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Resumen

El presente proyecto se desarrolld en el Centro de Distribucion de la empresa
Auto Mercado S.A, en el Departamento de Importaciones especificamente en el
Area de Tréafico de Importaciones, entre el afio 2016 y 2017; algunas de las

limitaciones que se tuvieron al desarrollar el proyecto fueron:

» EIl estudio y consideracion de los procesos del area en estudio y la
profundizacién en los mismos de acuerdo a sus intereses.

» Laimplementacién del plan piloto o del plan completo de mejora.

= EI tiempo y el recurso humano que la administracion disponga para el

proyecto.

El objetivo de este proyecto fue: desarrollar un disefio del proceso de trafico en
el Departamento de Importaciones de la empresa Auto Mercado S.A, mediante la
utilizacion de diferentes herramientas ingenieriles, para la reduccién de los efectos
negativos observados, como trabajo en horas extra y aumento del costo

operacional.

Para conseguir esto se realizaron observaciones, entrevistas, mapeo y analisis
de procesos, toma de tiempos, analisis de funciones y puestos y andlisis de
capacidades. Con base en toda la informacién recolectada, se planteé una
propuesta con ayuda de todas las partes involucradas al efectuar un analisis multi-
votacion, andlisis del problema-causa-efecto y andlisis de causas, ademas de
mapas de flujo de valor; con todo esto se logra disefiar una propuesta que consiste
en el disefio y formalizacion de nuevos procesos para el Area de Tréafico de
Importaciones. Mediante una programacion lineal y un nuevo mapa de flujo de valor
gue muestran el ahorro de tiempo al realizar el proceso completo de importacion de
producto, se logra ver la mejora alcanzada.

La metodologia utilizada para llevar a cabo este proyecto consistio en la

metodologia DMAIC (definir, medir, analizar, mejorar y controlar). En la seccion de



definir se logrd formular el problema, delimitar el mismo, formular objetivos, alcances
y limitaciones. La seccién de medir consistié basicamente en tomar los tiempos de
duracion de cada fase del proceso; el analisis radicé en el estudio de la informacién
obtenida para determinar las principales causas del problema. La mejora consistio
en generar un plan de implementacion del nuevo proceso de importaciones; en
cuanto al control lo que se logro fue determinar el cumplimiento de los objetivos.
Gracias al nuevo proceso planteado, se logro la reduccién de tiempo en el
desemperio de las actividades, y con esto, el aumento de la capacidad de atencion
de los pedidos de importacion lo que generard un aumento de las ganancias por
concepto de importacion. Para lograr, este cambio se presentaron manuales de
procesos con sus respectivas ayudas de trabajo, ademas, se entreg6 un plan de
implementacion que permite la capacitacion del personal y la asimilacion de los
cambios paulatinamente, y asi contrarrestar la posible resistencia al cambio que se

pueda presentar.



Capitulo I. Introduccioén.



1.1. Introduccion

Auto Mercado es una cadena de supermercados que se distingue por ofrecer
amplias instalaciones y parqueo, ademas de ofrecer alta calidad y variedad de
productos, en procura de brindar la mejor atencion a sus clientes. Se dedica a la
venta de productos al detalle, especificamente, venta de abarrotes y de productos
frescos como frutas y verduras, carnes, mariscos y panaderia; ademas, importan
gran variedad de productos y ofrecen una gran seleccion de vinos y licores, entre
otros productos. La cadena se enfoca a clientes en clase media, media-alta y alta;
tiene como proposito corporativo ser lideres en calidad, variedad y servicio,
ofreciendo a todos los clientes la mejor experiencia al comprar; con su estrategia de
diferenciacion, buscan brindar un servicio Unico que los distinga de la competencia

y logre la preferencia de los consumidores.

Para hacer posible el abastecimiento, Auto Mercado cuenta con un Centro
de Distribucién, ubicado en la provincia de Heredia. El CD cuenta con seis
departamentos, dentro de los que cabe destacar el Departamento de Importaciones,
el cual se encarga de realizar y dar seguimiento a los pedidos de mercancias que
provienen de mercados internacionales. En los dltimos afios este departamento se
ha mantenido en constante crecimiento, sin embargo, para el periodo 2014-2015
experimenta un abrupto aumento de los pedidos de importaciones, lo cual produce
dificultades en el cumplimiento de las labores propias del departamento.

La empresa sigue en crecimiento y la gerencia asi como los empleados
desean encontrar una manera de no padecer la situacion del afio pasado, por lo
tanto, se considera conveniente analizar las actividades de los procesos del Area
de Transito, asi como la capacidad del personal de esta area y desarrollar un disefio
gue simplifique sus operaciones, para asi realizar un propuesta de mejora que le
permita a la empresa contar con un proceso de transito sencillo y ordenado que

habilite a la compafiia a realizar sus funciones de la mejor manera posible.



Para poder realizar estas mejoras, se requiere hacer una identificacion y
andlisis de la situacion actual, el cual permitira conocer como se realizan las
distintas actividades dentro de la empresa, asi como los diferentes problemas que

se viven dentro de esta.

Posteriormente se llevara a cabo la documentacion de los procesos del area
de transito del departamento de importaciones de la empresa Auto Mercado S.A,
con el fin de conocer a fondo todas las actividades llevadas a cabo por los
colaboradores esta area, mediante un analisis de procesos y que permita identificar
fallas y puntos de mejora es estos ultimos.

Luego de la aplicacion de las técnicas de estudio de trabajo escogidas, se
presentara un informe con los resultados de las herramientas que se utilizaron para
medir la productividad de los procesos del Area de Tréafico, con esto podran

determinar las acciones por tomar para mejorar dichos procesos.

Se efectuaran diversas propuestas de mejora, segun los hallazgos del
estudio seran sometidas a votacidn con las partes interesadas, a razéon de

determinar cudl es la opcidén mas viable.

Una vez elegida la propuesta, se realizara un plan de implementacion con el
fin de tener una guia clara sobre la mejora seleccionada y desarrollada a lo largo
del proyecto. Con esto se podran documentar todos los hallazgos obtenidos, con el
propdsito de analizarlos en reuniones periddicas, las cuales seran propuestas en

este mismo plan para llevar un control estable de la implementacion de la mejora.

Por ultimo, se entregara el proyecto finalizado con todos los estudios y
resultados necesarios para que la empresa conozca a fondo la mejora lograda y
determine si desea aplicar la mejora de forma permanente mediante las

recomendaciones entregados.



1.1. Antecedentes de la empresa.

En el afio 1917 el sefior Guillermo Alonso Rodriguez emigré de Espafia a
Costa Rica, en busca de mejores oportunidades. El primer negocio que fundo se
llamo La Vieja Lyra, y se ubico en San José centro. Luego construy6 el llamado “Bar
Azul” en 1932. En 1960 los hermanos Alonso Matanzo establecieron el primer
supermercado tipo americano de autoservicio en el pais: Auto Mercado Los Yoses,
dirigido a una clientela selecta, con productos de alta calidad.

Para 1970 se construye el Auto Mercado Centro, ubicado en el extinto Bar
Azul, segundo de la cadena. La cadena continu6 su crecimiento a partir de1983 con
sedes en centros comerciales como Plaza del Sol, Plaza Mayor (1990), Centro
Comercial Multiplaza (1993).

La sede de Auto Mercado Moravia abre sus puertas en 1999, y fue hasta el
2007 que abre el Auto Mercado numero 13 en Tamarindo. Un afio después, Auto
Mercado el Coco es inaugurado, los dos en la provincia de mayor crecimiento
turistico, Guanacaste. Finalmente, en el 2013 Auto Mercado inaugura su tienda
namero 15, esta vez en el complejo inmobiliario Distrito 4 en Guachipelin de Escazu.
El 13 de agosto inauguraron el supermercado nimero 16, ubicado en La Guacima.

Su oferta de productos cubre todas las categorias tipicas de los

supermercados contemporaneos, entre ellas podemos mencionar:

e abarrotes

e Dbebidas alcoholicas

e bebidas no alcoholicas

e carnes, pollo, pescado y embutidos
e comidas preparadas

e cuidado personal e infantil

e cuidado y articulos del hogar



e frutas, verduras, hierbas y flores

e |acteos

e Libreria y Publicaciones

e Panaderia y Pasteleria

e Tienday textiles

La operacion de esta cadena de supermercados requiere, ademas de las

tiendas, un &rea administrativa que supla todos los requerimientos basicos para la
adecuada operacion de los puntos de venta, ello lo podemos observar en la figura
No.1:

Gerente de
Logistica

|

Administrador de
Almacenamiento
y Distribucién

Administrador de
Cadena de
Abastecimiento

Administrador

tral |
CDR y FYV Contralor del CD

Figura No. 1.0rganigrama administrativo del Centro de Distribucion.

Fuente: Secretaria Administrativa del Centro de Distribucién. (2015).

Actualmente, esta cadena de supermercados opera en el territorio

costarricense con 29 puntos de venta en dos modalidades:

= Auto Mercado, en el cual se ofrece una gran variedad de productos y maneja
grandes voliumenes de mercaderia y

= Vindi, caracterizados por su exclusividad y menor volumen de mercaderia.

Su mercado son clientes de clase media, media-alta y alta, y procuran brindar
un servicio Unico que los distingue de la competencia al ser lideres en calidad,

variedad y servicio.

Estos dos formatos de tienda se diferencian fundamentalmente por su

tamafio y por el surtido de productos que ofrecen. En la tabla No.1, se presentan



algunos datos de las tiendas, los cuales fueron proporcionados por la Administracion

del Centro de Distribucion de la empresa en estudio.

Tabla No.1. Ventas por formatos de tiendas.

Formato Volumen de ventas anual | % de participacion en la
en millones de colones. facturacion del altimo
afo.
Supermercado ¢ 81.118 95%
Conveniencia ¢ 4.212 5%

Fuente: Elaboracion propia.

Para poder abastecer estas dos modalidades de supermercado, Auto
Mercado S.A, se provee de:

e productos de proveedores locales
e productos importados directamente por Auto Mercado y
e productos realizados en la division industrial:
o panaderia, reposteria y
o comidas preparadas.
El Centro de Distribucion (CD), tiene por funcién principal recibir, almacenar
y distribuir los productos que se adquieren a los diferentes puntos de venta. Otra
operacion que realiza el CD es el CrossDocking, que consiste en una forma de
distribuciéon en la cual la mercaderia recibida no es almacenada, sino que es
preparada para su envio a los puntos de venta, los demas productos son

almacenados para ser distribuidos cuando sea necesario
El CD cuenta con los siguientes departamentos:

e Abastecimiento: cuya funcién principal es comprar los productos necesarios

para suplir todos los puntos de venta.



e Importaciones: su labor principal es velar por el transito de las mercancias,

desde que estas salen de la bodega del proveedor hasta que ingresan al CD.

e Almacén de secos: su cometido es almacenar y distribuir mercaderia que no

requiera refrigeracion.

e Almacén de frios: se encarga a almacenar y distribuir productos que

requieran refrigeracion y congelacion.

e Centro de acopio: recibe y distribuye a la brevedad posible productos frescos,

mediante Cross Docking.

e Contraloria: dedicado a auditar los inventarios en cada una de las bodegas.

En los ultimos afios, el Departamento de Importaciones ha incrementado su

relevancia, debido a su estrecha relacion con la estrategia de ofrecer variedad de

productos de calidad.

A continuaciéon, en

la Figura No.2, se detalla la organizacion del

Departamento de Importaciones, esta informacion fue proporcionada por el Jefe del

Departamento de Importaciones:

lefe de Importadones
German Campos

Asistente de Trafico
Alexander Flores

Secretaria
Departamento
Tannia Gonzales

Asistente Aduanas
Yessy Bustos

Encargado de
Almacén Fiscal

Mario Sanchez

Encargado de
Etiguetado
Marvin Zufiga

Encargado de
Etiguetado
Marvin Zufiga

[

Encargado Recibo de
Mercancia Zona Fiscal
Danny Chacén

Encrgado Redbo de
Mercancia ZonaFiscal
Kaltz Zamora

Encrgado Recibo de
Mercancia Zona Ascal
Randall Garcia

Figura No. 2. Organigrama Centro de Distribucion

Fuente: Secretaria Administrativa del Centro de Distribucion. (2015).




1.2. Antecedentes del problema.

Para conocer el flujo del proceso de Importaciones y definir los limites de este, se utiliza la herramienta de calidad
llamada SIPOC, mostrada en la Tabla No.2, la cual permite tener una visibn macro de las actividades que realiza el
departamento de Importaciones, sus areas de oportunidad, sus entradas, salidas, clientes y proveedores:

Tabla No.2. Flujo del proceso de Importaciones (SIPOC).

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes Requerimientos
e Abastecimiento. | ¢ Sugeridos de | 1. Recepcion de sugerido | Documentacion. e Puntos de | Cada proveedor
o Departamento compra. de pedido. Productos de venta. trabaja con un pedido
comercial 2. Colocacion de pedido. calidad para venta e Abastecimiento. | diferente,
e Puntos de 3. Seguimiento del pedido. | a los clientes. dependiendo de las
Venta. 4. Cierre de pedido. necesidades del CD
e Departamento 5. Desalmacenaje. en cantidad y tipos de
de frescos y 6. Etiquetado. productos. Ademas,
carnes. 7. Traslado. se realiza un file por
8. Ingreso al inventario. cada pedido que se
9. Envio de los productos a ejecuta.
los clientes.

