lo que representan en la matriz son particulares de ese
momento. Luego de un andlisis, se debera tomar decisiones estratégicas para
mejorar la situacion de la organizacion en el futuro.

Luego de realizar este analisis es recomendable practicar sucesivos valuaciones
de forma periédica teniendo como referencia la situacién inicial, con el propésito
de conocer si estamos cumpliendo con los objetivos planteados en nuestra

formulacion estratégica.

Como obijetivo principal del andlisis FODA consiste en obtener conclusiones sobre
la forma en que el objeto estudiado es capaz de afrontar los cambios y las
turbulencias en el contexto, Oportunidades y Amenazas a partir de sus Fortalezas
y Debilidades internas.

Fortalezas: es la capacidad especial con la que cuenta la empresa, y que le
permite tener una posicion privilegiada ante la competencia. Recursos que se
controlan, capacidades y habilidad que posee la organizacion, actividades que se

desarrolla de forma positiva para alcanzar los objetivos.

Oportunidades: Son condiciones externas, que resultan positivos, favorables,
explotables que se descubrir en el entorno que actda la organizacion, y que

permite obtener ventajas competitivas.
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Debilidades: Son aquellos factores que provocan una situacién desfavorable ante
la competencia, recursos con los que no se cuenta, habilidades que no se
poseen, actividades no se desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: Se encuentra externa a la organizacion, son aquellas situaciones que
provienen de competidores o del mercado, y que pueden llegar a atentar incluso

contra la permanencia de la organizacion.

Fortalezas Oportunidades

FODA

Debilidades Amenazas

Figura 2.5 Anélisis FODA
Fuente: Manuel Sanchez - Herramientas de analisis, 2012.

2.3.1.1. Matriz De Impacto Interno

La presentacion de esta matriz muestra las Fortalezas y Debilidades de la
organizacién con la finalidad de encontrar y analizar los factores que impactan

directamente a la organizacion, asignandole una ponderacion especifica.
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Fortalzas Debiidades
Factores Intemnos Bajo [Medio] Alto | Bajo [Medio] Alto | Bajo [Medio] Alto
Ponderacin Bajo=1 Medio=2 Ao=3

Figura 2.6 Matriz de impacto Interno
Fuente: Formato basado en proyecto integrador Broker. (Santillan & Borbor, 2015)

2.3.1.2. Matriz De Impacto Externo

La presentacibn de esta matriz muestra las Oportunidades y Amenazas
significativas para la organizacibn objeto de analisis, asignandole una

ponderacion especifica.

Factores Externos S Thediol Ato | Baro [Med: - =T Aic

Ponderacion Bajo=1 Medio=2 ARo=3

Figura 2.7 Matriz de impacto Externo
Fuente: Formato basado en proyecto integrador Broker. (Santillan & Borbor, 2015)
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2.3.1.3. Matriz De Aprovechabilidad

La matriz de Aprovechabilidad interrelaciona factores positivos de la organizacion,
tales como las Fortalezas contra Oportunidades, anteriormente analizadas en las
matrices de impacto. Debido a comparar si una Fortaleza en particular es tan

aprovechable debido a una Oportunidad presente.

Fortalez xs/ Oportunidades A Total

Total

Calificacion  Impacto Color

1 Bajo
Medio

2
s a0

Figura 2.8 Formato de Matriz de Aprovechabilidad
Fuente: Formato basado en proyecto integrador Broker. (Santillan & Borbor, 2015)

2.3.1.4. Matriz De Vulnerabilidad

En esta matriz los factores negativos como lo son las Debilidades contra
Amenazas en la organizacion se interrelacionan, con el fin de, comparar si una
Debilidad en particular puede ser altamente vulnerable debido a una amenaza

que se encuentre externa a la organizacion.
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Db chanchsd Agrrasnns e Total

Total
Calificacion  Impacto Color
1 Baijo
2 Medio
3 aro [N

Figura 2.9 Formato de Matriz de Vulnerabilidad
Fuente: Formato basado en proyecto integrador Broker. (Santillan & Borbor, 2015)

2.3.15. FODA estratégico

Farislsrse
e

g
B
:

Faoborec Exfernce/ Factoree Infernce

— bt

Al & NLATSE

Ectrategisc FA

Ecfrateglac DA

Figura 2.10 Formato del FODA Estratégico
Fuente: Formato basado en proyecto integrador Broker. (Santillan & Borbor, 2015)
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2.3.2. Diagrama de causay efecto

El diagrama de Causa-Efecto de la misma manera conocido como diagrama
Ishikawa (por su creador, el Dr. Kaoru Ishikawa, 1943), o diagrama de espina de
pescado, es una forma de establecer y simbolizar las diferentes suposiciones
propuestas sobre las causas de un problema, utilizado principalmente en las fases
de diagndstico y solucion de la causa.

El diagrama de Causa-Efecto es un vehiculo para ordenar, de forma muy
concentrada, todas las causas que supuestamente pueden contribuir a un
determinado efecto.

Por lo tanto, permite lograr un conocimiento comun de un problema complejo, sin
ser nunca sustitutivo de los datos. Es importante conocer que los diagramas de
Causa-Efecto presentan y organizan teorias. Solo cuando estas teorias son
contrastadas con datos podemos probar las causas de los fendmenos
observados.

El diagrama de Causa-Efecto depende de una combinacion de variables y
factores que condicionan el proceso como los podemos observar en la siguiente
imagen:

r— -
Categoria 1 Categoria 2
Riesgo La Riesgo 2.
Riesgo l.c Riesgo 2.c
Area o proceso
Ri 3. i . .
iesgo 3.a Riesgo 4.a Riesgo 5.a
Riesgo 4.b Riesgo5b
Riesgo 3.b .
Riesgo 3.c Riesgo 4.c
Riesgo B.c

Categoria 3 Categoria 4 Categoria 5

Figura 2.11 Formato de diagrama Causa y Efecto
Fuente: Herramientas de Analisis, Manuel |. Sanchez, 2012.
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Para identificar el origen del problema, se requiere agrupar las causas semejantes
para observar, determinar e investigar las causas del mismo.

Para desarrollarlo es necesario definir la particularidad de calidad la cual vamos a
analizar (P1), luego mostramos los factores causales mas significativos y
ordinarios que puedan generar la caracteristica de calidad, trazando flechas
secundarias hacia la principal (P2), y luego incorporamos a cada rama elementos
mas detallados que consigan causas de fluctuacion (P3), para realizarlo podemos
enunciar preguntas semejantes de Porqué para ampliar el diagrama hasta que

domine las causas posibles de difusion de la caracteristica analizada.

2.3.2.1. Redaccion de la causa Raiz.

La redaccién de la causa raiz es de forma sencilla, en un péarrafo corto se detalla

las palabras claves de carencia, y se nhombra el problema de andlisis.

2.3.2.2. Plan de accion

Para obtener un resultado generado del analisis de Causa-Efecto, es necesario
determinar las actividades a controlar y direccionar responsables con fechas
limites y dar seguimiento. Esta accion controlara facilmente las falencias del
problema analizado, ya que el personal encargada realizara simultaneamente
controles para justificar y controlar las faltas que ocasionaron el problema, ya que

asocian compromiso con la organizacion.
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Tabla 2-1 Plan de accion

Objetivo  Actividad Responsable Fecha Fecha Observaciones

Inicio Término

Lo que Medidas por Persona de Fecha Fecha final Observaciones

es causa las cuales se la inicial de de las durante el
de cumplira el organizacion las actividade periodo de
mejora.  objetivo encargada de actividades. s. revision.

cumplir  con
las
actividades, y
lograr el
objetivo
establecido.

Fuente: Herramientas de andlisis, Manuel L. Sanchez, 2012.

2.4, Medicion de los procesos

Orientacion basada en procesos de los sistemas de gestion nos muestra lo
importancia de realizar busqueda y medicion de los procesos con el propdésito de
conocer los resultados obtenidos y a su vez verificar el cumplimiento de los
objetivos establecidos.

Por lo cual, es importante que aungue tenga estructurado un correcto mapa de
proceso y sus respectivos diagramas de flujo, el sistema debe ser evaluado

periédicamente con respecto a los resultados obtenidos.

La medicion de los procesos y el continuo seguimiento de los mismo, nos permite
tener conocimiento, que los resultados obtenidos sean los deseados y a su vez

conocer donde se requiere las mejoras.
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Una empresa debe establecer metas u objetivos alcanzables, que estén dentro de
la capacidad de sus procesos. Por este motivo se debe basar en datos objetivos,
los cuales sean resultado de una medicion y seguimiento correcto. Ademas de
considerar el desempefio de los objetivos por parte de los procesos esto se debe
realizar en funcion de optimizar los recursos utilizados, con el fin de que los

mismos sean eficaces y eficientes a la vez.

2.5. Indicadores de Gestidon

Un indicador de gestion es un instrumento que nos permite recopilar informacion
relevante, referente a su ejecucion y rendimiento de los procesos, de tal forma

gue se pueda establecer la capacidad, eficacia y eficiencia.

Se concluye que un indicador es un instrumento de medida y expresion
cuantitativo de desempefio de procesos, dicho valor es comparado con una
referencia obteniendo una desviacién en el cumplimiento de los objetivos, para la

cual se toma accion correctiva o preventiva.

Por lo cual es muy importante identificar, seleccionar y formular apropiadamente
los indicadores, que sirven para evaluar los procesos y a su vez ejercer un control
sobre los mismos. Es considerado un indicador adecuado cuando este cumple

con las siguientes caracteristicas:

° Representatividad
° Sensibilidad

° Rentabilidad

° Fiabilidad

° Relatividad en el tiempo
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2.5.1. Tipos de indicadores

En la empresa coexisten diversas tipologias de indicadores como detallaremos en

el siguiente cuadro:

( Operativos

Lo

Figura 2.12 Tipo de Indicadores.
Fuente: pacualbravo.com, Indicadores de gestion.

2.5.2. Metodologia para construirlo

Los indicadores de procesos se deben establecer a través de un consenso entre

el propietario del mismo y la alta gerencia.

Pasos para el establecimiento de indicadores de unos procesos;
i.  Perfeccionar la misién del proceso.
ii. Establecer la tipologia de los efectos a obtener y las dimensiones
a medir.
iii.  Prescribir los indicadores distintivos de las magnitudes a medir.
iv.  Una vez que estan claras las caracteristicas de efectos a medir,

se establecen y expresan los indicadores a emplear
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v. Establecer los resultados que se desean alcanzar para cada
indicador definido.
vi. Formalizar los indicadores con los resultados que se desean

alcanzar (objetivos).

2.6. Plan de mejora de los procesos

La informacion obtenida de la busqueda y la medicion de cada proceso se
analizan con la finalidad de determinar las caracteristicas y evolucion de los
mismos. Al analizar los datos debemos obtener informacién para conocer lo

siguiente:

I. Determinar los procesos que no cumplieron con el rendimiento
establecido.

Il. Determinar los procesos en los cuales existan oportunidad de
mejoras. Esto se da cuando un proceso no alcanza los objetivos
planteados, por lo cual se requiere determinar correcciones que
ayuden a que el proceso alcance los resultados esperados. Pero
puede ocurrir que el proceso cumpla con las metas establecidas,
pero el mismo puede ser perfeccionado para una mejora global de la
compafia. En ambos casos la mejora de un proceso nos refleja la
capacidad del proceso por cumplir con los objetivos, aumentando la
eficiencia y eficacia de dichos procesos.

2.6.1. Mejora continua

El objetivo de la mejora continua en un sistema de gestion es mejorar la calidad
de resultados en los procesos, con el fin de aumentar la probabilidad de cumplir
con las expectativas del cliente, dando un producto o servicio de calidad.
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Para cumplir con la mejora de los procesos, es obligatorio establecer objetivos y
la identificacion de oportunidades de mejora, por medio analisis de datos,
medicion de desempefio de los procesos alineados a los objetivos planteados.
Todo esto conduce generalmente al establecimiento de acciones correctivas o

preventivas.

2.6.2. Ciclo Deming

El ciclo de mejora continua de Deming es una actividad recurrente que sirve para

aumentar la eficacia y eficiencia en los procesos.

C - Check.... (Verificar)
A — Act......... (Actuar)

(0 o [ra=

Figura 2.13 Ciclo Deming
Fuente: metodoss.com, metodologia PDCA.

Como se puede observar en el grafico anterior que nos ilustra como aplicar el
ciclo de Deming, con el objetivo de mejorar la capacidad rendimiento de los
procesos. El ciclo de mejora continua consiste en cuatro pasos lo cuales son los

siguientes:
P. Planificar
Consiste en la planificacion en la cual debemos establecer o tener claro qué

objetivos debemos alcanzar y qué pasos debemos seguir para cumplirlos. La

planificacion se puede descomponer en las siguientes sub-etapas:

° Identificacion de la situacion actual.
° Establecer los objetivos que debemos alcanzar.
° Identificar y seleccionar el programa de actividades o accion.
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D. Hacer
En esta etapa se ejecuta las acciones planificadas en la etapa anterior para el

cumplimiento de objetivos.

C. Verificar
En dicho periodo se realiza el seguimiento de las operaciones planificadas
verificando el cumplimiento de las actividades para alcanzar las mejoras en los

procesos.

A. Actuar
Después de las primeras 3 etapas es necesario tomar las correcciones o ajustes

necesarios en funcion de los resultados obtenidos.

La organizacion puede hacer uso de herramientas de calidad, las cuales le
servirdn en la ejecucion de cada etapa. A continuacién un recuadro de las

herramientas que podria utilizar en cada etapa.

|8 | s
HHERE g g}
AR IREE i3
e B B 2| E B E|l =
§E§g§§§§§§§§:§§ EEE
A R IHHEH IR
Ele|s|2|2|2|z2|2|2|2|2|2|2|8|5|g(2|2|2|¢8

Figura 2.14 Ciclo Deming.

Fuente: metodoss.com, metodologia PDCA.

CAPITULO 3
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3. GLOSARIO ADUANERO

3.1. Definiciones
3.1.1. Autoridad Aduanera

Organo de la administracion publica competente, facilitadora del comercio
exterior, para aplicar la legislacion aduanera y sus normas complementarias y
supletorias, determinador y recaudador de los tributos al comercio exterior y
cualquier otro recargo legitimamente establecido para las operaciones de
comercio exterior, que ejerce el control y la potestad aduanera, y que presta por si
mismo o mediante concesion los servicios aduaneros contemplados en el Cadigo
Orgéanico de la Produccion, Comercio e Inversiones. (Reglamento del COPCI
(Codigo Organico de la Produccién, Comercio e Inversiones) Art 2 literal a).

3.1.2. Carga

Todo bien que pueda ser objeto de transporte. (Reglamento del COPCI Art 2

literal i).

3.1.3. Carga Suelta

Bienes individuales que por su tamafio o naturaleza no son transportados en
unidades de carga y que se manipulan y embarcan como unidades separadas, o
que como consecuencia de una desconsolidacion, adquieren este estado.
(Reglamento del COPCI Art 2 literal p).
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3.1.4. Control Aduanero

Es el conjunto de medidas adoptadas por la Autoridad Aduanera con el objeto de
asegurar el cumplimiento de la legislacion, cuya aplicacion o ejecucion es de su
competencia o responsabilidad, al cual deberan someterse los distintos

operadores de comercio exterior. (Reglamento del COPCI Art 2 literal v).

3.1.5. Despacho Aduanero
Procedimiento administrativo al que se someten las mercancias sujetas al control
aduanero declaradas a cualquier régimen u otro destino aduanero. (Reglamento
del COPCI Art 2 literal a).

3.1.6. Mercancia nacionalizada
Mercancia extranjera cuya importacion o internacion al pais se ha sometido al
cumplimiento de todas las formalidades aduaneras que corresponden a la
importacion a consumo. (Reglamento del COPCI Art 2 literal n)

3.1.7. Unidad de Carga
Contenedor utilizado para el acondicionamiento de mercancias con el objeto de
posibilitar o facilitar su transporte, susceptible de ser remolcado, pero que no
tenga traccion ni propulsiéon propia. (Reglamento del COPCI Art 2 literal k)

3.1.8. Régimen Aduanero
Es el tratamiento aduanero aplicable a las mercancias, solicitado por el

declarante, de acuerdo con la legislacion aduanera vigente. (Reglamento del
COPCI Art 2 literal f).
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Figura 3.1 Régimen Aduanero.
Fuente: Reglamento del COPCI
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3.1.9. Servicio Nacional de Aduana del Ecuador (SENAE)

El Servicio Nacional de Aduana del Ecuador es una empresa estatal, autbnoma y
moderna, orientada al servicio. Somos parte activa del quehacer nacional e
internacional, facilitadores del Comercio Exterior, con un alto nivel profesional,

técnico y tecnoldgico.

El Servicio Nacional de Aduana del Ecuador estd en constante innovacion, y
perfeccionamiento de los procesos, con el objetivo de brindar la mejor calidad en
el servicio al usuario. Estamos conscientes que en las instituciones, el principal

recurso es el humano, por eso creemos en la gente.

Estamos listos para enfrentar cualquier reto, y comprometidos con la gran

responsabilidad que implica ser la Aduana del Ecuador.

3.1.10. Deposito aduanero

“El Deposito Aduanero es un régimen especial aduanero, mediante el cual las
mercancias importadas son almacenadas por un periodo determinado sin el pago
de derechos e impuestos y recargos aplicables; y, podra ser publico o privado.
Los depdsitos aduaneros privados estaran destinados al uso exclusivo de su
titular. Los depédsitos aduaneros publicos podran almacenar mercancias de
propiedad de terceros” (Reglamento del COPCI Art.144).

“Régimen aduanero segun el cual las mercancias importadas son almacenadas
por un periodo determinado bajo el control de la aduana en un lugar habilitado y
reconocido para esta finalidad, sin el pago de los derechos e impuestos y
recargos aplicables”

(COPCI Art.152)
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3.2. Plazo de permanencia bajo régimen 70 depésito aduanero
3.2.1. Plazo de permanencia

La permanencia de las mercancias bajo el régimen especial de depdsito aduanero
sera de hasta un afio contado a partir del levante de las mercancias importadas
directamente a este régimen, o de la aceptacion del cambio de régimen o destino,
a un Depdésito Aduanero.

Si excediere el tiempo sefialado, sin que se hubiese culminado este régimen
especial, se estara sujeto a las normas relativas al abandono contempladas en el
Cdbdigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones y demas normativa
vigente, sin perjuicio de las sanciones a que hubiere lugar por los dias
transcurridos entre la finalizacion del plazo de permanencia autorizado y la
materializacion de los hechos que subsanen el abandono tacito o hasta que se
declare el abandono definitivo de la mercancia. (Reglamento del COPCI Art.146)

3.2.2. Culminacién del Régimen

El régimen especial de depdsito aduanero podra culminar con el cambio de
régimen, cambio de destino o la reexportacion de la mercancia acogida a este
régimen. (Reglamento del COPCI Art.149).

3.2.3. Agente De Aduana

Es la persona natural o juridica cuya licencia, le faculta a gestionar de manera
habitual y por cuenta ajena, el despacho de las mercancias. El agente de aduana
tendra el caracter de fedatario y auxiliar de la funcion publica en cuanto que la
Aduana tendra por cierto que los datos que consignan en las declaraciones
aduaneras que formulen, guardan conformidad con la informacion y documentos
que legalmente le deben servir de base para la Declaracion Aduanera. Los
agentes de aduana, por tener el caracter de fedatarios de la funcién publica, y sus
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auxiliares, estaran sujetos al control de la Autoridad Aduanera. (Reglamento del
COPCI Art.256).

3.3. Régimen 10

3.3.1. Importacién para el consumo

Es el régimen aduanero por el cual las mercancias importadas desde el extranjero
o desde una Zona Especial de Desarrollo Econdmico pueden circular libremente
en el territorio aduanero, con el fin de permanecer en él de manera definitiva,
luego del pago de los derechos e impuestos a la importacion, recargos y
sanciones, cuando hubiere lugar a ellos, y del cumplimiento de las formalidades y
obligaciones aduaneras. (COPCI Art.147; Reglamento del COPCI Art.120)

Las mercancias declaradas al régimen aduanero de importacién para el consumo
se considerardn mercancias nacionalizadas, una vez satisfecha la obligacion

tributaria aduanera.
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CAPITULO 4
4.DISENO DEL SISTEMA DE GESTION POR

PROCESOS

4.1. Planeacion Estratégica
4.1.1. Misién

“Optimizar las operaciones logisticas de nuestros clientes con soluciones de
almacenaje, depoésito aduanero publico y distribucion de la mas alta calidad en

infraestructura y talento humano”.
4.1.2. Vision

“Estar entre los cinco primeros operadores logisticos de almacenaje y distribucion
en las principales ciudades del Ecuador, ofreciendo servicios con los mas altos

estandares de calidad de infraestructura, tecnologia y capital humano”.
4.1.3. Principios y valores
Los principios y valores establecidos en la organizacion son:

e Integridad
e Responsabilidad
e Profesional

e Lealtad
4.1.4. Politicas empresariales

Estan orientados al mejoramiento continuo y respondiendo con los mas altos
estandares de calidad a las necesidades de sus clientes y grupos de interés.
Gestionando los factores de riesgo de sus procesos a fin de prevenir posibles

accidentes de trabajo y enfermedades profesionales. Evitando y combatiendo las
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practicas de narcotraficos y terrorismo con procesos de seguridad establecidos

para este proposito.

Previniendo la contaminacion ambiental relacionada con la generacion de
desechos y optimizando el consumo de los recursos naturales las actividades,

procesos Yy servicios cumpliendo los requisitos legales aplicables y otros suscritos.

Estando comprometidos con la asignacion de los recursos ineludibles para el
desarrollo pleno de las actividades concernidas con esta politica, misma que
estara sujeta analisis y monitoreo periddico de su cumplimiento y vigencia en

todas las areas aplicables.

4.1.5. Objetivos estratégicos

Perspectiva Financiera.
"1 Reduccion de Costos en un 10% en los proximos 6 meses.
1 Incrementar liquidez realizando a tiempo la gestibn de cobranza,
recuperando al menos un 40% de la cartera total.
Perspectiva del cliente.
1 Generar acuerdos comerciales con clientes potenciales aumentando
las ventas de servicios en un 20% en los ultimos 6 meses.
"1 Fidelizar a los clientes dando beneficios.
Perspectiva de procesos internos.
1 Mejora en la productividad de los activos logisticos, utilizando a un
100% los mismos.
1 Contar con una planificacion y gestion de almacenamiento con un
95% de efectividad en sus operaciones.
Perspectiva de aprendizaje y crecimiento.
] Motivar al personal Obteniendo que el 100% de los empleados
conozcan la misién, visiébn y metas de la empresa.
"1 Capacitar al personal para reforzar el talento humano aumentando

las capacitaciones en un 10% en los proximos 6 meses.
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4.2. Gestion Por Procesos
4.2.1. Cadena De Valor

Servicio al
cliente

Negociacion Transporte Almacenamiento Facturacion Cobranza Despacho

Figura 4.1 Cadena de Valor de la Empresa
Fuente: Elaboracion propia.




Planificacion
Estrategica

Despacho Servicio al

Servicio de cliente
e Picking , Reclamos y

Almacenamiento
Transporte Recepcion, Facturacion

Custodia de Estibacion y Facturacion
mercaderia almacenamiento al cliente.
de mercaderia.

Negociacion Cobranzas

Contrato y
verificacion de

d de valores Etiquetado y atencion al
documentacion.

adeudados Distribucion cliente

Recursos

Figura 4.2 Mapa de Procesos de la Empresa
Fuente: Elaboracién propia.
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4.2.3. Matriz de priorizacion.

Tabla 4-1 Matriz de Priorizacion.

Aprendizaje y| 3
. . . . _— =
Perspectiva Financiera Cliente Procesos Internos Crecimiento ,32
Capacita
Generar ] alp
acuerdos Motivar al
; personal
comerciale . personal
Incrementar s con Mejora en | Contar con Obteniend para
Objetivos | Reduccion | liquidez ) Fideliz ||a una reforzar
. clientes i os - e o que el
i CosEs realizando a . productivid | planificacion y 0 el talento
) potenciale lient L 100% de
Proceso . tiempo la S cliente | ad de los gestion de los humano
en un 10% | yestion de s activos almacenamie aumenta
aumentan | o4 . empleados
en los | cobranza, do las ando | |ogisticos, |nto con un conozean ndo las
proximos 6 |recuperandoal | o benefic | utilizando a | 95% de & mision | c2pacita
-, menos un 40% semvicios 10S. un 100% efectividad en visién ' | ciones
ubproceso meses de la cartera los sus y en un
en un 20% . . metas de
total. mismos. operaciones. 10% en
en los la
i los
ultimos 6 empresa. -
proximos
meses.
6 meses.
o Gestion de venta 0 3 3 3 1 1 3 3 -
Negociacion _
Gestion documental 0 1 2 2 2 2 1 1 11
Transporte Traslado de Mercaderia 2 2 2 2 2 1 1 1 13
| Recepcién de mercaderia |2 2 2 3 2 3 2 1
Almacenamie i
Almacenamiento de
nto ) 3 3 3 3 3 3 2 2
mercaderia
Facturacion Facturacion 0 3 2 2 2 0 0 0 9
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Cobranzas Cobranzas 9
Despacho Despacho de Mercaderia 3 3
Servicio al | Reclamos y atencién al
] ) 3 3 11
cliente cliente
Requerimiento y
RRHH L 0 0 6
capacitacion de personal
Compras Requerimiento de compra 0 0 4
Contabilidad Registro Contable 0

Tabla 4-2 Aportacion de calificacion de Matriz de Priorizacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Aportacion Calificacion

Alta

Media

Baja

No existe

O | N| W

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.4. ldentificacion De Los Procesos Y Subprocesos De La Empresa

Proceso Claves

Procesos Subprocesos

Gestidn de venta
Negociacién

Gestion documental
Transporte Traslado de Mercaderia

Almacenamiento

Facturacién
Cobranzas
Despacho

Servicio al cliente

Recepcion de mercaderia
Almacenamiento de mercaderia
Facturacién

Cobranzas

Despacho de Mercaderia

Reclamos y atencion al cliente

Tabla 4-3 Procesos Claves, Apoyo y Estratégicos.

Procesos de Apoyo

Procesos  Subprocesos

RRHH Requerimiento y capacitacién de personal
Compras Requerimiento de compra

Contabilidad Registro Contable

Procesos Estratégicos

Procesos Subprocesos

Plan de Marketing
Planificacion o

Analisis de nuevos proyectos
Estratégica

Planificacién estratégica.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.25. Andlisis FODA
Tabla 4-4 Andlisis FODA

DEBILIDADES
Servicio con poca caracteristica
D1 diferenciadora.

Contar con poca experiencia en el
D2 mercado
D3 Falta de automéviles para distribucion.

FORTALEZAS
Respaldo de las empresas asociadas al
F1 grupo.

La empresa cuenta con una base de
F2 clientes amplia.
F3 Habilidades del personal de la empresa.
Mantenemos una buena relacion de
atencion al cliente.

Las bodegas son alquiladas

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Regulaciones a favor como:
salvaguardas y restricciones en

01 tramitologia.
Necesidad del cliente para
financiamiento y regularizacion de
02 importaciones
Necesidad de tercerizar para reducir
03 costos logisticos fijos.
Expandir la empresa en distintos
04 lugares del pais.

Posibles y nuevas empresas
Al competidoras.

Aumento de impuestos a las
A2 importaciones
Alta competencia en servicios de
A3 Almacenaje y Distribucion
Desaceleracién Econdmica: Reduccién
A4 de importaciones, créditos y ventas.
Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.6. FODA Estratégico

Tabla 4-5 FODA Estratégico

Factores
Externos/Factores
Internos

Fortalezas

Debilidades

Respaldo de las
empresas asociadas al

Servicio con poca
caracteristica

F1 | grupo. D1 | diferenciadora.
La empresa cuenta con Contar con poca
una base de clientes experiencia en el
F2 | amplia. D2 | mercado
Habilidades del Falta de automoviles para
F3 | personal de la empresa. | D3 | distribucion.
Mantenemos una buena
relacién de atencién al Las bodegas son
F4 | cliente. D4 | alquiladas

Oportunidades

Estrategias FO

Estrategias DO

Regulaciones a favor como:
salvaguardas y restricciones

(F1,01) Aprovechar el
apoyo de las empresas

(D1,01) Aprovechar las
regulaciones a favor para

01 |en tramitologia. asociadas para ofrecer un servicio
Necesidad del cliente para establecer politicas de distintivo en el mercado.
financiamiento y venta aprovechando las
regularizacion de regulaciones a favor.

02 |importaciones
Necesidad de tercerizar (F3,02) Incrementar (D2,01) Se debe
para reducir costos clientes con capacitar al personal de

03 | logisticos fijos. necesidades en las normativas legales y
Expandir la empresa en especifico brindando un servicio al cliente para

O4 | distintos lugares del pais. buen servicio al cliente. satisfacer al cliente.

(F4,04) Ampliaciones (D4,04) Adquirir nuevos
de depésitos de depdsitos propios
almacenaje. mediante financiacion.
Amenazas Estrategias FA Estrategias DA
Posibles y nuevas empresas (F4,A1) Convencer al (D4,A1) Ubicaciones
Al | competidoras. cliente que nuestros propias en regiones
servicios son de calidad claves para ganar
Aumento de impuestos a las y con un servicio de mercado.

A2 |importaciones respuesta agil.

Alta competencia en (F2, A3) Identificar las (D3,A3) Asociarse con un
servicios de Almacenaje y necesidades de los operador de transporte

A3 | Distribucion clientes para que no se fijo, para ofrecer un

vallan a competencia. servicio de transporte al
L e cliente accesible y
Desace!t/arauon Economica: seguro.
A4 Reduccion de (F4,Al1) Asegurar a los

importaciones, créditos y
ventas.

clientes fieles con mas
beneficios para no
unirse a otras empresas

Fuente: Elaboracion propia.
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Andlisis de los procesos por area.

El disefio de un sistema de gestidon por procesos parte por un levantamiento de
informacion mediante diagramas de flujo para conocer el escenario actual de la
empresa y asi realizar mejoras mediante recomendaciones, herramientas o
controles que podemos poner en marcha, los mismos que podemos
representarlos en diagramas de flujos mejorados. El cual esté realizada en cuanto
analisis de valor agregado, controles, acciones que agregan valor e indicadores

para medir el desempefio de las actividades.
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4.2.7. Analisis del Subproceso Gestion de Venta

4.2.7.1. Diagrama de flujo de la situacion actual del Subproceso
Gestion de Venta.

Gestion de Ventas
Comercial Cliente

Revisar base de datos de
clientes (Cliente, Tipo de
mercaderia, importador,

exportador y tipo arancel@

Realiza llamada telefénica

NO
cAcepta Visita

al cliente > Comercial?
Si
v
Guarda prospecto en
Preparacion de visita la base de datos de |
comercial clientes para futuro |
contacto
¢ Existe interés po
parte del clientes?
¢ Enviar informacion de
productos v datos para
Preparaciéon de cotizacidén 1a cotizacién
de servicios
< Se negociar 3
tarifas? -
Si
Gerencia comercial
determina limite de tarifas
NO

Concretar 1a venta de

A

Y

servicios > ¢El Cliente acepta

tarifa?
] L

Se solicita documentacion
para el ingresoc de Sl
mercaderia

i

Se elabora contratos de
prestacién de servicios

A4

Firma de contratos

Aceptacidn y notificacién de | L'/“
ingreso de mercaderia a -
bodegas

———C

Figura 4.3 Flujograma Actual del subproceso Gestion de Venta.
Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.7.2.

subproceso Gestién de Venta.

Andlisis de valor agregado de la situacién actual del

Tabla 4-6 Andlisis de Valor Agregado Situacion Actual de Gestion de Venta

ANALISIS DE VALOR AGREGADO (SITUACION ACTUAL)

PROCESO: Negociacion FECHA:
SUBPROCESO: Gestidn de venta. 23/7/2015
VAR (Real) SVA (Sin valor
agregado)
TIEMPO
No | VAL yaE |[PlE|[M|I]A ACTIVIDAD EFECTIVO
(min)
Revisar base de datos de clientes (Cliente,
1 X Tipo de mercaderia, importador, exportador 5
y tipo arancel)
X Realiza llamada telefénica al cliente. 5
X Preparacion de visita comercial 10
Guarda prospecto en la base de datos de
4 X | clientes para futuro contacto. 3
5 X Enviar informacion de productos y datos 5
para la cotizacién
6 X Preparacion de cotizacion de servicios 20
Gerencia comercial determina limite de
7 X . 15
tarifas
8 X Concretar la venta de servicios 10
9 X Se solicita documentacion para el ingreso 5
de mercaderia
Se elabora contratos de prestacion de
10| x servicios 10
11 X Firma de contratos 5
Aceptacidn y notificacién de ingreso de
12 2 mercaderia a bodegas S
TIEMPOS TOTALES 98
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 2 15 15%
V.AE. VALOR AGREGADO EMPRESA 8 75 7%
P PREPARACION 1 5 5%
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 0 0 0%
A ARCHIVO 1 3 3%
TT TOTAL 12 98 100%
VA VALOR AGREGADO 9 90 92%
SVA SIN VALOR AGREGADO 3 8 8%

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.7.3. Representacion gréfica del andlisis de valor agregado de
la situacion actual del subproceso Gestion de Venta.

Gestion de Venta

(Situacion Actual)
P

VALOR AGREGADO  m SIN VALOR AGREGADO

Figura 4.4 Representacion Gréfica Situacion Actual Gestion De
venta

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.7.4. Flujograma de la situacion mejorada del subproceso

Gestion de Venta.

Gestion de Ventas

Comercial Cliente Logistica y Bodega

Revisar base de datos de
clientes (Cliente, Tipo de
mercaderia, importador,

exportador y tipo arancel__
v

Realiza llamada telefonica
al cliente

Guarda prospecto en
la base de datos de
clientes para futur:

contacto

¢Acepta Visita
Comercial?

Y

Preparacion de visita |
<

comercial
- Completa y entrega
,——> encuestayda —
recomendacion
Entrega encuesta de
evaluacion y solicita < L/‘
recomendacion.
|

¢ Existe interés po

“NQarte del clientes?
RIS coRsio0R | Enviar informacién de

productos y datos para
L/- la cotizacion
o Revisar tipo de cliente y
) 5 mercaderia
2 Se negociara\
tarifas? -
A4
Estimar tiempo requerido
para el cliente en
Gerencia comercial solicita a especifico.
bodega y logistica tiempo mano de l
obra estimado para el cliente.
= Enviar mail con tiempos
Gerencia comercial determina limite [€ establecidos para el cliente
de tarifas NO
Concretar la venta de +” ¢El Cliente acepta

> servicios & o tarifa?

!

Se solicita documentacion sl
para el ingreso de mercaderia
Se elabora contratos de - z
> Firma de contratos

prestacion de servicios

=

Aceptacion y notificacion de
ingreso de mercaderia a

bodegas ‘

Figura 4.5 Flujograma Mejorado del subproceso Gestion de Venta.
Fuente: Elaboracion propia.

A
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4.2.7.5. Andlisis de las mejoras propuestas.

La mejora en el subproceso de Gestion de Venta comienza con la intervencion del
area de Bodega y Logistica para la toma de decision de tarifas a cobrarse a los
clientes debido a que en la situacion actual de la empresa, estds eran mal
establecidos ya que no se consideraba tiempos y carga de trabajo extras
considerados en bodega. Con la mejora esta tarifa sera establecida por Comercial

pero en base a datos emitidos por Bodega y Logistica dependiendo el Cliente.