Fuente: Elaboracion propia.



El Departamento de Importaciones, segun las entrevistas realizadas, reportd
para el periodo de 2014-2015 y 2015-2016, un aumento abrupto de la cantidad en
la cantidad de importaciones, especificamente de un 32%. Agregado a este
crecimiento, el departamento enfrenta una disminucion importante del personal
clave en el Area de Trafico, lo que dificulta el cumplimiento de las labores. Una de
las consecuencias de esta situacion es el incremento de horas extraordinarias
trabajadas por el personal del Area de Trafico para poder asumir esta carga de

trabajo.

La Tabla No.3 resume, las horas extra laboradas de octubre de 2015 a julio

de 2016 por el Departamento de Importaciones:

Tabla No.3. Horas extraordinarias laboradas.

Mes Octl5 Novl5 Dicl5 Enel6é Febl6 Marlé Abrl6 Mayl6é Junl6 Jull6

Horas 257 471 350 253 145 110 139 57 a7 57

Fuente: Departamento de Importaciones Auto Mercado.

Segun entrevistas realizadas, los datos de la compafia reportan que las
importaciones aumentaron en 428 pedidos en el periodo de 2014-2015. De
setiembre de 2015 a enero de 2016 las importaciones han tenido un significativo

aumento, pasando de un total de 428 pedidos a 685 encargos.

Con el propdsito de conocer mas a fondo los movimientos de crecimiento en
importaciones que se han dado a lo largo de estos periodos se presenta la tabla
No.4 que muestra los cambios en el aumento de importaciones, dichos datos fueron

proporcionado por el Jefe de Importaciones de la empresa:



Tabla No.4. Detalle en aumento de pedidos de importaciones.

2013-2014/2014-2015 2014-2015/2015-2016

Mes Total pedidos Mes Total pedidos % DE
VARICIACION

09/14 81 09/15 127

10/14 121 10/15 136

11/14 89 11/15 139

12/14 73 12/15 152

01/15 64 01/16 131

02/15 103 02/16 110

03/15 98 03/16 107

04/15 106 04/16 127

05/15 105 05/16 98

06/15 108 06/16 129

07/15 90 07/16 115

Total 1038 1371 32%

general

Fuente: Departamento de Importaciones Auto Mercado.

La figura No.3, muestra la tendencia de este crecimiento:

Total pedidos

160
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Figura No. 3. Tendencias de crecimiento, pedidos de importacion.

Fuente: Elaboracion propia.



Este crecimiento en la cantidad de importaciones ha derivado en dos grandes
dificultades:

e Utilizacion de horas extra.
e Problemas con los productos importados de refrigeracién y pérdidas por
caducidad alimentaria.

Esta situacion permitié a la Administracion determinar que una de las areas
que presenta mayor afectacion es el Area de Tréfico; con el fin de comprender la
principal necesidad de empresa con respecto a esta Area y asi poder determinar, a
partir de ella, las caracteristicas de calidad que son importantes para la compafiia

se ejecuta un arbol CTQ, el cual se muestra a continuacion:

CTQ Métrica

Procesos
Driver realizados a
tiempo.

Tiempo de
ciclo.

Eficiencia.

Cantidad de
personas por
proceso.

Capacidad de
trabajo.

Mejorar el actual manejo
de las actividades y la
Necesidad forma en que se realizan
los procesos en el area
de Tréfico

Satisfaccion
Calidad del cliente Reclamos.
interno.

Figura No. 4. Criticos de la calidad, proceso Importaciones.

Fuente: Elaboracion propia.

Para efectos de esta investigacion, se trabajara en el Driver de Eficiencia,
para asi conocer el tiempo requerido para realizar el proceso de trafico completo y
la capacidad de trabajo que maneja el Area de Trafico para cumplir con la demanda
requerida.



1.3. Definicion del problema

El Departamento de importaciones ha percibido un incremento en el volumen
de pedidos que se realizan, los cuales alcanzan una variacion del 32% entre el
periodo de 2014-2015y 2015-2016 (Ver tabla No.4). Este aumento ha representado
una elevacion en la cantidad de veces que se realizan las operaciones del Area de
Trafico para poder atender la demanda y asi abastecer los distintos puntos de venta
de la compaiiia.

Lo mencionado anteriormente ha significado una elevacion en el costo de operacion
de entre: 9% y 12% aproximadamente, segun datos obtenidos de la empresa en

estudio.

Este aumento en la cantidad de veces que se realizan las operaciones
provocd, ademas eventualidades como trabajo en horas extraordinarias y retrasos
en el cumplimiento de fechas establecidas. Esto permitié determinar que el actual
manejo de las actividades y la forma en que se realizan los procesos en dicha area
podrian estar generando estos eventos, pues se han vislumbrado reprocesos,
desérdenes y demoras en los procedimientos que realiza el personal del area de

Tréfico.

1.4. Justificacion del problema

Durante los ultimos afios y segun las entrevistas realizadas, en la empresa
en estudio, se ha dado un aumento en la cantidad de pedidos importados, que

genero al Area de Tréfico del Departamento de Importaciones:

e trabajo durante horas extra,

e retrasos en la llegada de productos



e pérdida de informacion

Aspectos que aumentaron los costos operativos.
Ademas, este crecimiento, evidencia:

e repetitividad en algunas tareas,
e desorden en la realizacion de algunas actividades de los procesos.

Para el afio 2015 las importaciones de productos representaron un 19% de
las ventas totales de la empresa; para el presente afo, al mes de marzo se reportan
¢1.273.571.401 en ventas de importaciones (ver Anexo 4), lo que hace esperar que
la relacion entre importaciones y ventas totales para el presente afio supere a la del
afio pasado y esta esperanza de crecimiento se ve potencializada con la apertura

de cinco nuevos supermercados.

El crecimiento esperado en ventas va a generar mayores compras locales y
un aumento en el nimero de importaciones, por ello, existe gran preocupacion de
que este incremento en el volumen de pedidos no solo contindie provocando el tipo
de problemas descritos anteriormente, sino que se agraven, aumenten los costos

operativos e inclusive generen pérdidas econémicas.

Estas situaciones que se han descrito y la falta de un andlisis detallado de
las causas y efectos de las mismas, ha llevado a la administracién a tener opiniones

antagonicas referentes a las causas como:

e hay quienes consideran que en el departamento existe demasiado personal
y que por este motivo los costos operacionales se han elevado

e su contraparte considera que lo que existe es falta de personal y por ello es
dificil que se cumpla con las nuevas cargas de trabajo. (Ver apéndice N)
En esta Area la Administracion también evidencia la necesidad de:

establecer un disefio y formalizacion procesos,

identificar duplicidad procesos, y

ordenar la secuencia de procesos.



Por consiguiente, se decide elaborar un diagnéstico que permita confirmar y

establecer la situacion que se vive actualmente y sus causas, con el fin de brindar

una solucion aplicada a los procesos, con el fin de:

1.5.

disefiar y formalizar los procesos necesarios para el adecuado
funcionamiento del area de tréafico, y;
establecer la manera mas adecuada de efectuar los procesos para evitar

duplicidad y lograr tiempos Optimos de respuesta.

Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Desarrollar un disefio del proceso de trafico en el Departamento de

Importaciones de la empresa Auto Mercado S.A, mediante la utilizacion de

diferentes herramientas ingenieriles, para la reduccion de los efectos negativos

observados, como trabajo en horas extra y aumento del costo operacional.

1.5.2. Objetivos especificos

Mapear las actividades que componen los procesos relacionados con el area
de transito del departamento de importaciones de la empresa Auto Mercado
S.A.

Analizar detalladamente el proceso de trafico en el Departamento de
Importaciones de la empresa Auto Mercado S.A.

Aplicar diferentes técnicas de estudio de trabajo para asi lograr identificar

areas de oportunidad y mejora.



e Determinar el flujo de valor del proceso de transito, y asi detectar aquellas

actividades que no agregan valor.

e Diagnosticar la o la causa raiz del problema planteado.

e Proponer un proceso de transito ordenado que permita la realizacion de las
actividades de la mejor manera.

e Exponer un plan de implementacion con la propuesta seleccionada que

ayude a la solucién del problema.

1.6. Alcances, limitaciones y exclusiones.
1.6.1. Alcances.

El presente proyecto se concentrara en el disefio y formalizacion de procesos
de la compafia Auto Mercado S.A., enfocandose en el area de Tréfico del
Departamento de Importaciones. El proyecto se centra especificamente en el trafico

de productos provenientes de América y Europa.

Los resultados de la investigacion van a servir como una orientacion para la
empresa Auto Mercado, S.A, donde se busca mejorar la forma en que se realizan
los procesos de trafico para evitar retrasos, trabajo en horas extra, pérdida de
informacion y problemas con los productos importados; asi como también los
reprocesos y la desorganizacién al realizar las tareas y, de acuerdo con los
resultados, recomendar medidas correctivas que eviten las dificultades o mejoren

la forma de enfrentarlas por parte de esta empresa.



1.6.2. Exclusiones.

La realizacion de este proyecto se centrara Unicamente en el area de Trafico
o Transito del departamento de importaciones de la empresa Auto Mercado S.A.
Otros departamentos y areas como Aduanas y Compras no seran tomados en
cuenta para la realizacion del disefio y formalizacion de procesos, a pesar de estar
altamente vinculados con el Area de Transito, debido a las grandes dimensiones de

las actividades que realizan.

1.6.3. Limitaciones.

El proyecto estaré limitado por la anuencia de la Administracion para:

» el estudio y consideracién de los procesos del area en estudio y la
profundizacién en los mismos de acuerdo a sus intereses,

* |a implementacion del plan piloto o del plan completo de mejora,

= ¢l tiempo y el recurso humano que la administracién disponga para el

proyecto.



Capitulo Il. Marco Teérico



2.1. Marco conceptual general.

2.1.1. Ingenieria Industrial.

“La ingenieria industrial es una de las ramas del conocimiento que involucra
la creatividad y la puesta en practica de los principios de la ciencia. Es
esencialmente pragmatica y se autoperfecciona constantemente.” (Gomez., 2012,
pag. 11). Este tipo de ingenieria busca el andlisis, disefio, implementacion y control
de procesos productivos, de servicios o logisticos, siempre con miras a la mejora

continua.

Esta relacionada con el disefio e instalacién y mejoramiento operacional de
sistemas integrados de recursos humanos, materiales y equipos. Hace uso
de los conocimientos de la fisica, la matematica, la quimica y las ciencias
sociales, unidas a los principios de disefio y analisis de la ingenieria para
evaluar y organizar el proceso de funcionamiento de la industria. (Gémez.,
2012, pag. 164).

Los ingenieros industriales disponen de amplios campos de especializacion,
no solamente en industrias productivas, sino también en industrias de servicios,

algunas de las ramas en las que se puede especializar un ingeniero industrial son:

a) Matematicas aplicadas.

b) Principios de ingenieria de procesos.

c) Analisis de procesos industriales.

d) Instrumentacion y redes de comunicacion industrial.

e) Modelos y simulaciéon de procesos en Hysys.

f) Control industrial de procesos.

g) Gerencia de proyectos de procesos industriales. (Gomez., 2012, pag.
158).



2.1.2. Procesos y analisis de procesos.

“Un proceso es una competencia de la organizacion que le agrega valor al
cliente, a través del trabajo en equipo de personas, en una secuencia organizada
de actividades, interacciones, estructura y recursos que transciende a las areas.”
(Carrasco., 2013, pag. 16).

La definicion de proceso se compone de tres partes:

e “La primera: “Un proceso es una competencia de la organizacién que le
agrega valor al cliente” se refiere a la orientacion al cliente donde incluso
cabe la eficiencia y la contribucion para la organizacion porque de lo
contrario no seria sustentable. También se refiere al concepto de
totalidad de la vision sistémica al sefalar una competencia de la
organizacion y no de areas.

e La segunda: “a través del trabajo en equipo de personas, en una
secuencia organizada de actividades, interacciones, estructura vy
recursos” va mas alla del antiguo: “conjunto de actividades”. La nueva
definicion incluye las interacciones alcanzando asi las “tierras de nadie”.
También reconoce que el proceso es realizado por equipos de personas
organizadas en cierta estructura que manejan diversos recursos:
infraestructura, tecnologia de apoyo, productos e informacién, entre
otros.

e La tercera: “que transciende a las areas” se refiere a una secuencia de
principio a fin del proceso, completo, independiente de que pase por
varias areas funcionales. Desde esta vision, ya no es correcto hablar de
‘los procesos de un area”, porque en las areas (lo vertical) no hay
procesos sino partes de los mismos que deben estar bien integrados con
las demas, por eso los procesos cruzan horizontalmente a la

organizacion.” (Carrasco., 2013, pag. 16)



Para llevar a cabo un proceso es necesario contar con entradas, estas van a
ser transformadas en algun bien o servicio gracias a las actividades que componen
los procesos y que agregan valor durante la transformacion de esta materia prima

en algun producto o servicio, satisfaciendo las necesidades de los clientes.

Todo proceso tiene un limite de tiempo para realizarse; cumplir con el o no
sobrepasarlo habla de la productividad que tiene este proceso y de su capacidad

para satisfacer las necesidades del cliente a tiempo.

Las empresas u organizaciones estan compuestas por diferentes procesos;

ya sean.:

e Procesos estratégicos.
e Procesos de negocios.
e Procesos de apoyo.