Por otro lado como medida de control y evaluacion se realizara una encuesta
breve a los clientes que rechazaron los servicios ofrecidos por parte de la

empresa, para tener en cuenta competitividad de otras empresas y servicios.
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4.2.7.6.

subproceso Gestién de Venta.

Tabla 4-7 Analisis de Valor Agregado Mejorado de Gestién de Venta.

Andlisis de valor agregado de la situaciéon mejorada del

ANALISIS DE VALOR AGREGADO (SITUACION MEJORADO)

PROCESO: Negociacién FECHA:
SUBPROCESO: Gestion de venta. 23/7/2015
VAR (Real) SVA (Sin valor
agregado)
TIEMPO
No.|V.A.C.|V.AE.| P |[EIM|I|A ACTIVIDAD EF(En?i'Ir;I)VO
Revisar base de datos de clientes (Cliente, Tipo de
1 X P : 5
mercaderia, importador, exportador y tipo arancel)
2 X Realiza llamada telefénica al cliente. 5
3 X Preparacion de visita comercial 10
4 x Guarda prospecto en la base de datos de clientes 3
para futuro contacto.
5 X Completa y entrega encuesta y da recomendacion 5
6 X Entrega encuesta de evaluacion y solicita 3
recomendacion.
7 . En\_/iar ?r]formacién de productos y datos para la 5
cotizacion.
8 X Preparacién de cotizacion de servicios 15
9 Gerencia comercial solicita a bodega y logistica
X - . . 3
tiempo mano de obra estimado para el cliente.
10 X Revisar tipo de cliente y mercaderia 3
11 x Estimqr_ tiempo requerido para el cliente en 10
especifico.
12 X Enviar mail con tiempos establecidos para el cliente 3
13 X Gerencia comercial determina limite de tarifas 8
14 X Concretar la venta de servicios 8
Se solicita documentacion para el ingreso de
15 X P 5
mercaderia
16 X Se elabora contratos de prestacion de servicios 8
17 X Firma de contratos 5
18 Aceptacion y notificacién de ingreso de mercaderia
X 5
a bodegas
TIEMPOS TOTALES 109
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C. \C/ﬁ"E?\:?réGREGADO 2 13 12%
VAE. |08 ASREGADO 14 88 81%
P PREPARACION 1 5 5%
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
| INSPECCION 0 0 0%
A ARCHIVO 1 3 3%
TT TOTAL 18 109 100%
VA VALOR AGREGADO 16 101 93%
SVA SIN VALOR AGREGADO 2 8 7%

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.7.7. Representacion gréafica del andlisis de valor agregado de
la situaciéon mejorada del subproceso Gestion de Venta.

Gestion de Venta
(Situacion Mejorada)

VALOR AGREGADO  m SIN VALOR AGREGADO

Figura 4.6 Representacién Grafica Gestion de Venta.
Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.7.8. Ficha de Indicadores.

Tabla 4-8 Ficha de Indicadores

Unidad Frec
Variable Nombre Objetivo Formula De uenc Responsable
Medida ia
NUumero de Medir la (Ndmero de # Mensual Gerente
contratos eficiencia del contratos Comercial
Efectivida | firmados personal. firmados/
d Propuestas
comerciales
elaboradas
Volumen de Controlar el (Valordeventa/ % Mensual Gerente
Eficiencia | Negociacién  crecimiento Total de Ventas) Comercial

de ventas x 100

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4-9 Limites de cumplimiento de los Indicadores

Limites de
- < 10 >=10 <30 >=30
cumplimiento
< 5% >=5% <15% >=15%
>=25
Meta
>=10%

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.7.9. Diagrama de flujo de la situacion actual del subproceso

Recepcion de Mercaderia.

Recepcion de Mercaderia

Bodega Logistica

Revisar planificacidn
logistica

v

Realizar planificacion de
recepcién de mercaderia

Envia mail para autorizar
recursos adicionales >
necesarios a logistica

¢Se requiere
personal extra?

s Aprueba personal?

Asignar funciones al Envia notificacidon de
personal para la recepcion aceptacion de
recursos extra

v

Registra hora de ingreso de
contenedor/carga suelta y
envic notificacién de ingreso
al cliente

A

Retiro deSello y/o candado
satelital

¢Es carga suelta?

Tomar fotos y elaborar
informe de dafios

l L

¢Hay dafios en el
contenedor?

Notificar al seguro y naviera

< l

¢ Los sellos estan
manipulados?

Tomar fotos v
elaborar informe

h 4

Tomar fotos y se notifica a
logistica y al CUMA

ZEl candado satelita
esta manipulado?

Notificar al seguro

— -~

Apertura del contenedory
descarga de mercaderia

!

Limpieza, toma de fotos,
sellado del contenedor
vacio y registro de hora de
finalizacion

e
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Recepcion de Mercaderia

Bodega Logistica

Revisidn de bultos
recibidos vs documentos
de importacion

Y

Pesado de mercaderia

Si

Se detalla Item y cantidades
en el reporte de recepcidn y
se lo envia a logistica

~

¢ Existen diferencias?

Elaborar plantillas de pallete
items por pallets

v

Subir informacidn al sistemaé

v
Revisarvalores CIF ingresados
Vs
valores CIF calculados

A

¢Los valores estan
correctos?

Si

Verifica y carrije valores <

Mercaderia Recibida y Etiquetada

A

Figura 4.7 Flujograma Actual del subproceso de Recepcion de Mercaderia.
Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.7.10.

subproceso Recepcidén de Mercaderia.

Andlisis de valor agregado de la situacién actual del

ANALISIS DE VALOR AGREGADO (Situacion Actual)

PROCESO: Almacenamiento
Subproceso: Recepcidn de

SVA (Sin | mercaderia
VAR (Real) valor
agregado)
V. VA TIEMPO
No. | A. E "[HE[M]|I ACTIVIDAD EFECTIVO
C. ’ (min)
1 X Revisar planificacion logistica 5
2 X Realizar planificacién de recepcion de mercaderia 15
3 X Envia mail para autorizar de recursos adicionales 3
necesarios a logistica
4 X Envia notificacion de aceptacion de recursos extra 30
5 Xi Asignar funciones al personal para la recepcion 10
6 X Registra hora de ingreso de contenedor/carga 8
suelta y envio notificacion de ingreso al cliente.
7 X Retiro deSello y/o candado satelital 8
8| X Tomar fotos y elaborar informe de dafos 10
9| X Notificar al seguro y naviera 5
10| X Tomar fotos y elaborar informe 5
11 X Tomar fotos y se notifica a logistica y al CUMA 5
12| X Notificar al seguro 5
13 X Apertura del contenedor y descarga de mercaderia 90
Limpieza, toma de fotos, sellado del contenedor
14 X L ) R 10
vacio y registro de hora de finalizacién
15| x ReV|S|on_Qe bultos recibidos vs documentos de 15
importacion
16| X Pesado de mercaderia 10
17 X Se detalla Item y cantidades en el reporte de 10
recepcion y se lo envia a logistica
18 X Elaborar plantillas de pallet e items por pallets 10
19 X Subir informacion al sistema 3
20| x Revisar valores CIF ingresados vs valores CIF 10
calculados
21 X Verifica y corrije valores 5
22 X Mercaderia Recibida y Etiquetada 15
TIEMPOS TOTALES 287 |
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COMPOSICION DE METODO ACTUAL
ACTIVIDADES N° Tiempo %

V.

VALOR AGREGADO
’é' CLIENTE 7 60 21%
V.

VALOR AGREGADO .
é' gt 9 161 56%
P | PREPARACION 2 15 506
E |ESPERA 0 0 0%
M | MOVIMIENTO 4 51 18%
| [INSPECCION 0 0 0%
A | ARCHIVO 0 0 0%
T TOTAL 9 287 100%
X VALOR AGREGADO 5 221 77%
Y, SIN VALOR
A AGREGADO “ 66 28%

Fuente: Elaboracion propia.

4.2.7.11. Representacion grafica de la situacion actual del

subproceso Recepcidén de Mercaderia.

Recepcion de Mercaderia

— |

VALOR AGREGADO  m SIN VALOR AGREGADO

Figura 4.8 Representacion gréafica de Recepcion de Mercaderia.
Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.7.12.

Diagrama de

flujo de la

subproceso Recepcidén de Mercaderia.

situacion

Mejorada del

Recepcion de Mercaderia

Bodega

Sistema

Tomar

elaborar informe

fotos y

A

y

Notificar

al seguro

=

Jefe de bodega y el érea de
logistica elabora la
planificacion logistica
designando el personal
necesario para las

operaciones

A

Asignar funciones al
personal para la recepcion

h 4

Registra hora de ingreso de
contenedor/carga suelta y
envio notificacion de ingreso
al cliente

¢ Es carga suelta?

¢ Hay dafos en el
contenedor?

¢Los sellos estan

A

Retiro deSello y/o candado
satelital

Tomar fotos y elaborar
informe de dafios

l [

Notificar al seguro y naviera

manipulados?

ZEl candado satelita
esta manipulado?

Y

Apertura del contenedor y

Tomar fotos y se notifica a
logistica y al CUMA

—

descarga de mercaderia

v

Limpieza, toma de fotos,
sellado del contenedor vacio
y registro de hora de
finalizacion

==
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Recepcion de Mercaderia

Bodega

Sistema

Limpieza, toma de fotos,
sellado del contenedor vacio
y registro de hora de

finalizacion
) 4

Revision de bultos recibidos
vsdocumentos de
importacion

Y

Pesado de mercaderia

Si

Se detalla Item y cantidades

¢ Existen diferncias? 2
en el reporte de recepcion

=

Elaborar planiillas de pallet e
items por pallets

A

v

Subir informacion al sistema

A

Verifica y corrije valores

Almacenaje de
datos

.

Revisar valores CIF ingresados
Vs
valores CIF calculados

Mercaderia Recibida y Etiquetada [«

Realizar informe de
mercaderia recibida y
enviarlo al cliente y logistica

e

Figura 4.9 Flujograma Mejorado del subproceso Recepcion de Mercaderia.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.7.13. Andlisis de mejoras del subproceso Recepcion de

Mercaderia.

En la situacién mejorada del subproceso de Recepcion de Mercaderia comienza
con la interaccion del sistema de logistica que se utiliza en la empresa, el cual no
es explotado en todas sus funciones, por lo tanto se subira informacion al sistema
para que este directamente realice la funcién de control en cuanto a los valores
ingresados de los costos de seguros y fletes ingresados vs los calculados.

En esta mejora se reduce tiempo y la informacion de la mercaderia es correcta

para asegurar la satisfaccion del cliente.
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4.2.7.14.

subproceso Recepcidén de Mercaderia.

Andlisis de valor agregado de la situacion Mejorada del

Tabla 4-10 Andlisis de Valor agregado Mejorado de Recepcién de Mercaderia.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO:
Almacenamiento

SVA (Sin | Subproceso: Recepcién de
VAR (Real) valor mercaderia
agregado)
TIEMPO
No.|V.A.C. |V.AEE.|P|E|M|I|A|ACTIVIDAD EFECTIVO
(min)
Jefe de bodega y el area de logistica elabora la
1 X planificacién logistica designando el personal necesario | 20
para las operaciones.
2 X Asignar funciones al personal para la recepcion 10
3 X Registra hora de ingreso de contenedor/carga suelta y 8
envio notificacion de ingreso al cliente.
4 X Retiro de Sello y/o candado satelital 8
5 |X Tomar fotos y elaborar informe de dafios 10
6 (X Notificar al seguro y naviera 5
7 |X Tomar fotos y elaborar informe 5
8 X Tomar fotos y se notifica a logistica y al CUMA 5
9 |X Notificar al seguro 5
10 X Apertura del contenedor y descarga de mercaderia 90
11 X Limpieza, toma de fotos, sellado del contenedor vacio y 10
registro de hora de finalizacion
12 |x Revisic’)n_’ de bultos recibidos vs documentos de 15
importacion
13 | X Pesado de mercaderia 10
14 Se detalla item y cantidades en el reporte de recepcion y 10
se lo envia a logistica
15 X Elaborar plantillas de pallet e items por pallets 10
16 X Subir informacién al sistema 3
17 | X Revisar valores CIF ingresados vs valores CIF calculados |10
18 X Verifica y corrige valores 5
19 X Realizar informe de mercaderia recibida y enviarlo al 7
cliente e logistica
20 X Mercaderia Recibida y Etiguetada 15
TIEMPOS TOTALES 261
METODO ACTUAL
COMPOSICION DE N° Tiempo %
ACTIVIDADES
VALOR AGREGADO
V.A.C. CLIENTE 7 60 23%
VALOR AGREGADO
V.A.E. EMPRESA 9 153 59%
P PREPARACION 2 30 11%
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 2 18 7%
| INSPECCION 0 0 0%
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A ARCHIVO 0 0 0%
TT TOTAL 9 261 100%
VA VALOR AGREGADO 5 213 82%

SIN VALOR
SVA AGREGADO 4 48 18%

4.2.7.15. Representacion grafica de la situacion

Fuente: Elaboracion propia.

subproceso Recepcidén de Mercaderia.

Recepcion de Mercaderia

L

VALOR AGREGADO  m SIN VALOR AGREGADO

Fuente: Elaboracion propia.

Mejorada del
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4.2.7.16. Ficha de Indicadores

Tabla 4-11 Ficha de indicadores del subproceso Recepcidén de Mercaderia

Unidad Frec

Variable  Nombre Objetivo Formula De uenc Responsable
Medida ia
Tiempo de Medir la (Tiempo de Minutos Mensual Jefe de
recepcion de eficiencia del recepcion) Bodega
dEfectivida mercaderia.  personal.
Dias sin  Medir los Dias sin Dias Mensual Jefe de
S accidentes. errores accidentes. Bodega
Eficiencia ;
cometidos vy
mejorarlos.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4-12 Limites de cumplimiento de Indicadores.

Limites de Aceptable Optimo
cumplimiento | < 35 >=35 <50 >=50
Meta 30 Minutos y 60 Dias

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.8. Analisis de Subproceso Almacenamiento de Mercaderia
4.2.8.1. Diagrama de flujo de la Situacion Actual del subproceso

Almacenamiento de Mercaderia.

Almacenamiento de Mercaderia

Bodega Logistica

Recibe y verifica la mercaderia >
etiquetada y envuelta por pallets

La mercaderia es
Deposito Comercial
Publico?

Asignar ubicaciones en zona
exclusiva para
Deposito Aduanero

A

Asignar
ubicaciones en <
area general

¢ Se puede apilar la
Mercaderia?

Verificar indicaciones del cliente

)

Ingresar datos de Asignar ubicaciones en area de piso y
mercaderia en apilar de acuerdo a las indicaciones del
el sistema cliente y especificacion del producto

¢ Es mercaderia
Similar?

Verificar espacios

Si disponibles cerca

Ubicar mercaderia -
R <
en el espacio fisico

l

Ingresar posicion
utilizada en el sistem

¢ Reubicacion de
mercaderia?

Notificar al jefe de bodega
de la nueva ubicacion

!

Realizar cambio de
ubicacion en sistema

| -

>

Figura 4.10 Flujograma Actual del subproceso Almacenamiento de Mercaderia.
Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.8.2. Analisis de Valor Agregado de la situacion actual del

subproceso Almacenamiento de Mercaderia.

Tabla 4-13 Andlisis de Valor agregado de Almacenamiento de Mercaderia.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: Almacenamiento

SUBPROCESO: Almacenamiento de
mercaderia

VAR (Real) SVA (Sin valor

agregado)
TIEMPO
No.|V.A.C. |V.AEE. |P |E |[M |I|A |ACTIVIDAD EFECTIVO
(min)
1 Recibe y verifica la mercaderia etiquetada
X 15
y envuelta por pallets
Asignar ubicaciones en zona exclusiva
2 X . 20
para Deposito Aduanero
3 X Asignar ubicaciones en area general 20
4 |x Verificar indicaciones del cliente 10

Asignar ubicaciones en &rea de piso y
5 [x apilar de acuerdo a las indicaciones del |20
cliente y especificacion del producto

Ingresar datos de mercaderia en el

6 X ; 15
sistema
7 X Verificar espacios disponibles cerca 15
8 X Ubicar mercaderia en el espacio fisico 50
X Ingresar posicion utilizada en el sistema 15
10 X NO.tIfIC.a,r al jefe de bodega de la nueva 15
ubicacion
11 X Realizar cambio de ubicacion en sistema |15
TIEMPOS TOTALES 210
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METOD.O ACTUAL
N° Tiempo %
VALOR AGREGADO
V.A.C. CLIENTE 5 30 14%
VALOR AGREGADO o
V.A.E. EMPRESA 4 150 71%
P PREPARACION 5 30 14%
E ESPERA 2 0 0%
M MOVIMIENTO 4 0 0%
I INSPECCION 2 0 0%
A ARCHIVO 1 0 0%
TT TOTAL 23 210 100%
VA VALOR AGREGADO 9 180 86%
SIN VALOR 0
SVA AGREGADO 4 30 14%

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.8.3. Representacion grafica de la situacion actual del
subproceso Almacenamiento de Mercaderia.

Almacenamiento de Mercaderia

VALOR AGREGADO SIN VALOR AGREGADO

Figura 4.11 Representacién gréfica de Almacenamiento de Mercaderia
Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.8.4. Analisis de valor agregado de la situacion mejorada del

subproceso Almacenamiento de Mercaderia.

Sistema

Bodega

Almacenamiento de Mercaderia

Logistica
Verificar que la mercaderia
recibida este etiquetada y
envuelta por pallets

7La mercaderia es
Deposito Comercial
Publico?

Y

No

Asignar ubicaciones en zona
exclusiva para
Deposito Aduanero

A

Asignar
ubicaciones en <
area general

¢ Se puede apilar la
Mercaderia?

Verificar indicaciones del cliente

|

Asignar ubicaciones en area de piso y
apilar de acuerdo a las indicaciones del
cliente y especificacion del producto

Ingresar datos de
mercaderia en
el sistema

Reporte de espacios
> disponibles para los

datos ingresados

¢Es mercaderia ™\
<

Verificar espacios |
Similar?

disponibles cerca | _,
Si

No

Jefe de bodega decide lugar
almacenar y lo marc:
en el sistema

Y

No

;Se Reubica la
mercaderia?

Notificar al jefe de bodega
de la nueva ubicacion

l

Realizar cambio de
ubicacion en sistema

L

h 4

Informe de dafios y
faltantes de mercaderia.

—

Figura 4.12 Flujograma Mejorado del subproceso Almacenamiento de Mercaderia
Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.85. Andélisis de mejoras del subproceso Almacenamiento de

Mercaderia.

En el subproceso de Almacenamiento de Mercaderia se comenzd por darle valor
al sistema y explotar esta herramienta para lograr eficiencia en las actividades de
este subproceso, por lo cual, comenzamos por ingresar datos en el sistema en el
cual nos arrojara un informe con las posiciones mas convenientes para almacenar
la mercaderia en base a la informacién ingresada y asi poder optimizar el espacio
de las bodegas disponibles, aunque por tiempo de prueba el jefe de Bodega sera

el que decide la posicidn en base al reporte emitido desde el sistema.
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4.2.8.6.

subproceso Almacenamiento de Mercaderia.

Andlisis de valor agregado de la situacion mejorada del

Tabla 4-14 Andlisis de valor Mejorado de Almacenamiento de Mercaderia.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: Almacenamiento

SUBPROCESO: Almacenamiento de
mercaderia
VAR (Real) SVA (Sin valor
agregado)
TIEMPO
No.|V.A.C. V.AE.|P |E [M |I|A |ACTIVIDAD EFECTIVO
(min)
1 Verificar que la mercaderia recibida este
X - 15
etiquetada y envuelta por pallets
Asignar ubicaciones en zona exclusiva para
2 X . 20
Deposito Aduanero
X Asignar ubicaciones en area general 20
4 |x Verificar indicaciones del cliente 10
Asignar ubicaciones en area de piso y apilar
5 |x de acuerdo a las indicaciones del cliente y | 20
especificacion del producto
6 X Ingresar datos de mercaderia en el sistema |15
7 Reporte de espacios disponibles para los
X . 5
datos ingresados
8 X Verificar espacios disponibles cerca 15
Jefe de bodega decide lugar almacenar y lo
9 X marca 20
en el sistema
10 x NO.tIfIC.a!' al jefe de bodega de la nueva 15
ubicacion
11 X Realizar cambio de ubicacion en sistema 15
12 X Informe de dafios y faltantes de mercaderia |10
TIEMPOS TOTALES 170
COMPOSICION DE ACTIVIDADES MFTODQ ACTUAL
N Tiempo %
VALOR AGREGADO
V.A.C. CLIENTE 2 30 18%
VALOR AGREGADO o
V.A.E. EMPRESA 7 110 65%
P PREPARACION 2 30 18%
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 0 0 0%
A ARCHIVO 0 0 0%
TT TOTAL 11 170 100%
VA VALOR AGREGADO 9 140 82%
SIN VALOR 0
SVA AGREGADO 4 30 18%

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.8.7. Representacion grafica de la situacion mejorada del
subproceso Almacenamiento de Mercaderia.

Almacenamiento de
Mercaderia

e

VALOR AGREGADO  m SIN VALOR AGREGADO

Figura 4.13 Representacién gréafica de Almacenamiento de Mercaderia
Fuente: Elaboracion propia.
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4.2

.8.8.

Ficha de Indicadores

Tabla 4-15 Ficha de indicadores Almacenamiento de Mercaderia.

Unidad Frec
Variable  Nombre Objetivo Formula De uenc Responsable
Medida ia
Mercaderia Controlar Mercaderia % Mensual Jefe de
dafada que la dafada/total Bodega
o mercaderia de
Efectivida : .
d se ublqug en mercaderia.
los sitios
adecuados.
Perdida de Controlar la Mercaderia % Mensual Jefe de
Efectivida | Mercaderia seguridad de robada/total de Bodega
d la mercaderia.
mercaderia.
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 4-16 Limites de cumplimiento de indicadores.
Limites de Aceptable Optimo
cumplimiento < 35% >=35% <50% >=50%

Meta

50%

Fuente: Elaboracion propia.

73



4.2.9. Analisis del subproceso Distribucion de Mercaderia

42.9.1.

Despacho de Mercaderia.

Diagrama de Flujo de la Situacion Actual del subproceso

Despacho

Logistica

Recibe solicitud del
cliente

Mercaderia DCP
Régimen 70?

;Nacionalizacion Total

Ingresar pedido en el

Si

Elaborar factura
informativa y enviar al
cliente 0 agente de aduana

Y

Gestionar |a realizacion
de aforo realizado por la
aduana

Y

Recibir confirmacion de

sistema

Coordinar horario de

salida autorizada

Cliente

Cobranza

Bodega

salida de
mercaderia con el
cliente y bodega

Se confirma turnos disponibles para
¢l despacho de
mercaderfa con Logistica

l

Se realiza picking de mercaderia en
sistemay se imprime documento
para realizar el picking fisico

!

Se seleccionan los productos y se
confirman cantidades, codigos y se
embala de ser necesario

l

Validar status de cartera del cliente

Se ubica la mercaderia en zona de
despacho

 Tiene Cartera
Vencida?

Notificar al cliente para que
cancele los valores pendientes

.

Se procede al cobro de los valores|

Se autoriza al drea Logistica el
despacho de mercaderia
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Despacho

Logistica

Cliente

Cobranza

Bodega

Se indica a logistica cubicaje de

+Se coordina \NO

A

y

transporte?

Se coordina
transporte y se envia
proforma

Se envia nueva
propuesta con tarifa
limite.

Y

Envia informacion del
transportista

»
L

4

El cliente acepta?

;El cliente acepta?

-

Si

mercaderia a despachar

‘I Se validan datos del transporte y

" persona autorizada a retirar

Y

Se carga mercaderia en los
vehiculos

Y

Elaborar egreso de mercaderia en

el sistema
A4

Entregar documentos al
transportista (acta de entrega o

guia de remision)

Y

Se valida direccion de entrega

Entrega al cliente

FIN

Figura 4.14 Flujograma Actual del subproceso Despacho de Mercaderia.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.9.2.
subproceso Despacho de Mercaderia.

Andlisis de valor agregado de la situacién actual del

Tabla 4-17 Andlisis de Valor Agregado de Despacho de Mercaderia.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: Despacho

SVA (Sin | Subproceso:
VAR (Real) valor Despacho de
agregado) Mercaderia
TIEMPO
No.|V.A.C. |V.AEE.|P|E|M|I|A|ACTIVIDAD EFECTIVO
(min)
1 X Recibe solicitud del cliente 2
Elaborar factura informativa y enviar al cliente o
2 X 30
agente de aduana
Gestionar la realizacion de aforo realizado por la
3 X 20
aduana
4 X Recibir confirmacién de salida autorizada 5
5 X Ingresar el pedido en el sistema 5
Coordinar horario de salida de mercaderia con el
6 X ; 5
cliente y bodega
Se confirma turnos disponibles para el despacho de
7 X . - 15
mercaderia con Logistica
Se realiza picking de mercaderia en sistema y se
8 |Xx o . LT 180
imprime documento para realizar el picking fisico
Se seleccionan los productos y se confirman
9 X . - . 60
cantidades, codigos y se embala de ser necesario
10 X Se ubica la mercaderia en zona de despacho 30
11 X Validar status de cartera del cliente 10
Notificar al cliente para que cancele los valores
12 |x ; 5
pendientes
13 X Se procede al cobro de los valores 15
Se autoriza al area Logistica el despacho de
14 X . 5
mercaderia
15 X Se indica a logistica cubicaje de mercaderia a 15
despachar
16 |x Envia informacion del transportista 10
17 |x Se coordina transporte y se envia proforma 10
18 |x Se envia nueva propuesta con tarifa limite. 5
Se validan datos del transporte y persona
19 X . - 10
autorizada a retirar
20 X Se carga mercaderia en los vehiculos 30
21 X Elaborar egreso de mercaderia en el sistema 10
29 |y Entregar documentos al transportista (acta de 5
entrega o guia de remision)
23 |[x Se valida direccion de entrega 10
24 | X Entrega al cliente 30
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TIEMPOS TOTALES | 522
COMPOSICION DE | METODO ACTUAL
ACTIVIDADES N° Tiempo %
VALOR AGREGADO
VAC. | C ENTE 9 285 55,66%
VALOR AGREGADO
VAE.  |cMPRESA 7 75 14,65%
P PREPARACION 7 72 14,06%
E ESPERA 0 0 0,00%
M MOVIMIENTO 1 70 13,67%
I INSPECCION 0 10 1,95%
A ARCHIVO 0 0 0,00%
TT TOTAL 24 512 100,00%
VA VALOR AGREGADO |16 360 70,31%
SIN VALOR
SVA AGREGADO 8 152 29,69%
Fuente: Elaboracion propia.
4.2.9.3. Representacion grafica de la situacion actual del

subproceso Despacho de Mercaderia.

Despacho de Mercaderia

VALOR AGREGADO

g

Fuente: Elaboracion propia.

B SIN VALOR AGREGADO

Figura 4.15 Representacion grafica de Despacho de Mercaderia.
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4.2.9.4. Diagrama de flujo de la situacibn mejorada del
subproceso Despacho de Mercaderia.
Distribucion de Mercaderia
Logistica Cliente Cobranza Bodega
Recibe soiciudde e y/ (TeneCaten
N\ Vencida? /
L N
) S
Validar stafus de cartera del cliente \ y
//iCancela el valor \ Notificar al cliente para que

N\, impage?

/
/

“"']’ g

Mercaderia DCP \
Regimen 70?

No

Y

Elaborar factura
informativa y enviar al
Cliente 0 agente de aduana

Gestionar [a realizacion de
aforo realizado por la

aduana

[ Reciir confirmacion de

Ingresar pedido enel |,
Sistema A

Coordinar horario de

salida autorizada

Il

o Confima salida de

salida de mercaderia con
¢l ciente y bodega

cancele los valores pendientes

Se procede al cobro de los valores

'

Se autoriza a logisfica realizar la
solictud del cliente

Se confirma tumos disponibles para

‘ mercaderia

U

q ¢l despacho de
mercaderia con Logistica

y

Se realiza picking de mercaderia en
sistema y se imprime documento
para realizar el picking fisico

y

Se seleccionanfos productos y s
confiman cantidades, codigos y s
embala de ser necesario

y

Se ubica la mercaderia en zona de
despacho
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Distribucion de Mercaderia

Logistica Cliente Cobranza Bodega

Se indica a logistica cubicaje de
mercaderia a despachar

Y

¢Se coordina \NO

transporte?

| Envia informacion del
transportista

[~

Se coordina Si Se validan datos del transporte y
transporte y se envia +El cliente acepta? persona autorizada a retirar
proforma

Y

Se envia nueva
propuesta con tarifa
limite.

Se carga mercaderia en los
vehiculos

A

Si A 4

Elaborar egreso de mercaderia en
el sistema

(=
No L/
Y

Entregar documentos al
transportista (acta de entrega o

guia de remision)

»<_;El cliente acepta?

Y

Se valida direccion de entrega

Y

Entrega al cliente

FIN

Figura 4.16 Flujograma Mejorado del subproceso Despacho de Mercaderia.
Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.9.5. Andélisis de las mejoras del subproceso Despacho de
Mercaderia.

Como mejoras al subproceso de Despacho de mercaderia o despacho esta la
validacion de cartera del cliente debido a inconsistencia que se presentaba al
momento de despachar con un saldo vencido en la cuenta del cliente, como
medida de control debera ser validado los saldos adeudados antes de realizar
cualquier solicitud del cliente de distribucién y el encargado sera el area de
cobranzas. También se coordina la toma de decision de tarifas para servicios de
transporte por la parte de logistica para lograr unas tarifas justas por los servicios

prestados.
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4.2.9.6.
Despacho de Mercaderia.

Andlisis de valor agregado de la situacion mejorada del

Tabla 4-18 Analisis de Valor Mejorado de Despacho de Mercaderia.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO:
Despacho
VAR (Real) SVA (Sin valor | Subproceso: Despacho de Mercaderia
agregado)
No.|V.A.C. |V.AE. |P E/M|I|A|ACTIVIDAD TIEMPO
1 X Recibe solicitud del cliente 2
2 |x Validar status de cartera del cliente 10
3 |y Notificar al cliente para que cancele los valores 5
pendientes
4 X Se procede al cobro de los valores 15
5 X Se autoriza a logistica realizar la solicitud del cliente 5
Elaborar factura informativa y enviar al cliente o agente
6 X 30
de aduana
Gestionar la realizacion de aforo realizado por la
7 X 20
aduana
8 |x Ingresar pedido en el sistema 5
9 X Recibir confirmacién de salida autorizada 5
Coordinar horario de salida de mercaderia con el
11 X ) 5
cliente y bodega
12 |x Confirma salida de mercaderia 5
Se confirma turnos disponibles para el despacho de
13 X . o 15
mercaderia con Logistica
Se realiza picking de mercaderia en sistema y se
14 X o ! P 180
imprime documento para realizar el picking fisico
Se seleccionan los productos y se confirman
15 X . L . 60
cantidades, cédigos y se embala de ser necesario
16 |x Se ubica la mercaderia en zona de despacho 30
Se indica a logistica cubicaje de mercaderia a
17 |x 15
despachar
18 |x Envia informacion del transportista 10
19 X Se coordina transporte y se envia proforma 10
20 | X Se envia nueva propuesta con tarifa limite. 5
Se validan datos del transporte y persona autorizada a
21 X ; 10
retirar
22 X Se carga mercaderia en los vehiculos 30
23 X Elaborar egreso de mercaderia en el sistema 10
2 X Entregar documentos al transportista (acta de entrega 5
0 guia de remision)
25 Se valida direccion de entrega 10
26 |Xx Entrega al cliente 30
TIEMPOS TOTALES 532
COMPOSICION DE ACTIVIDADES MOETODO ACTUAL -
N Tiempo %
VALOR AGREGADO o
V.A.C. CLIENTE 10 125 23,50%
VALOR AGREGADO o
V.A.E. EMPRESA 9 350 65,79%
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P PREPARACION 6 52 9,77%

E ESPERA 0 0 0,00%

M MOVIMIENTO 1 5 0,94%

[ INSPECCION 0 0 0,00%

A ARCHIVO 0 0 0,00%

TT TOTAL 26 532 100,00%

VA VALOR AGREGADO 19 475 89,29%

SVA | SIN VALOR AGREGADO 7 57 10,71%
[

Fuente: Elaboracion propia.
4.2.9.7. Representacion gréafica de la situacion mejorada del

subproceso Despacho de Mercaderia.

Despacho de Mercaderia

Figura 4.17 Representacion gréafica de Despacho de Mercaderia.

-zl

VALOR AGREGADO

m SIN VALOR AGREGADO

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.10. Diagrama de Ishikawa

Luego de establecer las oportunidades de mejora para los subprocesos Gestion
de Venta, Recepcion de Mercaderia, Almacenamiento de Mercaderia y
distribucion de mercaderia, se utiliza el diagrama de Ishikawa para identificar los
problemas mas significativos que impiden el buen cumplimiento de los objetivos
de la empresa.
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4.2.10.1. Estimacion de tarifas erréneas.
Maquina Métodos
Informacién no . .
actualizada sobre Tarifas bajas por
posiciones disponibles recargos.
en bodega,

Costos adicionales por
alquiler de montacargas
y contratacion de estiba

externa

No se analiza el tiempo

en las operaciones y los
costos en que se incurren

Mide el desempefio de
los asesores por nimero
de negociaciones
concretadas

Toma de decisiones Trato incorrecto en la

erroneas en descuento negociacion.
hacia clientes

Nivel de competencia

de los asesores
comerciales.

Mano de Obra

Materiales

Poca informacion
de tarifas de la
competencia.

Falta de comunicacién
efectiva con bodega.

Falta de informacion
tarifaria por tipo cliente y
servicio.