Para este trabajo son de gran importancia los procesos de negocio, ya que
en ellos se clasifican los procesos de importaciones y exportaciones de materiales
y productos, los cuales satisfacen las necesidades de los clientes de manera directa
y se relacionan ampliamente con las metas que desea cumplir la empresa en el

mercado.

El analisis de procesos permite “identificar cuales son sus desviaciones,
cudles son los incumplimientos, donde se originan, cuéles son las causas y, con
base en esto, generar soluciones” (Pulido., 2014, pag. 68). Cuando se analizan los
procesos de una empresa o compafia se identifican las falencias u oportunidades
de mejora que tienen estos; este andlisis permite identificar la causa raiz del
problema que se ocasiona en el proceso, lo que posibilita el trabajo activo para

eliminar esta causa y la mejora continua del proceso.

Esta practica posibilita la separacion de los procesos en sus distintas
actividades y tareas y proporciona la opcion de estudiar cada una de ellas de forma
separada.



El andlisis de procesos no es una simple recoleccion de datos e informacion, sino

que se hace con miras a la mejora, a la elaboracion de algiin cambio para aumentar

la productividad, la eficiencia y eficacia.

2.1.3. Disefio de procesos.

En el disefio de los procesos de produccion, seleccionamos y describimos
los procesos especificos que se utilizaran en produccion. La planeacion de
los procesos es intensa para nuevos productos y servicios, pero también
puede ocurrir un replanteamiento en la medida cambian las necesidades de
capacidad o modifican las condiciones de la empresa o el mercado, o se
encuentran disponibles maquinas técnicamente superiores. (Villalobos,
Chamorro, & Fontalvo., 2011, pag. 73).

El disefio de procesos busca una forma innovadora de producir un bien o

servicio, investiga y crea una forma nueva de ejecutar un conjunto de actividades y

tareas para satisfacer las necesidades de los clientes.

Para llevar a cabo un disefio de procesos exitoso, es importante tomar en

cuenta varios aspectos:

Naturaleza de la demanda de productos/servicios: “Los procesos de
produccion deben tener una capacidad adecuada para producir el volumen
de productos/servicios que desean los clientes y se han tener en cuenta las
medidas necesarias para expandir o contraer la capacidad para satisfacer las
necesidades del mercado.” (Villalobos, Chamorro, & Fontalvo., 2011, pag.
74).

Grado de integracion vertical: “El grado en que una empresa decide estar
integrada verticalmente determina cuantos procesos de produccion deben

planearse y disenarse.” (Villalobos, Chamorro, & Fontalvo., 2011, pag. 74).



hacers

Flexibilidad de la produccion:
Un proceso de produccién es flexible cuando es capaz de responder con
rapidez a las necesidades de los clientes y tiene dos formas: flexibilidad del
producto y flexibilidad del volumen, pero ambas determinadas en gran parte
al disefiar e proceso de produccion. (Villalobos, Chamorro, & Fontalvo.,
2011, pag. 76).

Grado de automatizacién: “El grado apropiado de automatizacidon para la
produccion de un producto/servicio debe proceder de las estrategias de las
operaciones de la empresa.” (Villalobos, Chamorro, & Fontalvo., 2011, pag.
77).
Calidad del producto o servicio:
La eleccion del disefio de los procesos de produccion queda afectada
necesariamente por la necesidad de una mayor calidad en el producto. En
todos los pasos del disefio de proceso, la calidad del producto es un factor
crucial en la mayoria de las decisiones de importancia. (Villalobos,

Chamorro, & Fontalvo., 2011, pag. 77).

El disefio de procesos debe buscar siempre la mejora continua y debe

e con miras al crecimiento de la empresa; se trata de recolectar informacion

sobre el producto o servicio que se va crear en el proceso, su calidad, cantidad,

entre otras variables, que pueden afectar el disefio final de este proceso.

2.2.

Marco atinente a la gestidon del proyecto.
2.2.1. Six Sigma & DMAIC.

Six sigma (también Seis Sigma o0 6s) nace en la década de los ochenta en la

empresa Motorola, cuyo interés en reducir los desperdicios en los procesos, los lleva

a desarrollar esta nueva metodologia que actia sobre las causas raiz y busca la



manera de que estas no se vuelvan a repetir, con miras a la mejora a largo plazo al

crear una cultura de comunicacion en las organizaciones

“Seis Sigma es una metodologia de mejora de procesos o productos,
centrada en la reduccién de la variabilidad de los mismos, que persigue reducir o
eliminar los defectos o fallos en la entrega de un producto o servicio al cliente.”
(Hernandez & Vizan., 2013, pag. 64), tiene por objetivo principal llegar a 3.4 defectos
por millébn de oportunidades, esto lo logra al identificar la causa raiz del problema

que ocasiona la variabilidad del proceso.

Los datos y el pensamiento estadistico orientan los esfuerzos en la estrategia
6s, pues gracias a ellos se identifican las variables criticas de la calidad
(VCC) y los procesos o areas a mejorar. Las mejoras en calidad no pueden
implementarse al azar; por el contrario, se debe asignar el apoyo a los
proyectos cuando a través de datos es posible demostrar que con la
ejecucion del proyecto el cliente percibira la diferencia. (Pulido., 2014, pag.
284)

Los datos por si solos no resuelven los problemas del cliente y del negocio,
por ello es necesaria una metodologia. En 6s los proyectos se desarrollan en
forma rigurosa con la metodologia de cinco fases: definir, medir, analizar,
mejorar y controlar (DMAMC, en inglés DMAIC: Define, Measure, Analyze,
Improve and Control). (Pulido., 2014, pag. 284) .

2.2.1.1. Definir

En la etapa de definicién se enfoca el proyecto, se delimita y se sientan
las bases para su éxito. Por ello, al finalizar esta fase, se debe tener claro el

objetivo del proyecto, la forma de medir su éxito, su alcance, los beneficios



potenciales y las personas que intervienen en el proyecto. (Pulido., 2014,
pag. 291).

Algunas de las herramientas que se utilizan en esta fase son:

2.2.1.1.1. Tormenta de ideas

Es una forma de pensamiento creativo encaminada a que todos los miembros
de un grupo participen libremente y aporten ideas sobre un determinado tema
o problema. Esta técnica es de gran utilidad para el trabajo en equipo, debido
a que permite la reflexion y el didlogo sobre un tema sobre una base de
igualdad. (Pulido., 2014, pag. 194)

Para realizar esta técnica es necesario no emitir ningun tipo de opinién acerca
de las demas ideas, ser creativo y tener libertad de expresar cualquier idea, ademas

es importante promover el cruce de ideas entre los diferentes participantes.

2.2.1.1.2. SIPOC.

El diagrama PEPSU tiene el objetivo de analizar el proceso y su entorno.
Para ello se identifica a sus proveedores (P), las entradas (E), el proceso
mismo (P), las salidas (S) y los usuarios (U). El acronimo en inglés de este
diagrama es SIPOC (suppliers, inputs, process, outputs and customers).
(Pulido., 2014, pag. 200)

Este tipo de diagrama ayuda a delimitar el proceso que se desea abordar, a

conocer el principio y el fin del mismo, identifica las salidas de productos o servicios



y entradas de materia prima o informacion, especifica los clientes y los proveedores

del proceso.

2.2.1.1.3.  Arbol Critical to quality

“Los atributos criticos para la calidad son los requisitos clave cuantificables
del cliente acerca de un producto o proceso que establecen los estdndares de
rendimiento o limites de especificacion” (Lighter, 2013, pag. 40).

El arbol de parametros criticos de calidad internos, surge de las necesidades
de los clientes y recalca aquello que es importante para estos. Los CTQ’s permiten

medir la calidad de un proceso, producto o servicio.
Un arbol CTQ se compone de cuatro partes:

o La necesidad del cliente.
o Conductores.
o Criticos de la calidad.

o Meétrica.

2.2.1.2. Medir.

“El objetivo general de esta segunda fase es entender y cuantificar mejor la
magnitud del problema o situacién que se aborda con el proyecto.” (Pulido., 2014,
pag. 191)

En esta fase se mide el desempefio actual del proceso en el que se vio un
problema u oportunidad de mejora. Mediante el uso de los CTQ’s que se

desarrollaron en la fase anterior, se determinan los indicadores que es



necesario medir para el desarrollo del proyecto y se procede a recolectar
datos para luego comparar los mismos con los requerimientos de los clientes.

Algunas herramientas que se desarrollan en esta fase son:

2.2.1.2.1. Plan de recoleccion de datos o Data collection plan.

“‘Recolectar los datos implica elaborar un plan detallado de procedimientos
que nos conduzcan a reunir datos con un propésito especifico.” (Sampieri, Collad,
& Luci, 2014, pag. 198), esta herramienta nos permite recolectar toda la informacion
necesaria para llevar a cabo la investigacion. Consiste en un plan detallado en

donde se especifica:

o Tipo de datos a recolectar

o Método para conseguirlos

o Actividades para recolectar dichos datos.
o Fechas de recoleccion.

o Responsables de la recoleccién de datos.

2.2.1.2.2. Diagrama de flujo de procesos.

Es una representacién grafica de la secuencia de los pasos o actividades de
un proceso, incluidos transportes, inspecciones, esperas, almacenamientos
y actividades de reproceso. Por medio de este diagrama, se ve en qué
consiste el proceso y como se relacionan las diferentes actividades; es de

especial utilidad para analizar y mejorar el proceso. (Pulido., 2014, pag. 200)



Este es una forma gréafica de presentar un procedimiento; se representa
mediante diferentes simbolos dependiendo de la fase del proceso que se ilustra y
ademas contiene una breve explicacion de la tarea que se ejecuta. Todos los
diagramas de flujo deben contener un inicio y un fin, las lineas que se utilicen deben

unir las diferentes fases y asimismo deben poseer una direccion.

2.2.1.2.3. Mapa de flujo de valor o Value stream map.

Mapa de cadena de valor, “es un modelo grafico que representa la cadena
de valor, mostrando tanto el flujo de materiales como el flujo de informacion desde

el proveedor hasta el cliente.” (Herndndez & Vizén., 2013, pag. 90) .

Los simbolos que utiliza este tipo de diagrama son simples, formando un
lenguaje comun para determinar con mayor facilidad los transportes, procesos y

flujo de materiales e informacion.

2.2.1.3. Analizar.

La meta de esta fase es identificar la(s) causa(s) raiz del problema (identificar
las X vitales), entender cdmo éstas generan el problema y confirmar las
causas con datos. Se trata entonces de entender cOmo y por qué se genera

el problema (Pulido., 2014, pag. 292).

En esta fase, se analizan todos los datos e informacion recolectada a lo largo
de las fases anteriores, lo que permite determinar y verificar las causas raiz del

problema. Algunas herramientas que se utilizan son:



2.2.1.3.1. Andlisis y diagrama de Causa- efecto.

“Método grafico mediante el cual se representa y analiza la relacién entre un

efecto (problema) y sus posibles causas.” (Pulido., 2014, pag. 195).

Este tipo de analisis permite guiar discusiones y conlleva la busqueda activa de las
causas del problema, plasmando todas ellas y mostrando como se relacionan entre

si, lo que conduce a la busqueda de la solucion y al trabajo por la calidad.

2.2.1.3.2. Anélisis Multi- voto.

“Técnica estructurada de voto. Técnica grupal de toma de decisiones. Se usa
para reducir una larga lista de items a otra mas manejable. Permite al equipo elegir
los temas mas importantes para comenzar a trabajar” (Escudero, 2013).
Generalmente es el resultado de una ITormenta de ideas ya que reduce los
resultados de esta y le asigna una importancia numérica a cada una permitiendo

procesar las mas importantes.

2.2.1.4. Mejorar.

“El objetivo de esta etapa es proponer e implementar soluciones que atiendan
las causas raiz y asegurarse de que se corrija o reduzca el problema.” (Pulido.,
2014, pag. 193).



En esta fase se disefian las soluciones necesarias para atacar la o las causas
raiz del problema abordado. Asimismo, se ponen a prueba estas soluciones y se
verifica el desempefio mejorado del proceso. Para esta parte del proceso DMAIC

se utiliza:

221.4.1. Tormentas de ideas.

2.2.1.4.2. Programacion lineal.

La programacion lineal utiliza un modelo matemético para describir el
problema. El adjetivo lineal significa que todas las funciones matematicas del
modelo deben ser funciones lineales. En este caso, la palabra programacion
no se refiere aqui a términos computacionales; en esencia es sindGnimo de
planeacion. Por lo tanto, la programacion lineal involucra la planeacion de
actividades para obtener un resultado optimo. (Hillier & Lieberma, 2010)
Estos modelos se componen de ecuaciones que describen el problema, las
cuales son representadas por variables de decision, es decir “la medida de
desempefio adecuada (por ejemplo, la ganancia) se expresa como una funcion
matematica de estas variables de decision” (Hillier & Lieberma, 2010), la cual es
conocida como funcién objetivo. De igual manera se formulan las restricciones que
se expresan sobre los valores de las variables de decisién, en forma de

desigualdades.



2.2.1.4.3. Gréafica de Gantt.

“‘Consiste en plasmar graficamente una estructura secuencial de las
actividades, trazando lineas en funcién del tiempo de duracion de cada una de
ellas.” (Scheinsohn, 2011, pag. 331).