Estimacion
de tarifas
erroneas

Medio Ambiente

Figura 4.18 Diagrama de Ishikawa — Problema 1
Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.10.2. Retrasos en latramitacién de ingreso de mercaderia

Mantenimiento

Procesos no
actualizados

Falta de
conocimiento de
sistema Aduanero

Responsabilidades mal
distribuidas

Métodos Materiales
Solicitud de Informacién no
informacion solicitada a tiempo
erronea
Informacioén
Politicas no incompleta

establecidas

Falta de personal

Conflicto entre
areas de bodega y
logistica

Mano de Obra

Documentos erréneos

Retrasos en la
tramitacion de
ingreso de
mercaderia

Comunicacion
interna deficiente

Medio Ambiente

Figura 4.19 Diagrama de Ishikawa — Problema 2
Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.11. Técnica 5w+1h aplicada para el analisis de las causas
4.2.11.1. Estimaciéon Erronea de tarifas.
Tabla 4-19 5W+H Estimacion Errénea de Tarifas.
PLAN DE ACCION
. . , CUANDO
POR QUE QUE como QUIEN —~
Afio
Factor . . Fecha inicial | Fecha fin de
L. . Mecanismode | Posibles . .. .
Critico de Objetivo Meta Actividades . Soluciones Responsable | de actividad actividad 7 9/10{11(12

., seguimiento | Problemas

Exito
Determinar tarifas en base a tipo de cliente y
servicios requeridos.
Aplicacion del costo basado en la actividad.
Considerar las caracteristicas de mercaaderia
(frajilidad, dimensiones) parala determinacion
tarifas.
Estimar los costos incurridos por operaciones Mejorar
logisticas. Reuniones |Aumentoen| mecanismos

Establecer Incrementar | Estimar tiem po utilizado para las operaciones para revisiony | el tiempo de
tarifas el rn-agen de | solicitadas por el diente con bodega. analisis de | utilizado en | determinacion Departamtt:‘nt Jul-17 Ago-17
rentables Ut'l'dad‘ del | peterminar precios fijos con los proveedores. indicadores de la de tarias o Comercial
NEROCIO- | gy scar nuevos proveedores con tarifas mas productividad | negociacion | capacitando al

bajas. personal
Incentivos al personal con base a margen de
utilidad envez de ventas de servicios.
Capacitacion constante al personal sobre como
realizar negociaciones rentables.
Incrementar el valor por recargo de
operaciones gue incurren en horas extras o
operaciones no programadas.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.11.2. Retraso en la tramitacién de ingreso de Mercaderia.
Tabla 4-20 5W+H Retraso en la tramitacion de ingreso de Mercaderia.
PLAN DE ACCION
POR QUE QUE COMO QUIEN CUANDO
Factor Mecanism Fecha
Critico de ode Posi-bles Responsa- Fecha fin
P Objetivo Meta Actividades . Solu-ciones Inicial de -
Exito segui- proble-mas ble L activida
- actividad
miento d
= Revision del formulario de
5 ingreso de mercaderia
< detallado por parte de
g logistica
= Revision del formulario de
= ingreso de mercaderia
2 detallado por parte de Seguir
o Aprobacioé|Realizar el logistica instrucciones y
= n del tramite de Elaboracion de la No aprobacién| politicas de la
) formulario |ingreso de planificacién logistica para el empresay ente
© . - . . . - .
= eingreso |mercaderiay |ingreso de mercaderia Reuniones regulador Logistica jul-17 0l-ago
:g de coordinar con |Revision de horarios
& mercaderi |el cliente en disponibles y dias con
% a 24hrs. bodega para el ingreso
= Presentacion de la
= coordinacién y tramitacion
= . -
@ del ingreso de mercaderia
[72)
@ Entrega de todo lo anterior Ir!greso al
I L L Demoras en |sistema
= para revision y aprobacion L
) revision Ecuapass
o por la Aduana y Bodega
oportuna

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO 5
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones
Al finalizar el trabajo se puede determinar los siguientes puntos:

1. Al evidenciar el organigrama de la empresa se puede verificar que no
cuenta con un control interno y un correcto reporte a los mandos
gerenciales.

2. Se pudo verificar que el sistema de almacenamiento que actualmente
utiliza la empresa no es aprovechado de manera significativa.

3. El proceso de cobranzas no se valida antes de realizar una solicitud del
cliente hasta ultima instancia cuando el Jefe de Bodega esta despachando
la mercaderia.

4. La planificaciéon logistica de almacenaje es dada por el area de logistica
sin considerar tiempos y recurso humano necesario para realizar las
actividades.

5. Los clientes quieren sacar su mercaderia sin realizar una solicitud previa
de autorizacion ante el area de logistica, lo cual implica la insatisfaccion del
cliente y molestias debido a que no puede realizar la salida de su
mercaderia.

6. En el subproceso de Almacenamiento de Mercaderia los puntos
estratégicos de almacenaje son realizados en base a la decision del Jefe
de Bodega, cuando existe un software el cual puede arrojar dicho
almacenaje para optimizar espacio en el depdsito.

7. Las tarifas propuestas a cliente muchas veces son tomadas sin considerar

recursos y tiempo extra que realmente se utiliza en bodega.
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5.2.

Recomendaciones

Definir un organigrama en donde el departamento de contabilidad
reporte directamente a Gerencia General y que pueda existir un mejor
control interno.

Redisefar politicas para la toma de decisibon en base a informes
realizado por el sistema que utiliza la empresa y asi aprovechar este
software, el cual puede optimizar y reducir tiempo para las actividades.
Establecer politicas de cobranzas para validar y recuperar carteras
vencidas de clientes antes de despachar algin pedido solicitado por el
cliente.

Disefiar un plan de trabajo en conjunto con las areas implicadas para la
planificacion de almacenaje, es decir Bodega y Logistica el cual deben
determinar recursos y herramientas a utilizar dependiendo la cantidad
de mercaderia a recibir en el depdsito.

Realizar un contrato estandar con clausulas especificas para el ingreso
y salida de mercaderia, garantias, tiempo de permanecia y demas
cldusulas que deben ser necesarias para el buen servicio y
transparencia del servicio prestad, firmado por ambas partes.

Definir como politica que las decisiones de la ubicacion de la
mercaderia en el depdsito deber ser obligatoriamente en base a los
informes de lugares optimizados para almacenar la mercaderia segun
datos ingresados en el sistema.

Plantear que la propuesta de las tarifas a cobrar por los servicios al
cliente deben ser realizadas en base a informacién proporcionada de
bodega y logistica, el cual aproximen de una manera significativa todos

los gastos involucrados.
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CAPITULO 6
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Introduccién

El presente trabajo documenta formalmente la gestion por procesos y sus
actividades que se ejecutan en la empresa, con el objetivo de tener un medio de
consulta para todos los colaboradores.

El presente manual describe los siguientes procesos: Negociacion, Transporte,
Almacenamiento, Facturacién, Cobranza, Despacho y Servicio al Cliente.

Como principal funcion de este manual de procesos es que los colaboradores de
la empresa puedan entender las tareas, actividades y procedimientos que se

ejecutan en la empresa.

Objetivo del Manual

El manual de procesos tiene como objetivo conocer las tareas, actividades y
procedimientos que se realizan en la empresa, el mismo que servira como

consultas para los colaboradores.

Alcance del Manual

Este manual esta dirigido a todas las areas que impliquen control de la empresa,

el cual debe ser conocido y cumplido por todo el personal.

Definicion de Términos

Procesos

Es un conjunto de actividades interrelacionadas entre si, cuyo objetivo es

transformar entradas en salidas, que seran utiles para la empresa.

Subprocesos

Los subprocesos son las partes bien definidas de un proceso.
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Actividades

Son acciones o tareas que se realizan dentro de un proceso, los cuales son

necesarios para obtener resultados.

Tareas

Son trabajos que se realizan dentro de una actividad en un tiempo establecido.

Inputs o Entradas

Proporcionados por proveedores externos o internos, que cumplan determinadas

caracteristicas.

Outputs o Salidas

Es el resultado o producto de un proceso que sera destinado a un cliente ya sea

externo o interno.
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Simbologia Aplicada En El Flujograma
La simbologia a utilizarse en este manual es la ANSI

SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCION

© Inicio o Fin Indica el principio y el

término de un proceso.

Actividad Detalla las diversas

funciones realizadas por

el personal y que estan

involucradas dentro del
proceso.

Decision Interpreta la decision que
se toma en diferentes
circunstancias.

Documento Simboliza el documento

ingresante, generado o

saliente dentro del
procedimiento.

Conector de pagina Indica el enlace de la
continuacién del flujo en

una hoja diferente.

Conector Indica el enlace de una

parte del flujo con otra

O

mas lejana dentro de la

misma hoja.
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Estructura Organizacional

Gerencia

| Gerencia
Comercial ontabilidad | Logistica

| | | |
Asesores L RRHH Aswtenfce.e de AS|st§nt_e de Ii::cturacic’)n Jefe de Jefe de
] ICﬁWL I-Fm‘m' ] ] Ij.a.d.aﬂa.l_ ] Ijmm ]

JH

Mision

“Optimizar las operaciones logisticas de nuestros clientes con soluciones de
almacenaje, depoésito aduanero publico y distribucion de la mas alta calidad en

infraestructura y talento humano”.

Visién

“Estar entre los cinco primeros operadores logisticos de almacenaje y distribucion
en las principales ciudades del Ecuador, ofreciendo servicios con los mas altos

estandares de calidad de infraestructura, tecnologia y capital humano”.

Principios y valores

Los principios y valores establecidos en la organizacion son:
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e Integridad
e Responsabilidad
e Profesional

e Lealtad

Justificacion
Toda organizacion que implementa un control interno, debe contar con manuales
de procesos los cuales ayuden a los colaboradores a realizar correctamente las
actividades o funciones que desempefien dentro de la empresa. Ya que el fin de
este manual es que los colaboradores cumplan con los procesos y actividades

estandarizadas para garantizar al cliente un servicio adecuado.

Metodologia
La metodologia usada en el presente documento para la recopilacion de datos,
fue realizada mediante entrevistas con cada colaborador que lleva a cabo las
actividades en cada proceso.
Asi mismo, se presentan tres subprocesos mejorados que fueron analizados en el
proyecto integrador los cuales fueron objetivo de analisis debido a la matriz de
priorizacién ya que representan situaciones criticas para la empresa y parten de
los procesos de Negociacion y Almacenamiento.
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Mapa De Procesos

Planificacion
Estrategica

Almacenamiento
Transporte Recepcion,
Custodia de Estibacion y
mercaderia almacenamiento
de mercaderia.

Cobranzas Despacho o
Facturacion Servicio de cliente

Negociacion

Contrato y

verificacion de Facturacion Cobranza Picking , Reclamos y

al cliente. de valores Etiquetado y atencion al

documentacion. adeudados Distribucion

cliente

Recursos
Humanos
Compras
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Procesos Claves y de Apoyo
Procesos Subprocesos Cédigo
Gestion de venta A
Negociacion _
Gestion documental B
Transporte Traslado de Mercaderia C
Recepcion de mercaderia D
Almacenamiento . ]
Almacenamiento de mercaderia E
Facturacion Facturacion F
Cobranzas Cobranzas G
Despacho Distribuciéon de Mercaderia H
§ Servicio al Reclamos y atencion al cliente |
© .
O cliente
Requerimiento y  capacitacion  de
RRHH J
personal
o Compras Requerimiento de compra K
é’. Contabilidad Registro Contable L
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A. Negociacion
A Descripcion del subproceso de Gestion de Venta

El departamento Comercial es el encargado o aquel con responsabilidad de
captar nuevos clientes y mantener los clientes actuales, con la ayuda de
estrategias de satisfaccion al cliente y tacticas de mercadeo.

El subproceso de Gestion de Venta comienza con la revision de la base de datos
de clientes potenciales sobre los cuales se debe realizar una evaluacion previa,
seguidamente de contactar al cliente y lograr obtener una cita en la cual se debe
planificar ofertar los servicios de la empresa.

Los servicios brindados por la empresa pueden ser solicitados a través de
correos, llamadas, reuniones directas con el vendedor, donde se notifique que
mercaderia o productos desea almacenar en los depdsitos.

Una vez que el cliente solicita los servicios se elabora la propuesta comercial
(cotizacion) con la informacion de la mercaderia proporcionada por el cliente. Se
procede a la negociacion de las tarifas, una vez que el cliente acepta las tarifas se
elabora el contrato y procede a la firma de los mismo.

Entradas

Requerimientos del cliente.

Solicitud de informacion de servicios.

Informacién de mercaderia del cliente

Base de datos de clientes.

Tarifas de servicios de la competencia.

Salidas

Propuesta comercial
Contrato firmado
Politicas de crédito.

Tarifario de servicios

Recursos

Fisicos: Teléfono convencional, Celulares, Computadoras y Tablet.
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Impresoras y archivadores.
Técnicos: Utilitarios de Windows, internet y sistema softcargo.
Econdmicos: presupuesto.

RRHH: Gerente comercial, Gerente de logistica y Asesores Comerciales.

Controles

Instructivo para contratos DCP y almacenamiento simple.
Procedimiento de seleccion de clientes.

Seguimiento de cotizaciones y ventas efectuadas.

Reporte de visitas comerciales.
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A Diagrama de flujo del subproceso Gestion De Venta.

Gestion de Ventas

Comercial Cliente Logistica y Bodega

Guarda prospecto en

Revisar base de datos de | |!2 base de datos de |
clientes (Cliente, Tipo de clientes para futuro
mercaderia, importador, contacto
exportador y tipo arancelF—'ﬂ
v
Realiza llamada telefdnica N iAcepta Visita
al cliente = Comercial?
Preparacién de visita
comercial
I Completa y entrega
> encuestay da —!
recomendacidn
Entrega encuesta de
evaluacion y solicita |« L/—\
recomendacion.

B
. _~¢Existe interés po
= arte del clientes?
Prepargglggrsigostlzacmn < Enviar informacidn de
Vel productos v datos para
L/_\ la cotizacion
Revisartipo de cliente y
; mercaderia
¢Se negociara\__
tarifas? -
v
Estimar tiempo requerido
para el cliente en
Gerencia comercial solicita a especifico.
bodega y logistica tiempo mano de
obra estimado para el cliente.
Enviar mail con tiempos
p v . o establecidos para el
Gerencia comercial determina <€ ] clientep
limite de tarifas NO
Concretarlaventade | . _~¢El Cliente acepta
> servicios = .3 tarifa?
Se solicita documentacidn si
para el ingreso de
mercaderia

Se elabora contratos de
prestacion de servicios

Firma de contratos

Y

———

ingreso de mercaderia a
bodegas

Aceptacion y notificacion de

N
FIN
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A Indicadores de gestidn

Unidad Frec

Variable Nombre Objetivo Formula De uenci Responsable
Medida a
NUmero de Medir la (Ndmero de # Mensual Gerente
contratos eficiencia del contratos Comercial
Efectivida | firmados personal. firmados/
d Propuestas
comerciales
elaboradas
Volumen de Controlar el (Valordeventa/ % Mensual Gerente
Eficiencia | Negociacion  crecimiento Total de Ventas) Comercial
de ventas x 100

Limites de
- < 10 >=10 <30 >=30
cumplimiento
< 5% >=5% <15% >=15%
>=25
Meta
>=10%
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A Ficha de proceso
Descripcion del Proceso
Nombre del Gestién de Venta Codificacion A
Proceso Fecha 05/08/2017
Recursos
Fisicos Teléfono convencional, Celulares, Econdmicos Presupuesto
Computadoras, Tablet, Impresoras y
archivadores.
Técnicos Programas utilitarios, Internet y RRHH Gerente Comercial, logistica y
sistema Softcargo — Asesores comerciales
— I |
Proveedores R N Proceso s 4 Cliente
. I%r base de datos de clientes (Cliente, Tipo de
mercaderia, importador, exportador y tipo arancel).
) ¢ Realizar llamada telefénica al cliente.
Servientrega e Guarda prospecto en la base de datos de clientes Gestion
Cobranzas para futur_(? contacto. _ documental
e Preparacion de visita comercial.
e Entregar encuesta de evaluacion y solicita
recomendacion.
e Cliente completa, entrega encuesta y da
recomendaciones.
@ ¢ Cliente envia informacién de productos y datos para la
cotizacion. |
Entradas e Preparacion de cotizacion de servicios. Salidas
e Gerencia comercial solicita a bodega y logistica
Requerimientos tiempo de mano de obra estimada para el cliente.
del cliente. ¢ Revisar tipo de cliente y mercaderia.
S?“C't“d_qe J e Estimar tiempo requerido para el cliente en especifico. Propuesta
'Sne?vrimd?)g'on € ¢ Enviar mail con tiempos establecidos para el cliente. comercial
Informacion de e Gerencia comercial determina limite de tarifas. Contrato firmado
mercaderia del e Concretar la venta de servicios. Politicas de
cliente N Se solicita documentacion para el ingreso de crédito.
Base de datos de E mercaderia. arifario de
glle_rfnes. T Se elabora contratos de prestacion de servicios. = servicios.
s:rr\lli?:isos de I: ¢ Firma de contratos.
competencia. e Aceptacion y notificacion de ingreso de mercaderia a
bodega.
Indicadores B Objetivo| [ Controles
Instructivo para contratos
D_CP y almacenamiento
Negociaciones . . simple.
exitosas. Obtener negociaciones rentables a mediano y Prfceq“,m'gntol_ t de
.. . . seleccion de clientes.
Eficiencia de los largo plazo, captando nuevos clientes vy Seguimiento de
asesores establecer una relacion de fidelidad con ellos. cotizaciones y  ventas
comerciales efectuadas.
Reporte de visitas
comerciales.
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B. Gestion Documental.

El Departamento comercial es el encargado de registrar y documentar la
informacion de datos del cliente y la mercaderia, después de concretar la venta en
el subproceso gestion de venta.

El subproceso Gestion Documental comienza con el registro del cliente en la base
de datos del sistema Softcargo. En el caso de mercaderia que ingresa a Deposito
Comercial Publico (DCP), también se debe registrar al cliente en el Interfaz de
solicitud previa. Una vez registrado el cliente procede a la elaboracion de la
solicitud previa en el interfaz, con la informacién de la mercaderia proporcionada
por el cliente después se envia la solicitud previa al cliente para su aceptacion y
firma.

Con la solicitud previa firmada se procede a solicitar la autorizacion al régimen
elabora la recepcion de mercaderia en el sistema.

Finalmente, para ambos casos se elabora la recepcién de mercaderia en el
sistema Softcargo y se envia el numero de recepcion, solicitud previa y (Numero
de aprobacion de garantia (CDA) al cliente.

Entradas

RUC del cliente.
Nombramiento del gerente general.
Copia de cedula del cliente.
Certificado de votacion.
Packing List
BL (bill of lading)
Plantilla de items de la mercaderia (Excel)
Factura Comercial.
e Propuesta comercial (Cotizacion de servicios)
Salidas

e Solicitud previa firmada.

e Autorizacion al régimen.
e Numero de recepcion de mercaderia.
e CDA (Numero de aprobacion de garantia

Recursos
Fisicos: Teléfono convencional, Celulares, Computadoras, Internet
Impresoras y archivadores.
Técnicos: Utilitarios de Windows, Softcargo, Sistema Ecuapass, Interfaz de
solicitud previa.
Econdmicos: presupuesto.
RRHH: Gerente Comercial, Asistente Administrativo, Asistente logistico.
Controles

e Instructivo para contratos DCP y AS.
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e Instructivo de Autorizaciones previas.

e Cdbdigo Orgénico de la produccion comercio e inversiones (COPCI)

e Reglamento COPCI

e Formato de solicitud previa,

e Manual especifico para el régimen de importacion depositos aduaneros
SENAE-MEE-2-2-016
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B. Diagrama de flujos del subproceso Gestion Documental

Gestion Documental

Asistente Administrativa Asistente Logistico Cliente
Solicitar los datos y - g
~»| documentos del cliente > %giﬂt;::t‘g:
y mercaderia.

L~

Revisar documentos
enviados <

Documentos
incorrectos o
incompletos?,

Registrar al cliente
en el sistema
softcargo

Ingresaa DCP
Régimen 70?

Registrar al cliente
en el interfaz de
solicitud Previg__

A 4
Enviar mail Informando
el registro del cliente a
Comercial Logistico y
Cobranzas

Crear la solicitud previa
(SP) en el interfaz

A4
Registrar en la SP datos de la
importacion (Informacion del
embarque, descripcion de
mercaderia, codigo,cantidad,
FOB)

Verificar que los fofales

(cantidad, FOB)
coincidan con los datos A
proporcionados por el

cliente

A
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Gestion Documental
Asistente Administrativa Asistente Logistico Cliente

No Se solicita al cliente Cliente verifica y envia
verificar y confirmar informacion validada de la

la informacion importacion de mercaderia

otales(cantidad,
CIF) coinciden?

Y

Generar la solicitud
previa en el Interfaz

Taxt
h 4

Confirmacion de espacio
fisico y seleccion de
bodega a utilizar

Y

Elaborar la recepcion de
mercaderia en el sistema

softcargo E Ej

\ 4
Enviar correo adjuntando
Solicitud previa y numero
de recepcion al cliente,
logistica y comercial

v /\
Solicitar al cliente el o _~Aprueba solicitug\No

envio digital de la > o
solicitud previa firmada previa:
Enviar correo al asistente Si l
logistico adjuntando . i i
solicitud previa firmada y Envie Sﬁor:"r?atg: preve

documentos enviados
por ¢l cliente

A

Solicita modificaciones

Emision de autorizacion
al régimen en el sistema

Ecuapass Eﬂ

A 4
Envié de numeracion al
cliente, CDAy fianza
aduanera

Y

Y

"

A
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B. Ficha de Indicadores

Unidad De Frecu

Variable Nombre Objetivo Formula . X Responsable
Medida encia
Solicitudes Medir la (Solicitudes Previas % Mensual Gerente
previas sin eficiencia  del ingresadas sin Logistica
errores personal. errores/ Total de
Efectividad ' solicitudes Previas)
Autorizaciones Determinar Total de % Mensual Gerente
al Régimen. cuantas autorizaciones al Logistica.
Eficiencia autorizaciones regimenes/ Total de
realizamos al autorizaciones
mes. ingresadas
Limites de Aceptable Optimo
cumplimiento | < 35% >=35% <50% >=50%

Meta 90%
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B. Ficha de proceso
Descripcion del Proceso
Nombre del Gestién Documental Caodificacion B
Proceso Fecha 05/08/2017
Recursos
Fisicos Computadores, archivadores, Econdémicos Presupuesto
impresoras y teléfono.
Técnicos Programas utilitarios. RRHH Gerente Comercial, logistica y
Asesores comerciales
Proveedores {_Ij Proceso  \. Cliente
SolicMar documentos del cliente¥y de la
mercaderia.
Revisar documentos enviados.
Registrar al cliente en el sistema softcargo. Cliente
Registrar al cliente en el interfaz de solicitud Recepcion

Asesor Comercial

< -

Entradas

RUC del cliente.
Nombramiento
gerente general.
Copia de cedula del
cliente.
Certificado
votacion.
Packing List

del

de

Previa.

Enviar mail Informando el registro del cliente a
departamento Comercial, Logistica y
Cobranzas.

Crear la solicitud previa (SP) en el interfaz.
Registrar en la SP datos de la importacion
(Informacién del embarque, descripcion de
mercaderia, codigo, cantidad, FOB)

Verificar que los totales (cantidad, FOB)
coincidan con los datos proporcionados por el
cliente.

Generar la solicitud previa en el Interfaz.
Confirmacion de espacio fisico y seleccion de
bodega a utilizar.

Elaborar la recepciébn de mercaderia en el
sistema softcargo.

Enviar correo adjuntando Solicitud previa y
numero de recepcién al cliente, logistica y
comercial.

Solicitar al cliente él envié digital de la solicitud
previa firmada.

Almacenamiento
Facturacion
Cobranza

qp

Salidas

Solicitud previa firmada.
Autorizacién al régimen.
Numero de recepcion
de mercaderia.

DAl (Declaracion

E:‘ (b_|II of Ia(Eilng) Enviar correo al asistente logistico adjuntando N aduanera).
antilla de items de Ia|: o e .
mercaderia soI|C|tud_ previa firmada y documentos enviados 1
Factura Comercial. por_e_l'cllente. o -
Propuesta comercial. E_m|S|0n de autorizacion al régimen en el
sistema Ecuapass.
Envié de numeracién al cliente, CDA y fianza
aduanera.
Indicadores Objetivo — Controles
Instructivo para

Solicitudes previas sin
errores.

Autorizaciones al
Régimen.

Multas aduaneras
Caodigos de mercaderia
correctos

Registrar y documentar correctamente los datos
del cliente, y de la mercaderia que se encuentra
en las bodegas, con sus respectivos cddigos,
para una correcta trazabilidad de inventarios.
Ademas de realizar los trdmites pertinentes
para la obtencion de la autorizacion al régimen
70 DCP.

contratos DCP y AS.
Instructivo de
Autorizaciones previas.
Cddigo Organico de la
produccién comercio e
inversiones(COPCI)
Reglamento COPCI
Formato de solicitud
previa.
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C. Transporte
C. Descripcion del subproceso de Traslado de Mercaderia
En el subproceso de traslado de mercaderia se realiza la autorizacion de la salida
de la mercaderia de la Aduana, seguimiento, disponibilidad de vehiculos,
seguridad de transporte, todo con el fin de transportar la mercaderia de forma
segura y confiable para el cliente. El proceso inicia con el arribo de mercaderia a
la Aduana, luego con los tramites respectivos de salida, coordinacién con el
cliente, disponibilidad de vehiculos para realizar el transporte con el fin de que la
mercaderia ingrese al depédsito de forma segura. Los servicios pueden ser
contratados mediante correo o llamadas telefénicas estos deben ser posteriores a
la firma de contratos del servicio a prestar.
Entradas
Mail o llamada telefénica del cliente solicitando los servicios de la empresa
Salidas
Servicio de transporte desde la Aduana para el almacenaje en el depdsito de la
empresa.
Recursos
Infraestructura: Oficina y escritorio.
Hardware y software: Computadores, utilitarios informéticos (word, excel),
software Ecuapass que permite ingresar la solicitud de trasladar la mercaderia de
la Aduana al Depdésito Aduanero.
Talento humano: Asistente de Logistica, Jefe de Bodega, Conductor,
Estibadores.
Materiales: Celular, celular, documentos de autorizacion, contratos, Rastreo
Satelital, guia de remision.
Monetarios: tarifas de impuestos aduaneros y tarifas por prestacién de servicios
por parte de la empresa.
Controles
Correo del cliente con los datos del transportista que realizara el traslado.
Orden de traslado firmada por el cliente y autorizado por la Aduana.
Notificacion de arribo para verificar en porteria.

Verificacion de documentos de importacion de la mercaderia a trasladar.
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C. Diagrama de flujo del subproceso de traslado de Mercaderia.

Traslado de mercaderia

Logistica

Arribo de mercaderia a Aduana y
solicitud de traslado de

merc?dena NO

v

Seguimiento de tramite con el .
Agente de Aduana e Importador =

Aduana Bodega

ZAutorizacion
Salida?

Coordinaciéncon el cliente y el
agente para el retiro de los
contenedores

NO

a empresa coordi
Transporte?

> Coordina el cliente

Se revisa disponibilidad de
vehiculos y se indica dia y hora de
retiro para la emisiéndel pase

|

Una vez emitido el pase se
coordina con el transportista el
retiro del mismo

Y

a empresac%\ NO

candado satlital? > Coordina el cliente

Se solicita informacion al
transportista o importador de los
datos del chofer y vehiculo, se
envia formulario de solicitud a
Nettel o Cotecna

¢Aplica Custodia?
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Traslado de mercaderia

Logistica Aduana Bodega

NO

Zta empresa cordin > Coordina el cliente
custodia?
Area de bodega revisa
Se coordina con la empresa de planificacion de ingresos vy
seguridad que brinda el senvicio y documentos de importacion para
se indica hora, puerto ydatos de »asignar al personal, montacargas
chofer y vehiculo y contratacion de estiba y
1 T espacio fisico donde ubicara la
2 mercaderia
Se notifica aldrea de bodega del
arribo de mercaderia

Area Logistica crea los cddigos
de productos en sistema, y
completa los demas campos

informativos de la recepcion de

acuerdo a documentos de
importacion

|

Retiro de los contendeores de la
Aduana

A

FIN
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C. Indicadores de gestion del subproceso traslado de mercaderia

Unidad Frecu
Variable Nombre Objetivo Formula De : Responsable
. encia
Medida
Autorizaciones  Medir la (Autorizaciones % Mensual Gerente
sin errores. eficiencia del rechazadas/ Total Logistica
o personal. de
Efectividad Autorizaciones)
Tiempo de Determinar la (Tiempo de % Mensual Gerente
desaduanizaci eficiencia del desaduanizacion Logistica
L on. personal. por solicitud/
Eficiencia Tiempo total del
mes por
desaduanizacion)
Limites de Aceptable Optimo
cumplimiento | < 35% >=35% <50% >=50%

Meta 70%
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C. Ficha del subproceso de Traslado de Mercaderia
Descripcion del Proceso
Nombre del . Codificacion C
Proceso Traslado de Mercaderia Fecha 05/08/2017
Recursos
Fisicos Contratos, solicitud de | Econémicos Pago de servicios e
ingreso impuestos
Técnicos Computadores, teléfono | RRHH Asistente de Logistica, Jefe
convencional, sistema de bodega, operadores.
Ecuapass.
Proveedores . Proceso @ Cliente
e Arribo de mercaderia a Aduana y stficitud
de traslado de mercaderia
e Seguimiento de tramite con el Agente de
) o Aduana e Importador.
ggsgtej A |ggt|:“%aé e Coordinacion con el cliente y el agente Requerimiento de
ga 'y Ag para e_I retiro <_je los contenedores traslado de mercaderia.
Aduana e Coordina el cliente
e Se revisa disponibilidad de vehiculos y se
indica dia y hora de retiro para la emision
del pase.
e Una vez emitido el pase se coordina con el

J L .

Entradas

Datos de la mercaderia o
a trasladar.
Datos del conductor.
Datos de la empresa
de custodia.

transportista el retiro del mismo

Se solicita informacion al transportista o
importador de los datos del chofer y
vehiculo, se envia formulario de solicitud a
Nettel o Cotecna

Se coordina con la empresa de seguridad
que brinda el servicio y se indica hora,
puerto y datos de chofer y vehiculo

Se notifica al area de bodega del arribo de
mercaderia

Area de bodega revisa planificacion de
ingresos y documentos de importacién
para asignar al personal, montacargas y
contrataciéon de estiba y espacio fisico
donde ubicara la mercaderia

Area Logistica crea los codigos de
productos en sistema, y completa los
demas campos informativos de la
recepcion de acuerdo a documentos de
importacion

Retiro de los contenedores de la Aduana

qp

Salidas

JL

Salida de mercaderia
de la Aduana

i

Indicadores

Objetivo

Controles

*Autorizaciones sin
errores.
*Tiempo de

desaduanizacion.

Prestar el servicio de traslado de mercaderia al
cliente de forma eficaz y agil.

Agilidad de la solicitud a
la Aduana para la
autorizacion de salida.
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D. Descripcién del subproceso de Recepcion de Mercaderia

Este subproceso empieza con la planificacion logistica a cargo del Jefe de
Bodega y el area de logistica los cuales seran los encargados de elaborar la
planificacion de recepcién de mercaderia, estableciendo fecha, hora y personal a

desempeiniar las actividades ligadas a este subproceso.

Entradas

Mail de confirmacién de logistica, mercaderia, inventario, guia de remision.
Salidas

Mercaderia Almacenada en deposito.

Recursos

Infraestructura: Vehiculos, escritorio, oficina.

Hardware y software: Softcargo, programas utilitarios (Word y Excel)

Talento humano: Jefe de bodega, Cliente, Asistente de logistica, estibadores,
Agente Aduanero.

Materiales: Celular, Cinta de embalaje, montacargas, pallets, cartones, faja de
seguridad, cascos.

Controles:

Revision del estado de la mercaderia recibida.

Tiempo de descarga de la mercaderia.

Toma fisica vs la del Packing List.
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D. Diagrama de flujo del subproceso de Recepcién de Mercaderia.

Recepcion de Mercaderia

Bodega

Sistema

Jefe de bodega y el area de
logistica elabora I3
planificacién logistica
designando el personal
necesario paralas

operaciones

L

h 4

Asignar funciones al
personal para la recepcion

Y

Registra hora de ingreso de
contenedor/carga suelta y
envio notificacion de ingreso

al cliente
L_/_J

¢Es carga suelta?

¢Hay dafios en el
contenedor?

Tomar fotos y ¢Los sellos estan

Retiro deSello y/o candado
satelital

Tomar fotos y elaborar
informe de dafios

l [

Notificar al seguro y naviera

|

elaborar informe manipulados?

¢El candado satelita

Notificar al seguro :
esta manipulado?

-

Apertura del contenedory

Tomar fotos y se notifica a
logistica y al CUMA

-

A4
A

descarga de mercaderia

v

Limpieza, toma de fotos,
sellado del contenedor
vacio y registro de hora de
finalizacion

=
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Recepcion de Mercaderia

Bodega

Sistema

importacion

Revision de bultos

recibidos vsdocumentos de 4—@

y

Pesado de mercaderia

¢ Existen diferncias?

Si

Se detalla ltemy
cantidadesen el reporte de

recepcion

items por pallets

Elaborar plantillas de pallete

A

v

Subir informacidn al sistema

Verifica y corrije valores

A

Almacenaje de
datos

y

Revisarvalores CIF ingresados
Vs
valores CIF calculados

NO os valore

estan

Mercaderia Recibida y Etiquetada (<

correctos?

Sl

Realizar informe de
mercaderia recibida y
enviarlo al cliente y logistica

-
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D. Indicadores de gestion

Unidad De Frecu

Variable Nombre Objetivo Formula Medi : Responsable
edida encia
Tiempo de Medir la (Tiempo de Minutos Mensual Jefe de Bodega
recepcion de eficiencia del recepcion)
. mercaderia. personal.
Efectividad
Dias sin  Medir los Dias sin Dias Mensual Jefe de Bodega
Eficiencia accidentes. errores accidentes.
cometidos vy
mejorarlos.
Limites de
- > 60 >=30 <60 <30 min
cumplimiento
< 15 >=15 <30 >=30 Dias
30 Minutos
Meta
60 Dias
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D. Ficha de procesos
Descripcion del Proceso
Nombre del | Recepcion de | Codificacion | D
Proceso Mercaderia Fecha 05/08/2017
Recursos
Fisicos Solicitud de ingreso Econdmicos
Técnicos Computadores, sistema | RRHH Asistente de Logistica,
Softcargo. Jefe de bodega,
operadores.
Proveedores B 4 Proceso . £ Cliente
. Jefe de bodega vy el area de logistica
Compafia de elabora la planificacién logistica
Rastreo Satelital, desighando el personal necesario Departamento de la
Fabrica de Pallets y para las operaciones empresa (Logistica y
proveedores Bodega)

externos en general.

s -

Entradas

Asignar funciones al personal para la
recepcion

Registra hora de ingreso de
contenedor y envia correo al cliente.
Retiro de Sello y/o candado satelital
Tomar fotos y elaborar informe de
dafos

Notificar al seguro y naviera

Apertura del contenedor y descarga

qp

Salidas

*Aviso de entrada de -\ de mercaderia Recepcion de aviso

mercaderia. [_l/ Limpieza, toma de fotos, sellado del Mercaderié

*Datos del contenedor vacio y registro de hora de letizad

conductor. finalizacion. gﬁn ealczean ;miento para

*Datos de la Revision de bultos recibidos vs Reporte ' de

empresa de documentos de importacion. O\E)edades de

custodia. Mercaderia Recibida y etiquetada. mercaderia

Indicadores Objetivo - Controles

*Instructivo de

-

r;ertl:eemfigr?Ze Recibir la mercaderia en el depésito de la I‘Tl]r?s?[trii%:/%asle

mercpaderia manera mas segura con la finalidad de sequridad industrial

Mo i satisfaccion del cliente . g .

Dias sin accidentes. Formato de reporte
de dafios.
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E. Descripcion del Subproceso Almacenamiento de mercaderia

El subproceso de Almacenamiento es uno de los principales por lo tanto inicia
verificando la mercaderia receptada y empaletizada para su posterior
almacenamiento de acuerdo a caracteristicas del cliente y posiciones estratégicas
emitidas segun reporte del Software Softcargo como parte final de este procesos

tenemos la mercaderia almacenada ya sea en piso 0 en Rack.

Entradas

Mercaderia paletizada para almacenamiento, orden de pedido, solicitud de
informacion de inventario, informe de novedades inventario, reporte de
movimientos en almaceén, confirmacion de picking.