Este tipo de grafica permite visualizar de manera mas clara cada una de las fases
de un plan de accién para mejorar un proceso o realizar un proyecto, ademas
proporciona los tiempos de duracion en cada fase o actividad que se realizara y
otorga una fecha estimada de entrega del proyecto o mejora planteada.

2.2.1.5. Controlar.

“‘Una vez que se alcanzaron las mejoras deseadas, en esta etapa se disefia
un sistema que mantenga las mejoras logradas (controlar las X vitales) y se
cierra el proyecto. Muchas veces esta etapa es la mas dolorosa o dificil,
puesto que se trata de que los cambios hechos para evaluar las acciones de
mejora se vuelvan permanentes, se institucionalicen y generalicense.”
(Pulido., 2014, pag. 193).

Se implementan controles que aseguren que el proceso se mantendra en el
camino de la mejora planteada a lo largo del tiempo. A continuacion, se mencionan

las herramientas mas utilizadas para llevar a cabo esta fase:



2.2.15.1. Estandarizacion.

La estandarizacion busca crear un proceso que pueda ser comunicado y
ejecutado por todo el personal de la empresa de la misma manera, tanto en métodos
de ejecucion, materiales, maquinas utilizadas, equipos y condiciones ambientales

donde se desarrollan las labores.

Un proceso muy inestable es sinbnimo de un proceso con pobre
estandarizacion, en el que probablemente haya cambios continuos o mucha
variacion atribuible a materiales, mediciones, diferencias en las condiciones
de operacion de la maquinaria y desajustes, distintos criterios y capacitacion

de operarios, etcétera. (Pulido., 2014, pag. 236)

2.2.15.2. Documentacion.

Con el propdsito de aprender y dejar un registro de las actividades y procesos

gue se realizaron durante el proyecto, es necesario documentar.

En especifico, se debe documentar el historial del proyecto en una carpeta,
la cual servira de evidencia para lo hecho en cada etapa; ademas, al final
de ésta se resaltardn, mediante un resumen, los principales cambios y
soluciones dadas para el problema, el impacto del proyecto y los principales

aprendizajes alcanzados con el mismo. (Pulido., 2014, pag. 297)



2.2.1.5.3. Capacitaciones.

La capacitacion es un entrenamiento que se brinda a los empleados de una
empresa para que puedan desarrollar sus tareas de la mejor manera y todos los
procesos se lleven a cabo de forma estandarizada. Cabe resaltar que la
capacitacion debe tener un fin, meta u objetivo y este debe realizarse buscando la
mejora, no solo de los procesos que se desempefian en una compaiiia, sino también

de la mejora de la compafiia en si misma para alcanzar el éxito y la rentabilidad.

No se trata de dar capacitacion y sensibilizacion porque si y desligarla de
los esfuerzos por la mejora, o de saturar al personal con cursos de
capacitacion para cumplir la meta, sino crear un programa que atienda
necesidades de mejora y desarrolle las habilidades y conocimientos que la
gente requiere para hacer mejor su trabajo. La capacitacion realmente
efectiva debe ir de la mano de las modificaciones a las estructuras
directivas. (Pulido., 2014, pag. 42).

2.3. Marco conceptual referente al impacto del proyecto.
2.3.1. Gestion del procesos.

“La gestion de procesos es una disciplina de gestion que ayuda a la direccion
de la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y
hacer mas productivos los procesos de la organizacion para lograr la confianza del
cliente” (Carrasco., 2013, pag. 14). Esta disciplina permite todo tipo de accion sobre
los procesos de la empresa, desde documentar hasta disefiar, permitiendo elaborar

procesos mas productivos, eficientes y de mayor calidad.



La gestion de los procesos tiene multiples beneficios, dentro de los cuales se

pueden mencionar:

¢ ldentificacion del cliente.

e Lenguaje comun a toda la empresa.

e Determinar qué se hace dentro de la empresa y cOmo se hace.
e Mejora de procesos, eficiencia y eficacia.

e Aseguramiento de la calidad.

e Redisefio de procesos para la obtencion de mayores beneficios.

“El gran objetivo de la gestion de procesos es aumentar la productividad en
las organizaciones.” (Carrasco., 2013, pag. 9), incluyendo la eficiencia, el logro de
metas utilizando la menor cantidad de recursos, la eficacia, la capacidad de lograr
los objetivos y generando valor agregado al cliente.

Segun Carrasco (2013), cuando una compafiia decide gestionar sus

procesos de la mejor manera, la empresa evoluciona, ya que:

e Toma especial importancia el cliente.

e Se conoce el motivo de la existencia de los procesos.

e Se satisfacen necesidades a lo interno de la empresa.

e Existe una cultura de compromiso y motivacién entre los colaboradores.
e Se eliminan reprocesos, desperdicios, reclamos, esperas, entre otros.

e Se busca la manera de realizar las cosas de la mejor manera.

e Existen incentivos para los empleados.

e Prevalece el compromiso de la direcciéon con la gestion.

e Se dala mejora continua.

La gestion de los procesos no es una disciplina que requiera perfeccion
inmediata, sino que busca la mejora continua, es decir avanza hacia mejores
practicas mediante pasos sucesivos que buscan la productividad y la calidad. Su
meta es incorporar la gestion de procesos de manera fija dentro de la organizacion,
para lograr ello “usamos el modelo integral del cambio, el cual consta de cinco

elementos: estrategia, personas, procesos, estructura y tecnologia que deben



desarrollarse en forma paralela y arménica. Es una totalidad. También se le llama

instalar las practicas de procesos.” (Carrasco., 2013, pag. 20).

Segun (Bravo, 2015, pag. 15) para llevar a cabo la gestién de procesos de
manera exitosa es necesario desarrollar una serie de fases y practicas que

mantienen un orden:

e Integracion de la gestion de procesos.
e Representacion visual de procesos.

e (Gestidn estratégica de procesos.

e Optimizacién de procesos.

e Excelencia operacional.

A continuacion, se explican estas fases detalladamente:

e Integracion de la gestidn de procesos: de acuerdo con Juan Bravo (2013), en

esta fase es necesario realizar las siguientes practicas:

o Conocer la gestion de procesos

o Alinear la gestion de procesos con otros conceptos centrales de la
gestion de la organizacion.

o Incorporar la gestion de procesos en la organizacion utilizando el
modelo integral del cambio.

e Representacion visual de procesos: “El objetivo de esta fase es el
modelamiento visual de los procesos, donde tres modelos representan todo
el hacer repetitivo de la organizacién, son: mapa de procesos, flujograma de
informacién (Fl) y lista de tareas” (Carrasco., 2013, pag. 23). Las dos
practicas de esta fase son:

o El disefio de mapas de procesos, donde “el objetivo de esta practica
es lograr un modelo donde se pueda identificar a todos los procesos
de la organizacion”. (Carrasco., 2013, pag. 27).

o El modelado de los procesos, cuyo “objetivo de la practica es
representar los procesos mediante dos modelos visuales: flujogramas

de informacion y listas de tareas, lo cual da inicio a la gestion de esos



procesos y a capitalizar el conocimiento de la organizacion”
(Carrasco., 2013, pag. 29).
Gestion estratégica de procesos: “El objetivo de esta fase en armonizar las
prioridades de procesos con la estrategia de la organizacién, labor que
también alcanza a la definicidbn de indicadores y la gestién de riesgos.”

(Carrasco., 2013, pag. 32). Dentro de sus practicas se encuentran:

o Priorizar, cuyo objetivo es: “priorizar procesos segun criterios objetivos
identificados desde la estrategia de la organizacién.” (Carrasco., 2013,
pag. 35).

o Evaluar procesos, que tiene por meta “evaluar los procesos de apoyo
priorizados para establecer la brecha de la variable critica, entre la
situacion actual y la deseada, para luego decidir el camino mas
adecuado de optimizacion” (Carrasco., 2013, pag. 37).

o Definir indicadores, que busca “definir el conjunto de indicadores para
controlar y optimizar procesos.” (Carrasco., 2013, pag. 38).

o Gestionar riesgos, cuyo fin es “aumentar la seguridad de los procesos,
minimizando los riesgos para cumplir mejor con la mision institucional.
Se relaciona directamente con la definicibn de indicadores.”
(Carrasco., 2013, pag. 39).

Optimizacion de procesos: “El objetivo de esta fase es diseinar, realizar y
formalizar el cambio necesario en los procesos, culminando en que
efectivamente arraigue la nueva forma de hacer las cosas.” (Carrasco., 2013,

pag. 42). Dentro de sus practicas se encuentran:

o Mejorar procesos que busca “mejorar los procesos evaluados para
superar la brecha planteada cuando esta es pequefa. Se realiza la
mejora empleando técnicas concretas. Las técnicas incluida”
(Carrasco., 2013, pag. 44).

o Redisenar procesos, cuyo objetivo “es superar una gran brecha en la

variable critica del proceso aplicando métodos de la gestion de



proyectos, porque lo mas probable es que el cambio sea mayor.”
(Carrasco., 2013, pag. 46).

o Elaborar el procedimiento, cuya meta es “escribir el procedimiento con
todo el detalle convenido: contingencias principales, tecnologias de
apoyo, cumplimiento normativo, indicadores, riesgos operacionales,
puntos de control y registros, entre otras definiciones.” (Carrasco.,
2013, pag. 48).

o Implantar el conocimiento, que busca “lograr que lo escrito en el
procedimiento sea efectivamente lo que se hace en la organizacién.”
(Carrasco., 2013, pag. 50).

e Excelencia operacional: “El objetivo de esta fase es lograr la excelencia

operacional.” (Carrasco., 2013, pag. 53). Sus practicas son:

o Trabajar profesionalmente: su objetivo “es lograr el trabajo profesional
mediante dos tipos de acciones: de contexto, de responsabilidad de la
direccion de la organizacién, y personales, de responsabilidad del
trabajador.” (Carrasco., 2013, pag. 54)

o Controlar: el proposito de esta practica es “asegurarse que el
rendimiento del proceso se mantenga dentro del estandar de
cumplimiento. Se relaciona directamente con la gestion de indicadores
y con la mejora continua.” (Carrasco., 2013, pag. 56).

o Realizar mejora continua: la realizacion de la mejora continua busca
“acciones de perfeccionamiento del proceso que se realizan durante
su vida util, dirigidas por el duefio del proceso, coordinadas por un
area de mejora continua y con la participacion de todos los actores del
proceso.” (Carrasco., 2013, pag. 57).

o Gestionar el cambio: su meta “es lograr que las cosas sucedan,
evitando los impactos negativos internos o externos.

Para efectos de esta investigacion, es importante mencionar la gestién de
riegos operacionales, la cual se define como “el riesgo de pérdida como resultado
de procesos inadecuados o fallidos, personas y sistemas o de eventos externos”
(Girling, 2013).



Existen diferentes tipos de riesgos, dentro de los que se pueden mencionar:

e Estratégicos.

e Organizacionales.

e Operativos u operacionales.
e Humanos.

e Legales.

e Del entorno.

e Financieros

e De informacion.

Es importante detallar tres de los riesgos mencionados anteriormente: los
riesgos operacionales, los cuales poseen cuatro causas principales “la persona que
hace la actividad comete un error, el proceso que sostiene la actividad esta fallando,
el sistema que facilita la actividad esta roto o un evento externo interrumpe la
actividad” (Girling, 2013 ). Se relacionan con ineficiencia en la realizacion de las
actividades, con la existencia de informacion poco precisa, con la mala realizacion

de procesos o el uso indebido de los recursos.

Los riesgos del entorno se relacionan no solamente con catéstrofes
naturales, sino que también tienen que ver con las empresas 0 instituciones
externas que afectan la operacién de la compafiia, por las diversas acciones que

toman.

En cuanto a los riesgos de informacion, es importante recalcar que envuelven
desde calidad y cantidad, hasta custodia de la informacion y que afectan el proceso
productivo y la toma de decisiones. Sin embargo, cuando existe informacién

inexacta, esto se califica como un riesgo operativo.

Para llevar a cabo una gestion de riesgos es importante identificar estos, para
ello se hace uso de la matriz de riesgos y control, que permite conocer los riesgos
existentes en una actividad o proceso, permite realizar un diagnéstico de la situacion

del proceso de manera objetiva.



2.4. Antecedentes del proyecto o experiencias semejantes.

“‘Hacemos rediseno o disefio de procesos para obtener un beneficio mayor,
con la probable consecuencia de que el cambio en el proceso también sea grande.”
(Bravo, 2015).

La actividad de disefio conlleva planear los pasos que se deben seguir para
obtener un producto o servicio, determina la manera en que se desarrollaran las

actividades productivas y, encamina la eleccion de las tecnologias para realizarlas.

El disefio de procesos implica hacer algo nuevo e innovador, tiene por
objetivo crear nuevos estandares para mejorar los procesos y perfeccionar aquellas

actividades que se deben realizar para obtener un bien o servicio.

Para llevar a cabo un buen disefio de procesos es necesario conocer cierta

informacion, como por ejemplo:
e Qué debe producir el proceso.
e COmo se debe producir ese bien o servicio creado en el proceso.
e Qué variables afectan al proceso.

La empresa Auto Mercado S.A no ha abordado la problemética que se
describe en el presente trabajo, a pesar de que esta ha sido identificada y es
necesario corregirla, ademas, se evidencia una clara necesidad de disefio y
formalizacién de procesos, por lo tanto, para ampliar criterios y conocer algunos
casos parecidos al de la empresa en estudio, se decide investigar algunos trabajos

y tesis que abordan temas similares al tratado a lo largo de este trabajo:

¢ Una de las tesis consultadas, fue realizada en una empresa de tecnologia.
En esta tras efectuar un analisis de la situacién actual de la compafiia, se
descubrio que existian tiempos muertos para algunos colaboradores del area

de Planificacion de Proyectos y Fabricacion de los Productos y se requeria



eliminarlos; se concluyé que la empresa en estudio no contaba con
formalizacién en sus procesos y que el redisefio y las propuestas elaboradas
en el proyecto permitiran a la empresa cumplir con los tiempos establecidos
y asi controlar las incidencias mediante la gestion. Ademas, estas practicas
facilitaran informacion para establecer reportes y conocer el desempefio de
las actividades, desembocando en una mejora continua del proceso. (Bulboa,
2010).

e Hugo Betancourt (2015), realiz6 su investigacion, en una empresa de
manufactura y concluyd, después de realizar diagnéstico y mapeo de

procesos, que existian dentro de la empresa diversos problemas, como:
o Repeticidon de procesos.
o Falta de responsables claros para las tareas,
o Lafinalidad de algunas actividades no es conocida.
o Tiempos de procesos largos
o Costos de operacion altos.

Menciona que mediante un disefio de procesos, puede lograr definir labores
con sus respectivos responsables, implantar procesos que se mantiene abiertos a
mejoras continuas, evitar la repeticion de tareas y reducir costos y tiempos de

procesos.



Capitulo Ill. Marco Metodoldégico.



3.1. Metodologia general del desarrollo del proyecto.

Para el desarrollo de este proyecto, se hizo uso de la metodologia DMAIC,
con el propédsito de encontrar una solucion que se ajuste a las necesidades de la
empresa en estudio; a continuacion, en la Figura No.5, se muestra un diagrama con
las diferentes fases que se llevaron a cabo durante el proceso de realizacion del
estudio:



Realizacion de
» propuestas de
mejora.

v
Entrega de
propuestas a la
administracion.
h 4
Seleccion de la
propuesta mas
viable.

h 4
Generar plan de
implementacion de
la propuesta
seleccionada.

h 4
Recoleccion
de nuevos
datos.

Figura No. 5. Metodologia de trabajo

Evaluar el
beneficio.

Fuente: Elaboracion propia.



3.2. Metodologia para la definicion del problema

Para determinar el problema que sufre el Area de Tréfico, se realizaron
entrevistas, observaciones y documentacion de procesos, a continuacion, en la
figura No0.06, se presenta un diagrama de flujo con las actividades que se realizaron
para determinar el problema:

Entrevista con Entrevista con el
o~ la _ | personal del | Analisis
Inicio - - ' g > .
administracion Departamento de exploratorio.
de la empresa. Importaciones.
Reunion con la v
administracion para Seleccion del Establecimiento
P Tormenta de | ; P .
establecer el < . < Areade @« de areas de
ideas. 20 .
problema que se va Tréfico. oportunidad.
abordar.
v
Formulacion del .| Delimitacion . | Realizacion de .| Documentacio
» » ) »
problema. del proceso. CTQ’s. n de procesos.
v
o Formulacion de
Validacion del e
: P objetivos,
{ Fin ‘ proyecto a <€
» . alcances y
realizar. R
limitaciones.

Figura No. 6. Metodologia de formulacion del problema.

Fuente: Elaboracion propia.

Durante la etapa de entrevistas con la administracion de la empresa, se

discutié acerca de:



e Las areas de oportunidad que posee Auto Mercado S.A. y asi, en conjunto
con los encargados de la compafiia, se definié que el departamento que mas
se beneficiaria con el desarrollo del proyecto seria Importaciones.

e Los principales problemas que aquejan esta area para obtener un panorama

general de la situacion que existe en este lugar.

Luego, se procedidé a entrevistar al personal del Departamento de

Importaciones, a fin de conocer mas a fondo:

e Los procesos que se realizan.

e Los problemas que se presentan en esta area.

La informacion que se obtuvo de estas dos fases de entrevistas y de un

andlisis exploratorio permitio:

e Determinar las areas de oportunidad del Departamento de Importaciones
e Concluir que una de las areas mas afectadas es la de Trafico.
e Determinar la necesidad de establecer un disefio y formalizacion de los

procesos

Después de realizar esto, se decide hacer una ITormenta de ideas sobre los
problemas que aquejan a este lugar y, en una reunion con la administracion, definir
y comunicar el problema que se abordara en el proyecto y asi proseguir con la

formulacién del mismo.

Se hizo uso de diferentes herramientas con el propésito de conocer a fondo

los procesos y las necesidades de la empresa:

e Un analisis SIPOC con el objetivo de tener una vista macro del flujo del
proceso, el inicio y el fin del mismo y sus interrelaciones dentro del negocio.

e Un Arbol CTQ para determinar las necesidades de los clientes internos de
Auto Mercado S.A.

e Diagramas de procesos para profundizar la manera de realizar los procesos

y la existencia de duplicidad de operaciones.



Posteriormente, se decide comparar los procesos documentados con los
diagramas que posee actualmente la administracion, para poder determinar si la
sintomatologia que presenta el area podia ser solucionada de manera especifica.
Una vez establecido que los problemas de la empresa podian ser solucionados o
disminuidos a través de un disefio y formalizacion de procesos, se decidid

determinar:

e Objetivos.
e Alcances.

e Limitaciones del proyecto.

Para luego comunicarlos a la administracion de Auto Mercado S.A. y lograr

asi la validacion del proyecto que se lleva a cabo.

3.3. Metodologia para la medicién y respaldo cuantitativo de proyecto.

Inicio

\ 4

Determinacion de

los indicadores de ~ealzaman el
> > Data >

Establecimiento

de las variables Calculo de la

clave del linea base del . muestra.

Collection plan

proyecto. proyecto
Toma d M
. oma de .
Realizacion de . Realizacién de
. e P tiempos para
Fin analisis de |« mapas de
. conocer

capacidad. . . proceso.

situacion actual.

Figura No. 7. Metodologia para la medicion y el respaldo cuantitativo del proyecto.

Fuente: Elaboracion propia.



De acuerdo con la Figura No.7, para la realizacion de esta fase del proyecto

se procedi6 a:

e Establecer las variables clave del proyecto, con el fin de conocer qué se debe
medir, a partir de la situacion actual de la empresa y la manera en que deb
hacerse esta métrica.

e Determinar los indicadores de linea base del proyecto.

e Ejecutar de un “Data Collection Plan” con el propdsito de conocer de manera
especifica el método de recoleccidn, el tipo de datos que se obtendran, la
fuente de los datos, cuando y por quién se va a realizar las mediciones.

e Calcular la muestra, para luego poder realizar la toma de tiempos.

e Efectuar el analisis de capacidad.

También para esta seccion del proyecto fue necesario la ejecucién de
mapas de procesos mas precisos, esto con el fin de conocer a fondo todas las
actividades que son realizadas por el personal del area de Trafico y asi poder

determinar duplicidades y actividades que no agregan valor al proceso.

3.4. Metodologia para la propuesta de mejora, construccidn o puesta en practica

de un nuevo proceso, producto o servicio.

S . L. Analisis
y . Realizacion de = Y
{ Inicio VSM »| comparacion
’ de procesos.

. - 4
Determinacion de
y . las principales Analisis de
| Fin. — P P < . .,
\ causas del informacion.
problema.

Figura No. 8. Metodologia para la propuesta de mejora, construccion o puesta en

practica de un nuevo proceso, producto o servicio.

Fuente: Elaboracion propia.



Segun la Figura No.8, en esta seccién del proyecto se busca una solucién al
problema planteado, y para ello se llevaran a cabo las siguientes fases:

e Se realizara un Value Stream Map con el proposito de visualizar
detalladamente todo el flujo de informacion y productos; ademas, se podran
visualizar los tiempos efectivos durante todo el proceso.

e Se efectuara el analisis de todos los procesos de transito que se ejecutan
dentro de la empresa, con el fin de conocer aquellas actividades que podrian
estar duplicadas y no agreguen valor al proceso; ademas, se compararan los
procesos que fueron documentados con los procesos que mantiene la
empresa.

e Se procedera a hacer un andlisis de la informacién para determinar las

principales causas del problema.

Los resultados que se obtengan de este andlisis de informacion permitiran

encontrar una solucién adecuada al problema planteado.

3.5. Metodologia de implementacion del proyecto.

Realizacion de Entrega de Seleccién de la
Inicio propuestas de » propuestas a la » propuesta mas
mejora. administracion. viable.

) 4
Generar plan de
Fin | Evalugr'el e Recoleccion ¢ implementacién
beneficio. de datos. de la propuesta
seleccionada.

Figura No. 9. Metodologia de implementacion del proyecto.

Fuente: Elaboracion propia.



Para llevar a cabo esta fase del proyecto, segun la figura No.9, se realizaran
las siguientes actividades:

e Generacion de varias propuestas de mejora que se acomoden a la realidad
de la empresa.

e Seleccion de la propuesta de mejora mas viable para la empresa.

e Realizaciéon de plan de implementacion de la propuesta de mejora del
proceso.

e Recoleccibn de nuevos datos para determinar la mejora de manera

cuantitativa y asi poder evaluar el beneficio que genera la misma.

3.6. Metodologia para la verificacién, aseguramiento, control y seguimiento de

los resultados.

Determinacion

pr— I Entrega de un
{ Inicio . » nuevo Manual
cumplimiento de proceso

de objetivos.

Recomendaciones [« Conclusiones.

\ 4
y . >
w;\ Fin

Figura No.10. Metodologia para la verificacién, aseguramiento, control y

seguimiento de los resultados.

Fuente: Elaboracion propia.



Como se puede observar en la Figura No.10, para llevar a cabo esta seccion

del proyecto se pretende realizar:

e Ladeterminacion del cumplimiento de los objetivos planteados, mediante una
lista de chequeo en donde se establecera si se cumplieron o no dichos
ideales.

e Se hara entrega a la administracion la nueva documentacion de los procesos
formalizados y de la mejora planteada, mediante un Manual de proceso, para
gue se determine la forma en que desean proceder.

e Posteriormente se procedera a realizar las conclusiones del trabajo en donde
se espera remarcar el beneficio y el trabajo ejecutado durante el proyecto.

e Como cierre del proyecto se realizaran las recomendaciones a la empresa

de la implementacion de la mejora desarrollada a lo largo del trabajo.

A continuacion, en la figura No.11, se muestra el diagrama de Gantt de la

metodologia a desarrollar.

Mar-16 Apr-16 Jun-16 Aug-16 Sep-16 Nov-16 Jan-17 Feb-17 Apr-17

Fase definir

Fase medir

Fase analizar

Fase mejora

Fase control
Correcciones y mejoras.

Validacién y entrega final

Figura No. 11. Diagrama de Gantt de aplicacién de la Metodologia.

Fuente: Elaboracion propia.



Capitulo IV: Linea base y analisis de causas



4.1. Diagn6stico de la situacidon actual del proceso de Trafico de Importaciones.

En esta seccion del trabajo se procede a realizar un diagnostico detallado de
la situacion actual del Area de Tréfico.

4.1.1. Documentacién y analisis de los procesos actuales.

4.1.1.1. Desarrollo del diagrama de flujo del proceso general de Tréfico de
Importaciones.

1. Recepcion T
envigde g 2. Aprobacion B e
. p < AP ——» pagos a los
6rdenes de de proformas
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compra.
6. Se realizan \ 4
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de las fechas en proveedores. del despacho.
el sistema. -
\ 4
7. Se realiza el 8. Se realiza 10. Redestino
. e 9. Entrega
cierre del .| solicitud de = = de la
. > . » documentos a > p
pedido contra permisos a mercancia al
aduanas. .
factura. Procomer. almaceén fiscal.

Figura No. 12. Proceso General de Tréafico de Importaciones.

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la figura No.12 el proceso general de transito consiste en:



Recibir un sugerido de compra.

Generar y enviar una orden de compra al proveedor.
Obtener y aprobar la proforma enviada por el proveedor.
Realizar el pago correspondiente al proveedor.
Coordinar el despacho.

Solicitar la documentacion necesaria para cada producto.
Actualizar las fechas de salida y llegada del producto.
Para luego realizar el cierre del pedido contra la factura.
Desarrollar los permisos de Procomer.

Enviar documentacion al &rea de Aduanas.

Redestinar el producto al almacén fiscal correspondiente.



4.1.1.2. Desarrollo del diagrama de flujo del proceso actual de recepcién y envio

de 6rdenes de compra.
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Figura No. 13. Proceso actual de recepcion y envio de 6rdenes de compra.

Fuente: Elaboracion propia.



Como se puede observar en la figura No.13, el proceso de recepcién y envio
de 6rdenes de compra consiste en:

e Generar un sugerido de compra por parte del Departamento de
Abastecimiento y Terceros.
e Revisar y clasificar el sugerido, segun el encargado de cada sector:

o Congelados.

o Secos América

o Secos Europa.

o Ademas, se le asigna un nimero a cada pedido.

e Ingresar el pedido al sistema, formalizando asi la orden de compra.

e Enviar la orden de compra al Area de Aduanas para realizar el presupuesto
correspondiente.

e Remitir, al Departamento de Abastecimiento, ambos documentos para su
revision, la cual, da como resultado dos distintos escenarios:

o Si la orden de compra tiene que sufrir algan cambio, se devuelve al
area de Trafico para su modificacion.

o Si no existe ningun cambio, se entrega la documentacioén firmada por
el Jefe de Abastecimiento al Gerente de Abastecimiento para ser
aprobada por él.

e Devolver documentacion aprobada al Area de Aduanas.
e Envio de la orden de compra aprobada al Area de Tréfico.

e Entrega de la orden de compra al proveedor.