Salidas

Listado de inventario diario, orden de picking, reporte de inventario, informe de

faltantes y mercaderia averiada.

Recursos

Infraestructura: Vehiculos, escritorio, oficina, area para bodegaje, rack.
Hardware y software: Softcargo, programas utilitarios (Word y Excel)

Talento humano: Jefe de bodega, Cliente, estibadores.

Materiales: Cinta de embalaje, montacargas, racks, pallets, cartones, faja de
seguridad, cascos.

Controles:

Instructivo de almacenaje de mercaderia, instructivo de seguridad industrial,
instructivo de uso del sistema Softcargo, informe de faltantes y mercaderia

averiada.
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E. Diagrama de flujo del subproceso de Almacenamiento de Mercaderia.

Almacenamiento de Mercaderia

Bodega

Logistica

Sistema

Verificar que la mercaderia
recibida este etiquetada y
envuelta por pallets

Y

Asignar ubicaciones en zona
exclusiva para
Deposito Aduanero

a mercaderia es
Depdsito Comercial

Publico?
No

A

Si

¢, Se puede apilar la
Mercaderia?

Asignar
ubicaciones en 3

area general

Verificar indicaciones del cliente

Y

|

Ingresar datos de
mercaderia en
el sistema

Asignar ubicaciones en area de piso y
apilar de acuerdo a las indicaciones del
cliente y especificacidn del producto

Y

Verificar espacios |
disponibles cerca |~

¢Es mercad
Similar?

No

Jefe de bodega decide lugar
almacenar y lo marc
en el sistema

2.5€e Reubica I3
mercaderia?

eria

Reporte de espacios
disponibles para los
datos ingresados

-

No

Notificar al jefe de bodega
de la nueva ubicacion

l

Realizar cambio de
ubicacidn en sistema

L

Informe de dafios y
faltantes de mercaderia.

>
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E. Indicadores de gestion

Unidad De Frecu

Variable Nombre Objetivo Formula - - Responsable
Medida encia
Controlar que Mercaderia % Mensual Jefe de Bodega
la mercaderia dafada/total de
o Mercaderia se ubigue en mercaderia.
Efectividad dafiada los sitios
adecuados.
Perdida de Controlar la Mercaderia % Mensual Jefe de Bodega
Efectividad M . seguridad de robada/total de
ercaderia . p
la mercaderia. mercaderia.
Limites de Aceptable Optimo
cumplimiento | > 50% >20% <=50% <=20%

Meta 25%
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E. Ficha de proceso.
Descripcién del Proceso

Nombre del | Almacenamiento de | Codificacion E
Proceso Mercaderia Fecha 05/08/2017
Recursos
Fisicos Solicitud de ingreso, orden | Econémicos Presupuesto

de ingreso
Técnicos Computadores, sistema | RRHH Asistente de Logistica, Jefe

Softcargo. de bodega, operadores.
Proveedores \. ~  Proceso W Cliente

Logistica y transporte

Carga Torres.
Montacargas

proveedores externos

en general.

y .

<

Entradas

*Mercaderia
Paletizada.

*QOrden de Pedido.

*Informacion
inventario.

de *

Recibir mercaderia paletizada.

Asignar ubicaciones en zona
exclusiva para Deposito Aduanero

Asignar ubicaciones en area general.
Verificar indicaciones del cliente

Ingresar datos de mercaderia en
el sistema

Asignar ubicaciones en area de piso y
apilar de acuerdo a las indicaciones del
cliente y especificacién del producto
Reporte de espacios disponibles para
los datos ingresados

Jefe de bodega decide lugar almacenar y lo
marca en el sistema

Realizar cambio de ubicacion en sistema
Informe de daflos y faltantes de
mercaderia.

Departamento de la
empresa (Logistica y
Bodega)

ir

*Listado de inventario
diario.

*Orden de picking.
*Informa de faltantes y
averias de mercaderia.

Salidas

*Confirmacion de | N | N
picking. |:
4 ~

Indicadores ObJ&tivo — Controles
*Mercaderia N .
dafada/total de a'lrr‘]fgé‘grt]';‘; de
Tjgggggﬁé Almacenar la mercaderia de forma correcta *Instructivo de
robada/total de para optimizar el espacio fisico. seguridad industrial.

. *Informe de faltantes y
mercaderia. dafios
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F. Facturacion

F. Descripcion del subproceso de Facturacion.
El subproceso de Facturacion es el encargado de elaborar la facturacion de los
servicios entregados al cliente. Cada servicio entregado al cliente es registrado
como preventa en el sistema, para su posterior facturacion. Se emitira facturas
por los servicios de acuerdo a las tarifas pactadas con el cliente, las cuales fueron
establecidas en la cotizacion de servicios. Una vez emitida la factura y registrada
en el sistema, la misma ser& enviada al cliente y a cobranzas.

Entradas

Cuadro de control de transporte.
Facturas de proveedores.

Politicas de crédito.
Tarifario de servicios.
Salidas

Facturas emitidas

Recursos

Fisicos: Teléfono convencional, Celulares, Computadoras, Internet
Impresoras y archivadores.

Técnicos: Utilitarios de Windows, softcargo, Seebiling

Econdmicos: presupuesto.

RRHH: Gerente de logistica y Asistente administrativo.

Controles

Instructivo de facturacion.

Tarifario
Politicas de créditos.
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F. Diagrama de flujo del subproceso de facturacion.

Facturacion

Gerente Logistico Asistente adiministrativq

Identificar cliente a
facturar

Servicio de Transporie?

Servicio de
etiquetado?

Mercaderia DCP
Régimen 70?

Almacenamiento
Simple?

Se realizo Estiba?

Se utilizo
montacargas?

Es carga suelta?

Se registra informacion
en el cuadro de control
de transporte

Se envia informacion a
proveedor de servicio

Y

de transporte para su
facturacion

Se valida cantidades a
etiquetar o codificar

Se valida
fecha de ingreso para
evaluar si se factura
mes o fraccion

o> )

Se valida
fecha de ingreso para
evaluar si se factura
mes o fraccion

Se valida si se utilizo
personal para la
descarga del
contenedor

Se valida sise utilizo el
equipo para la
descarga del
contenedor

Se valida la cantidad
de pallets y la tarifa a
utilizar
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Facturacion

Gerente Logistico Asistente adiministrativa

Se ejecuta la simulacion
de célculos para la
facturacion de los servicios
en el sistema

Se valida el proveedor
de servicios y tarifa a
utilizar

4

Se realiza
Picking?

Se valida que los calculos
sean correcto de acuerdo
a las tarifas

e dio el Servicio
custodia?

Se genera la preventa de
los servicios en el sistema

Sl

Candado satelital? v

Se valida fecha maxima a
facturar del cliente

Y

Se registra el sobretiempo Dateec I
g po| | preventas en el sistema
en el sistema

Se incurre en
sobrefiempo?

Y

No Se facturan los servicios

v

Verificar que los campos
informativos sean
correctos, la secuencia de
la factura

Se genera la factura en el
sistema

Se verifica la generacion
de la factura en
el Seedbilling

!

Enviar correo de |a factura
emitida al cliente y
cobranzas

v

Imprimir y archivar factura

Y

Fin
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F. Ficha de Indicadores
Variable Nombre Objetivo Formula Unld_ad De Fre(_:u Responsable
Medida encia
Facturas Controlar que Facturas % Mensual Gerente
Anuladas. se realice la anuladas /Total Comercial.
o correcta de Facturas
Efectividad facturacion. elaboradas.
Facturas Controlar la Facturas % Mensual Gerente
rechazadas. recepcion de rechazadas/ Comercial
las facturas Total de facturas
Efectividad por parte del elaboradas
cliente de
forma
oportuna.
Limites de Aceptable Optimo
cumplimiento | > 50 >=10 <=50 <10
Meta 10
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F. Ficha de proceso.
Descripcién del Proceso
Nombre del | Facturacién Codificacion F
Proceso Fecha 05/08/2017
Recursos
Fisicos Solicitud de ingreso, orden de | Econémicos Presupuesto
ingreso
Técnicos Computadores, sistema | RRHH Asistente de Logistica, Jefe de
Softcargo. bodega, Asistente
administrativo
Proveedores \. ~  Proceso W Cliente
e Identificar cliente a facturar.
¢ Se valida fecha de ingreso para evaluar si
B se factura mes o fraccion.
Gestion de venta. » Verificar datos del cliente tarifas.
Recepcion de e Se valida cantidades a etiquetar o codificar. Cobranzas
mercaderia. e Se registra informacién en el cuadro de Contabilidad
Distribucion de control de transporte.
mercaduria. e Se registra si se utilizd equipo para el
descargo del contenedor, se ingresas
costos.
¢ Se valida la cantidad de pallets y la tarifa a
utilizar, a facturar.
e Se registra en el sistema los servicios
Entradas adicionales dados al cliente. Salidas

Cuadro de control de
transporte.

Facturas de
proveedores.
Politicas de crédito.
Tarifario de servicios

¢ Se ejecuta la simulacién de célculos para la
facturacion de los servicios en el sistema.

e Se valida que los célculos sean correctos
de acuerdo a las tarifas

e Generar preventa de cada servicio dado al
cliente.

e Se valida fecha maxima a facturar del
cliente.

e Se valida fecha maxima a facturar del
cliente.

¢ Se facturan los servicios.

e Verificar que los campos informativos sean
correctos, la secuencia de la factura.

e Se verifica la generacion de la factura en

Facturas emitidas

L0

el Seedbilling
—

Indicadores

Objetivo

Controles

Facturas elaboradas
correctamente.

Envi6 oportuno de
facturas a cobranzas

Realizar correctamente la facturacién de los
servicios dados al cliente, de manera
oportuna.

Validando que se facture de acorde a las
tarifas establecidas.

Instructivo de
facturacion.
Tarifario.

Politicas de crédito.
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G. Descripcién del subproceso de Cobranzas.

El Departamento de contabilidad tiene como objetivo recaudar los valores de los
créditos otorgados a los clientes de manera oportuna. Mantener actualizado el
estado de cuenta del cliente.

El subproceso de Cobranza comienza realizando generando el reporte de cuentas
por cobrar clientes en el sistema, para posteriormente comunicarse con los
clientes que tienen cartera vencida, después se determina un acuerdo de cobro
para y gestionar el cobro sea este con cheque o transferencia. Dichos cobros son
registrados en el sistema. Finalmente se actualiza el estado de cuenta del cliente
y dicha informacion se envia al cliente semanalmente.

Entradas
e Politica de crédito.

e [Facturas
e Reclamos de facturacion
e Extension de crédito.

Salidas
e Gestion de cobro.

e Deposito de valores.

e Envio de Facturas.

e Reporte de Cartera

e Vencida.

e Estado de cuenta del cliente

Recursos
Fisicos: Teléfono convencional, Celulares, Computadoras, Internet
Impresoras y archivadores.
Técnicos: Utilitarios de Windows, softcargo, Seebiling
EcondOmicos: presupuesto.
RRHH: Gerente de logistica y Asistente administrativo.
Controles
e Gestion de cobro

e Deposito de valores.
e Envio de Facturas.

e Reporte de Cartera
e Vencida.

e Estado de cuenta del cliente
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G. Diagrama de flujo del subproceso de Cobranzas.

Facturacion

Gerente Logistico

Asistente adiministrativa

Se valida el proveedor
de servicios y tarifa a
utilizar

Se realiza
Picking?

Se ejecuta la simulacion
de calculos para la

A

e dio el Servicio
custodia?

Si

Candado satelital?

Se incurre en
sobrefiempo?

Se registra el sobretiempo
en el sistema

No

facturacion de los servicios

en el sistema @

Se valida gue los célculos
sean correcto de acuerdo
a las tarifas

y

Se genera la preventa de

los servicios en el sistema

Y

y

Se valida fecha maxima a
facturar del cliente

A

Se seleccionan las
preventas en el sistema

y

Se facturan los servicios

v

Verificar que los campos
informativos sean
correctos, la secuencia de
la factura

v

Se genera la factura en el
sistema

Se verifica la generacion
de la factura en
el Seedbilling

|

Enviar correo de la factura
emitida al cliente y
cobranzas

v

Imprimir y archivar factura

Fin
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Cobranzas

Cobranzas

Cliente

Mensajeria

Registrar cobro de

Entrega de

serviciosenel [«

sistema 8

\ 4
Documentar y
archvar documentos
soportes del cobro

Y

Coordinar deposito

cheques recibidos
a cobranzas

>
Lal

del cheque

Verificar deposito

Depositar cheque

\ 4
Entregar

(Conciliacion

bancaria)

\ 4
Enviar estado de
cuenta actualizado al
cliente

Fin

comprobante de
ingreso
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G. Ficha de Indicadores

Unidad De Frecu

Variable Nombre Objetivo Formula Medida - Responsable
Porcién de Controlar que (Cartera % Mensual Cobranza
cartera los clientes vencida/Total de

. vencida. estén al dia en cartera)

Efectividad Sus pagos.

Cartera no Recuperar (Cartera no % Mensual Cobranza

Efectividad recuperada. carteras recuperada /

vencidas. Total de cartera
vencidas)

Limites de Aceptable Optimo

cumplimiento | > 30% <=30% | >15% <=15%

Meta 15%
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G. Ficha de proceso.
Descripcién del Proceso
Nombre del Cobranzas Codificacion G
Proceso Fecha 05/08/2017
Recursos
Fisicos Teléfono convencional, Celulares, | Econémicos Presupuesto
Computadoras, Internet
Impresoras y archivadores.
Técnicos Utilitarios de Windows, Programas | RRHH Cobranzas.
Softcargo y Seebiling
Proveedores N Proceso N\ Cliente
e Ingresar al sistema y verificar cuentas por
cobrar clientes.
., e Generar por medio del sistema el reporte
Facturacion de cuentas por cobrar clientes. Despacho

Servientrega

Entradad "

Politica de crédito.
Facturas

Reclamos de
facturacion
Extension de crédito.

[

.z

e Verificar status del cliente.

¢ Se envia estado de cuenta al cliente, para
los siguientes pagos.

e Solicitar al cliente el pago de los valores
pendientes.

e Se envia estado de cuenta al cliente.

e Solicitar documento que confirme
transferencia, via correo.

e Cliente envia correo de confirmacion de
transferencia.

e Coordinar el retiro

¢ Realizar el retiro del cheque.

¢ El mensajero entrega el cheque recibido a
cobranzas.

¢ Registrar cobro de servicios en el sistema.

e Documentar 'y archivar documentos
soportes del cobro.

e Coordinar deposito del cheque

e Mensajero deposita el cheque.

e Mensajero entrega comprobante
ingreso.

o Verificar deposito (Conciliacién bancaria)

la

de

® Enviar estado de cuenta actualizado al

Servicio al cliente

|-

Salidas

L0

Gestion de cobro.
Depdsito de valores.

Envi6 de Facturas.
Reporte de Cartera
Vencida.

Estado de cuenta del
cliente.

cliente.
Indicadores Objetivo Controles
o Recaudar los valores de los créditos otorgados
Porcion de cartera .
- a los clientes de manera oportuna. Mantener Reporte de cartera
vencida. : . .
actualizado el estado de cuenta del cliente. vencida

Cartera recuperada.
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H. Despacho

H. Descripcion del subproceso de Distribucién de Mercaderia

El Departamento de Logistica y bodega es el encargado de realizar todas las
operaciones necesarias para el despacho de la mercaderia.

El subproceso de Distribucion de Mercaderia comienza con el requerimiento de
despacho del cliente. En el caso de DCP régimen 70 se debe nacionalizar la
mercaderia, sea esta parcial o total en el caso de ser nacionalizacion total el
cliente debe cancelar todos los valores pendientes, antes del despacho. Una vez
que cobranzas autoriza el despacho, después se coordina el despacho de
mercaderia entre logistica y bodega, en el caso que el cliente lo solicite se
coordina transporte. En la coordinacion logistica se determinar fecha y hora de
despacho, personal y maquinaria necesaria para el despacho. Los operarios
deben preparar la mercaderia para el despacho (paletizar mercaderia, picking).
Finalmente se coloca la mercaderia en zona de despacho, para luego trasladar la
mercaderia a los camiones. Este despacho debe ser registrado en el sistema a
detalle, indicando cualquier novedad.

Entradas
e Politica de crédito.

e Facturas
e Reclamos de facturacion
e Extensioén de crédito.

Salidas
e Gestidon de cobro.

e Deposito de valores.
e Envio de Facturas.

e Reporte de Cartera
e Vencida.

e Estado de cuenta del cliente

Recursos

Fisicos: Teléfono convencional, Celulares, Computadoras, Internet, Impresoras,
Archivadores, Montacargas, Palets / Plastico de embalaje

Guias de remision, Sellos y Transportistas

Técnicos: Utilitarios de Windows y softcargo.

Econdmicos: presupuesto.
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RRHH: Gerente de logistica, Gerente Comercial, Asistente Logistico, Jefe de
bodega y Operarios.

Controles

Instructivo de recepcion/ despacho de mercaderia.

H. Diagrama de flujo del subproceso Despacho

Despacho

Logistica Cliente Cobranza Bodega
Elaborar factura
Recibe solicitud del informativa y enviar al
cliente cliente o0 agente de aduana
Régimen 70? p
aduana
Ingresar pedido en el Recibir confirmacion de
sistema salida autorizada
Coordinar horario de Se confirma turnos disponibles para
salida de el despacho de
mercaderia con el mercaderia con Logistica
cliente y bodega
Se realiza picking de mercaderia en
sistema y se imprime documento
para realizar el picking fisico
Se seleccionan los productos y se
confirman cantidades, codigos y se
embala de ser necesario
> N 2 Se ubica la mercaderia en zona de
Validar status de cartera del client |< despacho

¢ Tiene Cartera
Vencida?