41.1.2.1. Andlisis de riesgos y controles del proceso recepcién y envio de

ordenes de compra.

Segun se puede observar en la Figura No. 13 y en el Apéndice H e I, existen

siete riesgos de los cuales solamente dos tienen un control; hay gran cantidad de



riesgos de pérdida de informacién (RP), por el movimiento de la documentacién
fisica entre departamentos y riesgos de error (RE) en la tabulacion de esta
informacion de manera digital; ademas, existe un riesgo de retraso o tardia (RT) en
el momento en que la orden de compra se encuentra con el Gerente de
Abastecimiento para su respectiva aprobacién. En cuanto a los controles, existen
dos controles para los riesgos de error (CE) los cuales consisten en una revision del
sugerido de compra y una verificacion de la cantidad de producto a pedir antes de

aprobar la orden de compra.

4.1.1.3. Desarrollo del diagrama de flujo del proceso actual de aprobacion de la

proforma.
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Figura No. 14. Proceso actual de la aprobacion de la proforma.

Fuente: Elaboracion propia.



El proceso de aprobacion de la proforma, que se puede observar en la Figura

No.14, se compone de las siguientes actividades:

e Recepcion de la proforma enviada por el proveedor.

e Reuvision de la proforma contra la orden de compra original.

e Determinaciéon de variaciones significativas, o sea +- 5%, esta actividad da
como resultado dos opciones:

o Si la variacion supera los limites establecidos, se debe enviar la
proforma al Departamento de Abastecimiento para que determinen
gue medida tomar:

= Devolver al proveedor la proforma con nuevos requerimientos.
» Aprobar la proforma
o Silavariacién no es significativa, se procede a aprobarla.

e Confirmacién de la compra al proveedor.

4.1.1.3.1. Andlisis de riesgos y controles del proceso Aprobacién de la

proforma.

Segun se puede observar en la Figura No. 14 y en el Apéndice H e I, existen
solamente dos riesgos en este proceso: Un riesgo de error (RE) en la actividad 2.2,
esta cuenta con un control de error (CE) ya que se realiza una revision de los
documentos de orden de compra y proforma para evitar y corroborar que no existen
errores en la cantidad y tipo de producto solicitado; al mismo tiempo existe un riesgo
de pérdida de informacién (RP), por el movimiento de la documentacion fisica entre
departamentos en la actividad 2.3, ya que se debe enviar la documentacion al
Departamento de Abastecimiento de existir una diferencia significativa para la

empresa.



4.1.1.4. Desarrollo del diagrama de flujo del proceso actual de pago a proveedor.

3. Proceso pago al proveedor.
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Figura No. 15. Proceso pago a proveedores.

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la figura No.15, el pago a los proveedores se

ejecuta al llevar a cabo las siguientes actividades:

e Revisar el término de pago del proveedor, el cual puede ser:
o Al contado, en donde se realiza un pago con proforma.

o Con plazo, en cuyo caso se recibe la factura original de la compra.



e Enviar una solicitud a Tesoreria del pago correspondiente; este
departamento es quien emite el comprobante de pago.

e Enviar el comprobante de pago al proveedor.

41.1.4.1. Andlisis de riesgos y controles del proceso Pago a proveedores.

Segun se puede observar en la Figura No. 15y en el Apéndice H e I, existen
solamente tres riesgos en este proceso estudiado, dentro de los cuales se

encuentran:

e Un riesgo de error (RE) en la actividad 3.1, esta cuenta con un control de
error (CE) ya que se realiza una revision del término de pago del proveedor
antes de proceder a realizar las actividades del proceso.

e Dos riesgos de tardia o retraso (RT), el primero en la recepcién de la factura
original de la compra, esto debido a que el envio o entrega de la misma puede
tardarse mas de lo habitual. El segundo en la actividad 3.5, puedo existir un
retraso en la realizacion del pago al proveedor por motivos de colas en el

Departamento de Tesoreria.



4.1.1.5.

despacho con el proveedor.

Desarrollo del diagrama de flujo del proceso actual de coordinacion del

4. Coordinacion del despacho con el proveedor.
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Figura No. 16. Proceso actual de coordinacion del despacho con el proveedor.

Fuente: Elaboracion propia.

Para ejecutar este proceso es necesario:

e El proveedor debe alistar el producto comprado.




e Realizar analisis del despacho de mercaderia, este consiste en evaluar la
mercaderia del contenedor, especificamente:
o Peso.
o Cantidad.
o Precio.
o Necesidad del producto.
o Completitud del contenedor:
» Si este estd completo se despacha la mercaderia al
consolidador.
= De no ser asi se solicita un plazo al consolidador para esperar

la llegada de mas mercaderia y completar el contenedor.
Asi mismo se debe revisar el término de pago de cada proveedor:

o Si el proveedor es de contado, se debe enviar el comprobante de
pago.

o Si el pago es con plazo, el comprobante no es necesario y se puede
enviar en otro momento.

e Se debe coordinar el booking, que consiste en reservar el espacio del
contenedor en el barco, con el proveedor y el consolidador en el momento en
gue el proveedor indigue la salida de la mercancia de su bodega. Una vez
que se realiza esto, se dan las instrucciones de salida del producto.

¢ El consolidador confirma llegada de mercancia para su salida a destino.

e Se prepara el producto para salida.

e Se debe verificar si es necesario realizar alguna inspeccion:

o Si el producto ocupa una inspeccion, esta se realiza y se consolida la
carga.
o De lo contrario se consolida la carga.

e Una vez consolidada la carga la mercaderia arriba a destino.



4.1.1.5.1. Andlisis de riesgos y controles coordinacion del despacho con el
proveedor.

De acuerdo a la Figura No. 16 y el Apéndice H e I, existen solamente seis
riesgos en este proceso de coordinacion del despacho con el proveedor, dentro de

los cuales se encuentran:

e En la actividad 4.1, existe un riesgo de retraso (RT), ya que existe la
posibilidad de que el proveedor tenga algun inconveniente a la hora de alistar
el pedido del producto necesitado para Auto Mercado.

e En la actividad 4.2, existe un riesgo de error (RE), debido a que es posible
gue existan discrepancias en el despacho de la mercaderia; por esa razon
existe un analisis del despacho de la mercaderia, el cual es visto como un
control a esta actividad (CE).

e EXxiste un riesgo de dafio en las actividades 4.3, 4.6 y 4.12, ya que son
movimientos de la mercaderia de manera fisica a diferentes localizaciones
segun sea necesario. La actividad 4.6 es un control de dafio (CD) ala 4.7, ya
gue es una inspeccién del producto preparado para transportar.

e En cuanto a la actividad 4.4, existe un riesgo de retraso, ya que a la hora de
realizar la coordinacion del booking y las instrucciones de despacho, alguna
de las partes puede encontrar algan inconveniente, por lo que se requeriria

mas tiempo para realizarlo.



4.1.1.6. Desarrollo del diagrama de flujo del proceso actual de solicitud y entrega

de documentacion.

5. Proceso solicitud y entrega de documentacion.
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Figura No. 17. Proceso actual de solicitud y entrega de documentacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Como se muestra la figura No.17 el proceso de solicitud y entrega de

documentacion radica en:



e La elaboracién de un check- list, de los distintos documentos que requiere el
producto importado.

e Corroborar que los proveedores cumplen con las fechas establecidas de
envio de la documentacion necesaria; los proveedores envian copias de los
documentos y se procede a dar el visto bueno de estos para que puedan
enviar la documentacion original por courier.

e Recepcion de la documentacion, debe realizarse con anticipacion,
preferiblemente cinco dias antes de que llegue el contenedor a puerto
nacional.

e Acomodo de documentacion.

e Entrega de documentos originales al Area de Aduanas.

e Archivar una copia de los documentos originales en el “File” creado para cada

pedido.

4.1.1.6.1. Andlisis de riesgos y controles proceso solicitud y entrega de

documentacion.

De acuerdo con la Figura No. 17 y el Apéndice H e |, existen tres riesgos en
el proceso de solicitud y entrega de documentacién. En la actividad 5.1 existe un
riesgo de informacion incompleta (RI), ya que cabe la posibilidad de que no se
tengan todos los documentos necesarios para seguir realizando las demas
actividades del proceso, por esa razén se cuenta con un control (Cl) que consiste
en un check list para llevar el control de los documentos que se tienen presentes y
los que faltan por recibir o entregar. La actividad 5.3 presenta un riesgo de tardia
(RT), ya que los proveedores se pueden atrasar con la entrega de la documentacion

necesaria; por este motivo existe un control (CT) de tiempos de entrega de la misma.



La actividad 5.8 presenta un riesgo de pérdida de informacion ya que el movimiento

fisico de la documentacion puede llevar a la pérdida de esta.

4.1.1.7. Desarrollo del diagrama de flujo del proceso actual de actualizacion de

fechas en el sistema.

6. Proceso actualizacion de fechas.
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Figura No. 18. Proceso actual de actualizacion de fechas.

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la Figura No.18, el proceso de actualizacion de fechas en el sistema

consta de estas actividades:

¢ Ingreso de la fecha de salida real del contenedor, de origen, en el sistema.
e Una vez que se da la llegada del producto a puerto de destino, se ingresan

las fechas de llegada en el sistema.



4.1.1.7.1. Andlisis de riesgos y controles proceso actualizacion de fechas.

De acuerdo a la Figura No. 18 y el Apéndice H e I, el proceso Actualizacién

de fechas tiene dos riesgos:

La actividad 6.2, presenta un riesgo de retraso (RT), ya que la naviera puede
atrasarse en cuanto a la entrega del producto.
La actividad 6.3, presenta un riesgo de error (RE), ya que es posible cometer

errores a la hora de ingresar fechas al sistema.

4.1.1.8. Desarrollo del diagrama de flujo del proceso actual de cierre de pedido

contra factura.

De acuerdo a la figura No0.19 este proceso consiste en:

Descargar pedido en el sistema para transformarlo a un Excel, mediante los
programas utilizados Net term y Core ftp.
Verificar que la factura lleve el mismo orden que la proforma que se envié al
principio, ver si contiene los productos solicitados, al mismo precio, los
mismos codigos y en las cantidades solicitadas. Esta revision da como
resultado dos diferentes escenarios:
o Si el pedido mantiene el mismo orden y especificaciones que la
proforma, se guarda el documento.
o Sino es asi, se procede ordenar el pedido y luego guardarlo para que

el Area de Aduanas pueda emplearlo en sus procesos.



7.Proceso cierre de pedido contra factura.
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Figura No. 19. Proceso actual cierre de pedido contra factura.

Fuente: Elaboracion propia.

4.1.1.8.1.  Analisis de riesgos y controles proceso actualizacion de fechas.

Segun la Figura No. 19 y el Apéndice H e |, el proceso de Cierre de pedido

contra factura cuenta solamente con un riesgo:

La actividad 7.2, presenta un riesgo de error (RE), ya que la factura puede
tener un acomodo diferente al requerido, por eso se presenta un control (CE)

gue consiste en revisar si el documento tiene el orden debido.



4.1.1.9. Desarrollo del diagrama de flujo del proceso actual de solicitud de

permisos de Procomer.
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Figura No. 20. Proceso actual de solicitud de permisos de Procomer.

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la figura No0.20, el proceso de Solicitud de permisos se

completa llevando a cabo estas actividades:

e Recepcion de los documentos originales o sus copias para solicitar los

permisos de Procomer necesarios.



e Se determina si los permisos son de nota técnica 44 o no:
o Si son nota técnica 44, se llenan los diferentes formularios de
Procomer, y se procede a:
= solicitar los montos a pagar por dichos permisos,
= digitalizar la constancia, y
= enviar formularios de Procomer aprobados y documentacion a
puerto nacional.
o Si no son de nota 44, se hace el permiso en la pagina web de
Procomer y se debe:
= guardar en la carpeta digital “Importaciones”, cuando se

autoriza el permiso.

4.1.1.9.1. Andlisis de riesgos y controles proceso Solicitud de permisos a

Procomer.

Segun la Figura No. 20 y el Apéndice H e |, el proceso de Solicitud de
permisos a Procomer presenta dos riesgos de error (RE), en las actividades 8.2 y
8.6, respectivamente ya que en el momento de realizar los permisos o llenar los

formularios existe la probabilidad de que se dé un error.



4.1.1.10. Desarrollo del diagrama de flujo del proceso actual de redestino
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Figura No. 21. Proceso actual de redestino.

Fuente: Elaboracion propia.

El proceso de Redestino, segun la Figura No.21, consta de las siguientes
actividades:
e Determinacién de si el contenedor este completo:

o Sise encuentra completo se redestina el pedido, hacia:

* unainspeccion en un almaceén fiscal en el puerto, o



= al almacén fiscal correspondiente en el Gran Area
Metropolitana.

o Si el contenedor no esta completo o presenta dafios se solicita el
reclamo correspondiente al proveedor, y:

» Sieste pedido es parte de un consolidado, o sea el contenedor
cuenta con mercancia de distintos clientes del consolidador, se
mueve el contenedor a un Almacén Fiscal en el Gran Area
Metropolitana, el cual es escogido por el consolidador. En el
caso de que el pedido no sea un consolidado, el ejecutivo de
transito escoge un Almacén Fiscal de su preferencia y se
traslada el producto hacia el mismo.

e Se informa el estado del contenedor al Area de Aduanas.

e E| transportista confirma el ingreso de la mercancia con el nimero de
movimiento, este es el nimero que la aduana asigna al almacén fiscal para

colocar la mercancia dentro de su bodega.

4.1.1.10.1. Analisis de riesgos y controles proceso Redestino.

De acuerdo a la Figura No. 21 y el Apéndice H e I, el proceso de Redestino
presenta tres riesgos de dafio en las actividades 9.2, 9.3 y 9.4 respectivamente, ya
que se da el movimiento fisico de la mercancia a diferentes puntos segun sea

necesario.



4.1.1.11. Desarrollo del diagrama de flujo del proceso actual de tramite de

reclamos.

10. Reclamos

Fase 2

Q
Qe A 10.1.Realizacion . |p&tichadode
18] e — »| documento para
RP reclamo
o
Q
=
\(©
S
ha A A 4
10 10.5.Seguimiento T 103 Documents
O del reclamo hasta |_ |
O su respectiva | documento al < de reclamo.
RR solucion. proveedor.

Figura No. 22. Proceso actual de Tramite de reclamos.

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la figura No.22, de existir un reclamo se sigue siguiente proceso:

e Se realiza un pequefio examen para determinar faltantes o dafos en los
productos.

e Se llenan los documentos necesarios para realizar el reclamo debido

e Se envian los documentos al proveedor correspondiente.

e Se le da el seguimiento hasta que el problema sea solucionado.

Como se puede observar en todos los procesos documentados se
identificaron los riesgos y controles existentes, en el Apéndice H, se muestra la
matriz de riesgos y controles respectivos a estos, entrando en detalle del tipo de

riesgo existente y los controles que se aplican para minimizarlos.



4.1.1.11.1. Analisis de riesgos y controles proceso de Reclamos.

De acuerdo a la Figura No. 22 y el Apéndice H e I, el proceso de Reclamos

presenta dos riesgos:

e La actividad 10.1 presenta riesgo de pérdida de informacién (RP) en el
momento en que se realiza el examen respectivo del caso que se aborda,
por esta razén existe un control (CP) de revision de toda la informacion
entregada al proveedor para la resolucién del reclamo.

e Laactividad 10.5 presenta un riesgo de no resolucién (RR), ya que es posible
qgue el proveedor no resuelva el caso elevado, por dicho motivo, el control

(CR) implementado brinda un seguimiento al reclamo o caso enviado.

4.1.2. Documentacion y analisis de los procesos de trafico de importaciones

desarrollados por la empresa en estudio.

Con el propésito de conocer las mayores diferencias entre los procesos que
se documentaron mediante la observacion y entrevistas al personal del Area de
Tréfico y los procesos documentados a lo interno de la empresa, se muestran, a
continuacion, los diagramas de los procesos de Trafico proporcionados por la
empresa en estudio, esto facilitara la comparacioén entre ambos grupos de procesos
ya que se podran analizar las actividades que los conforman los diferentes

procesos.



4.1.2.1. Subproceso de generacion de sugerido.
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Figura No. 23. Subproceso de Generacion de pedido sugerido.

Fuente: Departamento de Importaciones Auto Mercado S.A.
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La Figura No.23 muestra cdmo se realiza el proceso de generacion de pedido
sugerido segun la administracion de la empresa. Este proceso consiste en:

e Calcular el pedido.

e Generar un sugerido y entregarlo a Trafico.

e Se le asigna un numero y se ingresa el sugerido al sistema que se utiliza, lo
gue da por resultado la formalizacidén de la orden de compra.

e La orden de compra se imprime y se entrega al Jefe de Abastecimiento o
compras, quien, en conjunto con la administracion del departamento, decide
si la aprueba o no.

o Si es aprobada, se entrega a Tréfico firmada por el Jefe de
Abastecimiento y Trafico envia la orden de compra al proveedor.

o Si no es aprobada, el Jefe de Abastecimiento verifica la orden de
compra y la envia a Trafico para elaborar los cambios necesarios.

e Cuando el proveedor recibe la orden de compra, envia a Tréafico una proforma
con los productos, cantidades y precios que cuenta en el momento.

e Trafico revisa esta proforma y la compara con la orden de compra que fue
enviada.

e Se entrega al Jefe de Abastecimiento, quien evalla si existe variacion.

o Si existe variacion, el Jefe de Compras decide qué hacer y regresa la
orden de compra a Tréfico para que envien los cambios al proveedor.

o Si no existe variacion, se autoriza la orden de compra.



4.1.2.2. Subproceso de colocacion de pedido.
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Figura No. 24. Subproceso de colocacion de pedido.

Fuente: Departamento de Importaciones Auto Mercado S.A.



Segun la Figura No.24, el proceso de colocacion de pedido se lleva a cabo

mediante las siguientes actividades:

e Se comunica aprobacion de la orden de compra al proveedor.

e Seinicia el seguimiento al despacho de la mercaderia; la fecha de despacho
es solicitada y se procede a realizar pagos, ya sea de la proforma o de la
orden de compra.

e Tesoreria genera un comprobante de pago el cual es enviado a Tréfico y ellos

envian este al proveedor.



4.1.2.3. Subproceso de seguimiento de pedido.
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Figura No. 25. Subproceso de Seguimiento de pedido.
Fuente: Departamento de Importaciones Auto Mercado S.A.

La Figura No. 25 muestra el proceso de Seguimiento de pedido, el cual
consiste en:

e Despacho de la mercaderia comprada.

e Se revisa que el contenedor esté completo.



o Si es asi, se despacha el producto al consolidador de carga, se
consolida y se comunica la recepcion de la mercaderia por parte del
consolidador.

o En caso contrario, se solicita reserva a naviera o al consolidador de
carga y se comunica la recepcion.

e Se dan las instrucciones al consolidador para el despacho de la mercaderia.
e Se da el seguimiento al producto durante su etapa de transito.

e Se comunica la llegada del producto a puerto nacional.

4.1.2.4. Subproceso de cierre de pedido mediante documentacion destino.
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Figura No. 26. Subproceso de Cierre de pedido mediante documentacién destino.

Fuente: Departamento de Importaciones Auto Mercado S.A.



De acuerdo a la Figura No. 26 el Proceso de cierre de pedido mediante

documentacion de destino, consiste en:

e Preparar documentacion para los tramites aduanales, permisos y el redestino
de la mercancia.

e Solicitar redestino del producto al almacén fiscal.

4.1.2. Comparacion de los procesos desarrollados contra los procesos

establecidos a lo interno de la empresa.

Para lograr resumir las principales diferencias entre los procesos que se
observaron y los procesos que se manejan a lo interno de la empresa, se presenta
la Tabla No.5, en ella se muestran las distintas actividades que conforman los y se

sefala cual serie las contempla y cual no.

Tabla No.5. Actividades que conforman el proceso de trafico de importaciones.

Actividad Proceso observado. Proceso documentado a
lo interno.

Recepcion del sugerido de compra. X X

Revision y clasificacion segun area. X

Formalizacion de orden. X X

Presupuesto Aduanas. X

Aprobacién por abastecimiento. X X

Envio al proveedor. X X

Recepcion proforma. X X

Revision proforma vs orden de compra. X(Tréfico) X(Jefe de Compras)

Decision de Abastecimiento. X X



Aprobacién o rechazo de proforma. X X

Revision término de pago. X

Envio solicitud de pago. X X

Recepcidon comprobante. X

Envio comprobante. X(Tréfico) X (Tesoreria)

Despacho de mercaderia. X (salida de mercaderia de X
bodega proveedor)

Revisién de contenedor. X X

Coordinacion booking. X X (Instrucciones)

Se consolida carga. X X

Se comprueba llegada de mercancia X X

para salida.

Instrucciones para despacho de X X

mercaderia.

Transito de mercaderia. X(se sobre entiende) X

Realizacion de Check-list. X

Revisién de tiempos de envio. X

Acomodo de documentacion X X

Entrega de documentacién a Aduanas. X X

Ingreso en sistema de fechas de salida X

y llegada del producto.

Llegada a puerto nacional de X X (despacho de

mercaderia. mercaderia)

Revisidn del contenedor. X

Movilizacion a almacén fiscal. X

Informe del status del contendor. X

Cierre de pedido contra factura. X

Solicitud de permisos. X (Visto como procesos) X (Visto como actividad)

Redestino X X

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la Tabla No.5, existen grandes diferencias entre
los procesos observados y los documentados a lo interno de la empresa, a

continuacion, se enumeran cada una de ellas:



e En los procesos que maneja la empresa no se toma en cuenta la revision y
clasificacion por area de las 6rdenes de compra.

e Larevision de la proforma vs la orden de compra es realizada por el personal
de Trafico, sin embargo, la empresa lo toma como una funcion del
Departamento de Abastecimiento.

e La revision del término de pago no es contemplada por los procesos
brindados por la empresa.

e La recepcion del comprobante de pago no se menciona en los procesos de
Auto Mercado, inclusive se entiende que el comprobante es enviado
directamente por Tesoreria al proveedor y en realidad este es enviado a
Trafico para que ellos envien el mismo al proveedor.

e Trafico realiza un Check-list de la documentacion necesaria para la
importacion, revisan los tiempos de envio de la misma y luego proceden a
acomodar todos los documentos, una vez que los reciben via courier, para
entregarlos a Aduanas, no obstante, al observar los procesos documentados
por Auto Mercado, solamente se toma en cuenta el acomodo de la
documentacion y el envio de esta a Aduanas.

¢ No es mencionado el ingreso de fechas de salida y llegada de la mercancia
a puerto nacional en el sistema utilizado.

e Algunas partes del proceso de “actualizacion de fechas” no son mencionadas
en los procesos documentados por la compafiia, por ejemplo, no se hace
alusién a la revision del contenedor, ni a la movilizacién del producto al
almaceén fiscal, ni al informe del estado del contenedor.

e El proceso de cierre de pedido contra factura no se encuentra documentado.

e La solicitud de permisos de Procomer es visto por la administracion como
una actividad, no obstante, de acuerdo a las entrevistas y observaciones esto
es un proceso para el personal de Trafico, debido al tiempo y la cantidad de

actividades que se llevan a cabo para solicitar los permisos.

Ya que en los procesos del Area de Tréfico interfiere diferentes tipos de
personal, no solamente interno sino también externo, se decide hacer un estudio

con lafinalidad de conocer qué area, departamento o sujeto externo es el encargado



de realizar aquellas actividades de los procesos descritos anteriormente que no son
realizadas por los colaboradores de Tréfico; para ello se hara uso de las siguientes
tablas, en ellas se podra observar ademas los tiempos efectivos que toma realizar
las actividades, para el personal de transito y que son de interés para esta

investigacion:

Tabla No.6. Proceso de Recepcion y envio de 6rdenes de compra.

Este proceso consta de cinco actividades, las cuales son realizadas por tres

departamentos diferentes. Esta informacion se detalla en la Tabla No.6.

Recepcion y envio de 6rdenes de compra

Actividad Trafico Aduanas Abastecimiento Tiempo en minutos
Entrega de sugerido de compra X
Formalizacién de orden de compra. X 4
Revision érdenes de compra X
Realizacion del presupuesto X
Envio de érdenes de compra. X 5

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla No.06, se puede observar que la formalizacion y el envio de las
6rdenes de compra corresponden al Area de Tréfico, las demas actividades son
realizadas por el Area de Aduanas y el Departamento de Abastecimiento; sin
embargo, Trafico depende de estos para cumplir con la completitud de sus tareas.



Tabla No.7. Proceso Aprobacion de la proforma.

Este proceso consta de tres actividades, las cuales son realizadas por dos

departamentos diferentes. Esta informacion se detalla en la Tabla No.7.

Aprobacién de proforma.

Actividad Trafico Aduanas Abastecimiento Tiempo en
minutos
Revision de la proforma vs la orden. X 10
Aprobacién de diferencia en proforma X
Confirmacion de orden de compra. X 5

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla No.7, se puede observar que tanto la actividad de revision de la
proforma para conocer si existen diferencias significativas entre esta y la orden de
compra, y el envio de la confirmacion de la orden de compra al proveedor para
proceder con la compra de la mercancia requerida, son realizadas por el personal
de Trafico; ambas actividades toman aproximadamente 15 minutos en realizarse de
manera completa, sin embargo, si existen diferencias significativas el tiempo de
finalizacién del proceso, se extiende ya que se debe esperar respuesta por parte

del Departamento de Abastecimiento.

Tabla No.8. Proceso Pago al proveedor.

El pago al proveedor se compone de cuatro actividades: revision del término
de pago, envio de la solicitud de pago, elaboracion del comprobante y envio de este.
La Tabla No.08 muestra los involucrados en el proceso, asi como la estimacion de

tiempo que tarda el Departamento de Trafico en realizar sus tareas.