Notificar al cliente para que
cancele los valores pendientes

Se procede al cobro de los valores

Se autoriza al area Logistica el

> despacho de mercaderia
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Distribucion de Mercaderia
Cobranza Bodega

Logistica Cliente

@
|Se indica a logistica cubicaje de

| mercaderia a despachar

X

No Envia informacion del
transportista

=

¢Se coordina
transporte?

Y

A 4

Se coordina _ Si .| Sevalidan datos del transporte y
transporte y se envia ¢El cliente acepta? “A persona autorizada a retirar
proforma
A 4
Se envia nueva Se carga mercaderia en los
propuesta con tarifa vehiculos
limite.
Si A 4
»<_¢El cliente acepta? Elaborar egreso de
mercaderia en el sistema

il

No
h 4

Entregar documentos al
transportista (acta de entrega o
quia de remisidn)

-

Y

Se valida direccidn de entrega

Y

Entrega al cliente

FIN
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H. Ficha de Indicadores
. Frec
Variable Nombre Objetivo Formula Umda.d De uenc Responsable
Medida ia
Numero de Medir la (Egresos de % Mensual Gerente
egresos de eficiencia del mercaderia Logistica
Efectividad me,rcaderia personal. erréneos/ Total
erréneos de Egresos de
mercaderia)
Tiempo en Determinarla (Horas minutos  Mensual Gerente
despacho de eficiencia del utilizadas en Logistica
mercaderia personal. despachos de
Eficiencia mercaderia/
Numero de
despachos de
mercaderia)
Limites de _ Aceptable Optimo
cumplimiento | > 15% >=5% <=15% <5%
< 90 >=45 <90 >=45 minutos

Meta

5% Egresos Erréneos

60 minutos en despacho de mercaderia.
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H. Ficha de proceso.
Descripcion del Proceso
Nombre del C . Codificacién H
Proceso Distribucion de Mercaderia Fecha 05/08/2017
Recursos

Fisicos Solicitud de ingreso, orden de | Econdmicos Presupuesto

ingreso
Técnicos Computadores, sistema | RRHH Gerente de logistica, Gerente

Softcargo. Comercial, Asistente Logistico

Jefe de bodega, Operarios.

Proveedores \. ~ Proceso £ Cliente

Facturacién
Servientrega

e Gestionar la

< -

e Elaborar factura informativa y enviar al

cliente o agente de aduana.
realizacion
realizado por la aduana.

de aforo

e Recibir confirmacion de salida
autorizada.

e Ingresar pedido en el sistema.

e Coordinar horario de salida de

mercaderia con el cliente y bodega.

e Se realiza picking de mercaderia en

sistema y se imprime documento para

Facturaciéon
Cobranzas
Servicio al cliente

ir

Entradas realizar el picking fisico. Salidas

Aviso de despacho. e Validar status de cartera del cliente.

Confirmacion de e Indicar cubicaje Entrega de

picking. e Se coordina transporte y se envia rgercadenta. g
Solicitud del cliente. proforma. dgg”;;ﬁg (():ct :de
Detalle de e Se validan datos del transporte y P ;
mercaderia a persona autorizada a retirar. ?Qr:?s?c’?n()) guia de
despachz_ir. e Se carga mercaderia en los vehiculos Confirmaéién de
Informacion de | N\]* Elaborar egreso de mercaderiaen el | | despacho

direccion de entrega[ sistema. s A

Datos de_ Ve Entregar documentos al transportista [~ ¥ yarcaderia en el
transportista. (acta de entrega o guia de remision). sistema.
Indicadores Objetivo — Controles

Tiempo de Brindar un servicio de despacho eficiente y Instrucp,vo/ ge h
despacho seguro hacia el cliente. recepcion/ despacho

de mercaderia.
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I. Descripcién del Subproceso Reclamos y atencion al cliente

El subproceso de Reclamos y atencién al cliente es uno de los primordiales en la
empresa ya que como finalidad busca la atencion de consultas, pedidos o
reclamos provenientes de los clientes con el objetivo principal de la satisfaccion
del mismo.

El subproceso comienza con recibir el mail o llamada de notificacion del cliente ya
sea esta alguna consulta, pedido o reclamo. Luego, analizar o verificar el
requerimiento del cliente informando y consultando a las partes involucrados
como La Aduana, Bodega, Ventas, Logistica o Comercial de ser el caso,
solicitando informacion acerca del requerimiento presentado por el cliente para
emitir una respuesta y solucion al cliente en el caso que aplique. Finalmente,
emite un reporte el cual se lo deja asentado por correo enviado al cliente y con

copia a las areas involucradas.

Entradas

Llamada o mail con requerimiento del cliente.
Salidas

Informacién entregada al cliente.

Solucién de reclamos a los clientes.

Recursos

Infraestructura: Oficina para atender las llamadas.

Hardware y software: Para este subproceso se requiere 1 computador con
conexion a internet, teléfono convencional con salida a llamadas celular.

Talento humano: Recepcionista.

Materiales: Suministros de oficina y formulario de quejas.

Controles: Calificacion del servicio brindado.
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| Diagrama de flujo del subproceso Reclamos y Atencion al cliente.

Reclamos y Atencion al Cliente

Logistica Cliente

INICIO

v
Verifica el Realiza llamada o envia
requerimiento del |« correo de consulta,
cliente pedido o reclamo

¢Es un reclamo? >—NO»/ s mlomeciin » TS la informaci
requerida requerida?
Svl Solicita informacion
especifica a los
Llena formulario de departamentos |~ NO
; involucrados.
quejasI &
Loy

h 4

Informa al area
involucrada

2 Es posible da

Informar al Gerente
5 NO.
solucion? ¥

Comercial

Contactar al cliente

sl para llegar a un
acuerdo o—
devolucion del
dinero.

Notificar al cliente
Sly! que su reclamo fue
solucionado

¢ Se puede dar una
espuesta inmediata?

NO

Notificar alvcllente que
su reclamo serd
atendido en la brevedad

posible.

Y

Pedir al cliente calificar |
la atencidn del semvicio [~

FIN
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| Ficha de Indicadores
Unidad Frec
Variable Nombre Objetivo Formula De uenc Responsable
Medida ia
Insatisfacci  Medir la Numero de # Mensual Gerente
on del eficiencia del Evaluaciones Logistica
Efectividad | cliente. personal con del cliente malo
la que trata yregular.
al cliente.
Reclamos Determinar la Reclamos % Mensual Gerente
atendidos. eficiencia del atendidos/Total Logistica
Eficiencia personal de Reclamos
para resolver
reclamos del
cliente.
Limites de _ Aceptable Optimo
cumplimiento | > 30 >=15 <=30 <15
< 30% >=30% <50% >=50%
10 reclamos
Meta .
50% de los reclamos atendidos.
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| Ficha de procesos.

Descripcién del Proceso

Nombre del | Reclamos y atencion al | Codificacion I

Proceso cliente Fecha 05/08/2017
Recursos
Fisicos Mail reclamo del cliente, | Economicos Presupuesto
formulario de queja.
Técnicos Computadores, base de | RRHH Logistica.
datos cliente.

v I

)

Proveedores Proceso Cliente
e Realiza llamada o envia correo
de consulta, pedido o reclamo.
e Verifica el requerimiento del
Departamentos de cliente. Cliente usuario o
la empresa. e Envia informacién requerida. proveedor.
e Solicita informacién especifica a
los departamentos
involucrados.
e Llena formulario de quejas. ([ JE
¢ Informa al area involucrada.
Entradas e Informar al Gerente Comercial. Salidas
e Contactar al cliente para llegar
a un acuerdo o devolucién del
dinero.

- e Notificar al cliente que su Informacion
Requerimiento del : . .
cliente, Base de recl.a.mofuesolulc:lonado. brmda_lcljaal cliente.
datos. o Notificar al cliente que su| | Solucion al

[J\ reclamo sera atendido en la [ _Nréclamo.
1/ brevedad posible. —,
e Pedir al cliente calificar la
{ate}ncién del servicio
Indicadores Objetivo - Controles
Insatisfaccion del Dar solucion a los problemas o .
cliente. consultas de los clientes de forma Eva[uguon del
Reclamos inmediata logrando asi la satisfaccion servicio.
atendidos. del cliente.




Depdsito Aduanero
en La Ciudad de
Guayaquil

MANUAL DE PROCESOS

Fecha: 01 de agosto del 2017

Péagina 52

J. Descripcion del subproceso de Requerimiento y capacitacion del

personal.

El departamento de Recursos Humanos es una de las areas fundamentales de la

empresa debido a que se encarga del reclutamiento en este caso debido a que la

empresa es parte de un grupo o consorcio el personal designado a esta empresa

viene enviado por el reclutamiento del grupo.

Es por tal motivo que el subproceso inicia con la induccion del personal y la

capacitacion del area a desempefiarse, a cargo del jefe de cada area.

Entradas

Requerimiento de personal

Personal enviado del reclutamiento del grupo.

Salidas

Solicitud de requerimiento de personal.

Personal capacitado.

Recursos

Infraestructura: Oficina para la capacitacion.

Hardware y software: Para este subproceso se requiere 1 computador con

conexion a internet, teléfono convencional.

Talento humano: Jefe de Logistica, Bodega, Comercial o Ventas.

Materiales: Suministros de oficina e instructivos de la empresa.

Controles: Evaluacion de la induccion realizada.
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J. Diagrama de flujo del subproceso Requerimiento y Capacitacion del
personal.
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J. Indicadores de gestion del subproceso Requerimiento y capacitacion del

personal.
: Unidad
VEGEER Nombre Objetivo Formula De Frecuencia  Responsable
Medida

Efectividad Efectividad Medir la (Horas % Mensual Gerente
del eficiencia extras/ Comercial
personal. del total de

personal. horas
trabajadas)

Eficiencia  Eficiencia  Determinar (Tiempo % Semestral Gerente
en tiempo la de Comercial
de eficiencia induccién/
induccion de Tiempo

induccion planificado
del para
personal induccion)

Limites de .

- Aceptable Optimo
cumplimiento
> 30% >=10% <=30% <10%
Meta 5%
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J. Ficha de proceso
Descripcion del Proceso
Requerimiento Codificacion J
N 97 el car?acitacién de)ll
Proceso /2017
personal Fecha 05/08
Recursos
Fisicos Computadores y Econdmicos Presupuesto
teléfono.
Técnicos Programas utilitarios. RRHH Jefes de Area.
Proveedores @ Proceso  \ Cliente
o Llena solicitud de personal el
jefe de area solicitante.
» Evallan la solicitud de personal
Jefes de 4rea el gerente comercial. Personal en
' » Notifica al Jefe de area que su induccion.
solicitud fue rechazada.
» Envia solicitud de personal al
Grupo.
» EIl grupo recepta y comienza el
proceso de contratacion.
Entradas » EI grupo envia el personal a Salidas
induccion en la empresa.
» Revisa el cargo a desempeniar y o
asigna a jefe de area para la Requerimiento  de
induccion. gersz?]zll- con
. , . ers
Persor_]gl en| » Rev_lsa plan de induccion y la conocimiento  del
induccion o realiza con el personal. pUesto a
capacitacion [J\- Realizar evaluacion de la | _N\| desempefiarse.
)/ induccion brindada —/
» Personal listo para el cago
asignado
Indicadores Objetivo Controles
Efectividad del Realizar una capacitacion efectiva Evaluacion de la
personal. con la finalidad que el personal se induccion
Eficiencia en sienta comprometido con la empresa realizada
tiempo de a brindar todas sus competencias y '

induccion.

conocimientos.
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K. Descripcion del subproceso de Requerimiento de compra.

Este subproceso inicia con una solitud de compra enviada por el jefe de cada area
para el abastecimiento o uso de suministros en las actividades desempefiadas en
el trabajo.

El jefe de area enviara una solicitud de compra al area de Logistica encargado de
las compras el cual debe analizar la solicitud y determinar si se aprueba o no la
compra para los items solicitados.

Entradas

Solicitud de compra

Salidas

Suministros o materiales solicitados.

Recursos

Infraestructura: Oficina para la atencion de la solicitud.

Hardware y software: Para este subproceso se requiere 1 computador con
conexion a internet, teléfono convencional.

Talento humano: Asistente de Logistica.

Materiales: base de datos de proveedores.

Controles: Informe de inventarios y suministros entregados al area.
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K. Diagrama de flujo del subproceso de Requerimiento de Compra
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K. Indicadores de gestion del subproceso Requerimiento de Compra

Unida
Variable Nombre Objetivo  Formula (Ie/l I_De Frecuenci Responsabl
edid a e
a
Eficacia Tiempo de Medir la Tiempo de Horas Mensual Comercial
despacho eficacia  solitud
Tiempo. de enviada
despach hasta la
o] de entrega de
items productos
solicitado
S
Eficiencia | Cantidad Controlar Cantidad # Mensual Comercial
de que de pedidos
pedidos todos los aceptado/to
aceptados pedidos tal de
sean pedidos
aceptado
S.
Limites de_AceptabIe Optimo
cumplimiento | > 24 >=18 <24 <18
< 30 >=30 <50 >=50
18 Horas
Meta
50 Pedidos aceptados
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k. Ficha de proceso
Descripcién del Proceso
Nombre del | Requerimiento de compra | Codificacion k
Proceso Fecha 05/08/2017
Recursos
Fisicos Computadores y teléfono. | Econémicos Presupuesto
Técnicos Programas utilitarios. RRHH Jefes de Area, Comercial
Proveedores @ Proceso  \_ L Cliente

Jefes de area.

Llenar formulario de

requerimiento de compra

Proveedores e Recibe y verifica la solicitud Colaborador
externos. de compra
e Aprueban la solicitud y se la
envian a comercial.
e De ser rechazada se notifica
@ por correo el rechazo de la @
Ertradas solicitud y el motivo. Salidas
e Se realiza el proceso de
compra a proveedores en
caso no tener los productos. o
+ Despacha o °
Solicitud de e Entrega productos Solicitados
compra |\| * Llena plantilla de productos '
[ entregados al area —\
,_V _l /
Indicadores Objetivo - Controles
Tiempo de
g?a:rﬁagho Realizar el despacho de materiales o Inventario de
PO. productos requeridos por el personal productos
Cantidad de | f fici |5
pedidos de la empresa de forma eficiente y entregados al area.

aceptados.

eficaz.
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L. Contabilidad

L Descripcién del subproceso de Registros contables.

El subproceso de registros contables es el encargado de registrar contablemente
las transacciones que se realizan. Se registra en el sistema la informacién de las
facturas recibidas por los gastos incurridos, para luego emitir la correspondiente
retencion. Después de ello se gestionan los pagos a proveedores esto debe
registrarse en el sistema contable, ya que el pago esta ligado a la factura por el
servicio o bien recibido que anteriormente se registré. En el caso que se requiera
se realizan los asientos manuales, se elaboran las declaraciones, lo ajustes
contables. Al final de cada mes se realiza el cierre de mes para elaborar los
Estados Financieros que son presentados al Gerente Comercial y los accionistas.

Entradas

e Facturas de gastos.

e Reporte de ingresos.

e Estado de cuenta bancaria.

e Datos del proveedor

e Facturas emitidas

Salidas

e Estados Financieros

e Retenciones emitidas

e Conciliacién Bancaria.

Recursos

Fisicos: Teléfono convencional, Celulares, Computadoras, Internet
Impresoras y archivadores.
Técnicos: Utilitarios de Windows, sistema Softcargo y Seebiling.
Econdmicos: presupuesto.

RRHH: Gerente Comercial y Contador

Controles

Informacién solicitada por los entes reguladores SRI Y Superintendencia de

companias.
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L. Diagrama de flujo del subproceso Registro Contable
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L. Ficha de Indicadores
: Unidad :
Variable Nombre Objetivo Formula De Frecuenci Responsabl
: e
Medida
Eficacia Tiempo de  Medir la Tiempo de Horas Mensual Comercial
demora en eficiencia con vencimientos
pagos. que la de pago de
empresa facturas a
realiza pagos. proveedor
Eficiencia Multas por  Disminuir Numero de Numero Mensual Contabilidad
declaracion atrasos en declaracione
es tardias entrega de s
declaraciones presentadas
de forma
tardia.
Limites de _ Aceptable Optimo
cumplimiento | > 30 >=15 <30 <15
> 3 >=1 <3 <1
10 reclamos
Meta
0 Multas
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L. Ficha de proceso
Descripcién del Proceso
Nombre del | Registro Contable Cadificacion L
Proceso Fecha 05/08/2017
Recursos
Fisicos Computadores y teléfono. | Econémicos Presupuesto
Técnicos Programas utilitarios. RRHH Gerente de Logistica,
— o Comercial, Contabilidad.
Proveedores { y Proceso h 4 Cliente
e Recibe facturas de los gastos
en que se incurrio.
e Registra factura en el sistema.
Facturacion e Genera y envia retencion al Accionistas
Cobranzas cliente. Cobranzas
e Genera pagos en el sistema.
e Elabora macro realizar pagos
por medio de transferencias.
e Solicita autorizacion de pagos
(Transferencias)
Entradas e Autoriza pagos a proveedores Salidas
Facturas de ¢ Realiza conciliacion bancaria Estad
stados
gastos. . Elaborar_ y presentar Financieros
Reporte de declaraciones al SRI. .
. . . Retenciones
ingresos. e Genera por medio del sistema emitidas
E;;e::icr)i ;Jle cuenta los saldos de las cuentas. Conciliacién
- N ° E.Iaborq y envia Estados Bancaria
Datos %d [ Financieros a Comerciales. \
proveedor V|« Revisa estados financieros y [ ¥
los presenta a los accionistas.
Indicadores Objetivo — Controles

Tiempo de demora
en pagos.

Multas por
declaraciones
tardias

Realizar los registros contables para
obtener a tiempo la informacién
contable y financiera requerida por la
directiva y entes regulatorios del pais,
asegurando el cumplimiento de los
principios contables y las politicas de
la empresa.

Anexos solicitados
por los entes
reguladores