Pago al proveedor

Actividad Trafico Tesoreria Abastecimiento Tiempo en minutos
Revision término de pago. X 2 (Default)
Envio solicitud de pago. X 10
Elaboracion comprobante de pago. X
Envio comprobante de pago. X 3

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la Tabla No.8, la revision del término de pago
de los diferentes proveedores, el envio de la solicitud de pago al Departamento de
Tesoreria y el envio del comprobante de pago al proveedor son actividades que
realizan los colaboradores del Area de Tréafico. La revision del término de pago es
la actividad mas corta de todos los procesos ya que se hace al consultar el nombre
del proveedor por medio del sistema que utiliza Auto Mercado.

Tabla No.9. Proceso Coordinacion del despacho.

Este proceso consta de dos actividades, las cuales se muestran en la Tabla
No.9, en conjunto con los involucrados en el proceso y los tiempos de ejecucion del

Departamento de Tréfico.

Coordinacion del despacho.

Actividad Trafico Consolidador Proveedor Tiempo en
minutos
Booking. X
Confirmacion de llegada de X X X 5

mercancia.

Fuente: Elaboracion propia.



La Tabla No.9, muestra los involucrados en el proceso de coordinacion del
despacho. La actividad de booking, la cual consiste en la reserva de espacio en un
contenedor o barco para el producto que se importa hacia Auto Mercado, es
realizada por el consolidador, ya que es €l quien puede realizar la reserva de
espacio para el producto. En cuanto a la actividad de “corroboracion de la llegada
de la mercancia”, es responsabilidad tanto del proveedor como el consolidador y el
agente de Trafico, esto se debe a que es el proveedor el que tiene que informar el
momento de entrega de la mercancia al consolidador, el consolidador debe acusar
de recibido a tiempo al agente de Tréfico y este debe ingresar en el sistema la fecha
de llegada del producto donde el consolidador.

Tabla No.10. Proceso Solicitud y entrega de documentacion.

Este proceso se compone de cuatro actividades, las cuales se resumen en
la Tabla No.10, asi como los involucrados en el proceso y el tiempo de ejecucion
del Departamento de Trafico.

Solicitud y entrega de documentacion.

Actividad Trafico Proveedor Abastecimiento Tiempo en
minutos
Elaboracion del Check-list. X 5
Envio de documentacion. X
Revision y acomodo de X 10

documentacion.
Entrega documentacién a aduanas. X 5

Fuente: Elaboracion propia.

El proceso de solicitud y entrega de documentacion, el cual se muestra en la
Tabla No.10, es llevado a cabo por los agentes de Trafico y el proveedor. Los

agentes de Tréfico deben realizar un Check-list de todos los documentos que se



deben tener para recibir el producto en el pais, y el encargado de enviar esta
documentacion es el proveedor; una vez que se recibe la documentacion completa

se revisa y prepara para hacer entrega al Departamento de Aduanas.

Tabla No.11. Proceso Actualizacion de fechas.

El proceso de Actualizacion de fechas se compone de cinco actividades, en
la Tabla No. 11 se pueden observar estas, asi como los involucrados en el proceso

y el tiempo que le toma al Departamento de Trafico elaborar sus actividades.

Actualizacion de fechas.

Actividad Tréfico Naviera Abastecimiento Tiempo en minutos
Ingreso de fecha de salida de origen. X 5
Llegada del pedido X
Ingreso fecha de llegada. X 5
Redestino X 5
Informe del status del contenedor. X 3

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla No.11 muestra las actividades que conforman el proceso de
actualizacion de fechas. Las actividades de ingreso de fecha de salida de origen y
llegada del contenedor a puerto corresponden al personal de Trafico, asi como el
redestino de la mercancia hacia inspeccion o hacia el almacén fiscal
correspondiente, ademas, son los encargados de informar el status del contenedor,

si estéd completo o incompleto asi como su ubicacion, al Area de Aduanas.



Tabla No.12. Proceso Cierre de pedido contra factura.

El proceso de cierre del pedido contra la factura se compone de tres
actividades: comprobar el orden de la factura, ordenar esta y guardar el documento.
Se puede observar quiénes se involucran en el proceso y cuanto tiempo les toma

realizarlo en su totalidad.

Cierre de pedido contra factura.

Actividad Tréfico Aduanas. @ Abastecimiento Tiempo en minutos
Comprobar orden de factura. X 10
Ordenar X 5
Guardar Documento. X 1

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la Tabla No.12, el proceso de cierre de pedido contra factura
es realizado en su totalidad por el personal de Trafico, responsable tanto de
comprobar de orden de la factura, como ordenarla si es necesario y guardar el
documento para ser enviado a Aduanas. En su totalidad este proceso se realiza en

16 minutos aproximadamente.

Tabla No.13. Proceso Solicitud de permisos.

La Tabla No.13 muestra las actividades que componen el proceso de
Solicitud de permisos, las cuales son cinco en total, asi como los involucrados en el

proceso y el tiempo que le toma al departamento de Trafico realizarlo.



Solicitud de permisos.

Actividad Trafico Tesoreria Agencia Tiempo en
aduanal minutos

Revisién de factura. X 10
Llenado de formularios o ejecucion de X 15
permiso.

Solicitud de montos a pagar. X 10
Digitalizacién de constancia. X 15
Envio a puerto. X 40

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la Tabla No.13, el proceso de Solicitud de
permisos se divide en cinco actividades que son realizadas en su totalidad por el

personal de Trafico. El proceso completo tarda aproximadamente 90 minutos.

Tabla No.14. Proceso Redestino.

En la Tabla No.14 se muestran las actividades que componen el proceso de
Redestino, asi como los involucrados en el mismo y la estimacién de tiempo que

tarda el Departamento de Tréfico en realizar sus tareas correspondientes.

Redestino.

Actividad Tréfico  Transportista Abastecimiento Tiempo en minutos
Solicitar redestino. X 5
Redestino X
Confirmacion de ingreso. X

Fuente: Elaboracion propia.



Segun la Tabla No.14, el proceso de redestino cuenta con tres actividades,
de las cuales solamente una es realizada por el personal del Tréfico. Solicitar el

redestino al almacén fiscal toma aproximadamente cinco minutos.

4.1.3. Andlisis de las funciones y actividades desempefiadas por los colaboradores

del Area de Tréafico de Importaciones.

Con el propésito de analizar las funciones y actividades realizadas por los
colaboradores del Area de Trafico, se describen las tareas del supervisor de trafico
y asistentes de trafico que se encuentran documentadas en la empresa, toda esta
informacion fue brindada por el Jefe de Importaciones y se encuentra en detalle en
el Anexo 1; ademas en este mismo anexo se describe el perfil del puesto de
supervisor y encargado de Trafico, cuales son los requisitos tanto de educacion,

fisicos y metales para cumplir exitosamente las funciones del puesto.

4.1.3.1. Funciones desempefadas por el Supervisor de Trafico de

Importaciones.

De acuerdo con la informacion suministrada el supervisor de Trafico, se

encarga de:

e Tramite de pedidos Auto Mercado.
e Tramite de pedidos de terceros.
e Dar seguimiento a los pedidos.

e Coordinar el transporte internacional de carga.



4.1.3.2.

Tramite de documentacion.

Tramite de pago proveedores internacionales.

Coordinar redestino de las mercancias.

Tramite reporte (listado) de etiquetas complementarias.

Tramite de reclamos.

Otras funciones:

©)

O

Tramitar y renovar cartas de crédito (anual)

Tramitar solicitudes de crédito proveedores internacionales
(esporadico).

Actualizar base de datos de proveedores (mensual).

Actualizar base de datos de productos importados (peso, cubicajes,
etc.).

Solicitar la creacion de articulos en el maestro de articulos
(esporéadico).

Verificar y actualizar los medios de pago hacia los proveedores.

Funciones desempefiadas por el Asistente de Trafico de Importaciones.

En cuanto al asistente de Tréfico, los manuales mencionan que realizan las

siguientes actividades:

e Tramite de Pedidos.

e Tramite de Documentacion.

e Tramite de pedidos de terceros.

e Tramite de Pago Proveedores Internacionales.

e Coordinar redestino de las mercancias.

e Tramites anticipados.

e Tramite de redestino.



e Tramite de Permisos en linea queridos por La Promotora de Comercio

Exterior, Ministerio de Agricultura y Ganaderia (MAG), Fitosaniatrio del

Estado y el Ministerio de Salud.

e Tramite Reporte (Listado) de Etiquetas Complementarias

e Otras Funciones:

©)

Tramitar solicitudes de crédito a los proveedores internacionales.
Actualizar base de datos de productos importados (peso, cubicajes, etc).
Solicitar la creacion de articulos en el maestro de articulos (esporadico).
Dar seguimiento a los reclamos realizados a los proveedores y verificar
gue hayan sido acreditados.

Tramitar Licencias de Importacion del MAG (animal y vegetal), MSP, etc.
(anual).

Confeccionar los tratados de libre comercio (CAFTA Y OTROS) con los
proveedores que se aplica.

Corregir en los tratados (CAFTA Y OTROS) cuando el Ministerio de
Hacienda los solicite ya sea por las referencias extranjeras de las
mercancias o las partidas arancelarias, estas ultimas revisadas por los
funcionarios del area de aduanas de Auto Mercado.

Cuando el CAFTA Y OTROS esta correcto se envia a los proveedores
para que lo aprueben y los devuelvan firmado.

Verificar que el CAFTA Y OTROS solicitado a los proveedores llego

correctamente por Cou rier.

En resumen, de acuerdo con una entrevista realizada al Coordinador de

Trafico y al Jefe del Departamento de Importaciones sobre las funciones

desempefiadas por el personal de Trafico, se encontr6 que ellos realizan las

siguientes funciones:

e Procesar 6rdenes de compra.

e Seguimiento al despacho de mercaderias. (Una vez que se envia la orden,

se presiona al proveedor para que se dé la salida de su bodega.)

e Coordinacién de consolidacion o booking.



¢ Ruteo de mercaderia. Conocer ubicacion del producto.
e Revision de proformas.

e Revision y alistado de documentos.

e Elaboracion de permisos de Procomer.

e Confeccion de pagos.

e Procesos de redestino.

Sin embargo, ninguna de las dos personas entrevistadas toma en cuenta
actividades como actualizacion de fecha o cierre de pedido contra factura, las cuales
si son realizadas por el personal de Tréafico y fueron observadas y documentadas al

principio de esta investigacion.



4.1.4. Plan de recoleccion de datos del proceso de Trafico de Importaciones.

Con la finalidad de conocer los pasos y la secuencia necesaria para la recopilacion de datos, se presenta la Tabla

-Toma de tiempos.
-Andlisis de
capacidades.
-Documentacion de

procesos.

-Tiempo de valor
agregado.
-Cantidad de
personal
necesario.
-Actividades que
conforman los

procesos.

Departamento de
Importaciones, Area de
Trafico Auto Mercado
S.A.

en realizar el proceso
completo de Trafico.
-Personal necesario
para realizar el trabajo
en jornada ordinaria.

-Analisis de procesos.

-Toma de tiempos.
-Registro de los
tiempos.

Célculo de
capacidades.
-Documentacion de
procesos.

-Andlisis procesos.

Aguilar Solano.

No.15.
Tabla No.15. Plan de recoleccion de datos del proceso de trafico de importaciones.
Método de
recoleccion de Tipo de datos. Fuente de datos. Evaluacion. Actividades. Realizado. Fecha.
datos.
-Tiempo de -Desarrollar tabla de | Maria 9/16.
ejecucion. -Tiempo que se tarda | toma de tiempos. Fernanda

Fuente: elaboracion propia.




4.1.5. Estudio de tiempos desarrollado para el analisis del proceso de trafico de
importaciones.

Este estudio de tiempos se realizé con de 25 érdenes, las cuales fueron
tomadas como muestra para realizar los diferentes analisis y asi poder elaborar una

propuesta. Se utilizé la férmula de la figura No. 26 para ello.

2 % * 2
Z.,*N*o

Z2,*0” +N*E?

Figura No. 27. Férmula muestra.

Fuente: Probabilidad y Estadistica. Para Ingenieria y Ciencias.

3,842x100x260,169

n= 3,842x260,169 + 100x30,25

n =25

Todos los datos utilizados para elaborar la muestra fueron brindados por la
empresa en estudio, en el Apéndice K se muestra a detalle las operaciones

efectuadas para obtener la muestra.

La tabla No. 16, muestra los resultados obtenidos de la muestra tomada.

Tabla No.16. Cantidad de dias por 25 6rdenes.

Actividad Total de dias 25 6rdenes.
Generacion de orden. 97
Aprobacién de la proforma. 53
Pago proveedor. 71




Booking. 78
Solicitud de documentos. 126
Actualizacion de fechas. 103
Cierre de pedido vs factura. 25
Solicitud de permisos. 341
Redestino. 25

Fuente: Elaboracion propia.

4.1.6. Flujo de valor del proceso de trafico de importaciones.

El estudio de tiempos realizado permitid elaborar un Value Stream Map,
dejando asi conocer el tiempo de valor agregado, los tiempos muertos y el flujo de

materiales e informacioén. La figura No. 27 sefiala estos datos.
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Figura No. 28. Mapa de flujo de valor del proceso de importaciones.

106,83 horas




4.1.7. Andlisis de capacidades del personal de trafico de importaciones.

Con base en esta informacion obtenida se ejecuta un analisis de capacidades

para asi conocer si existe falta de personal en la empresa.
52 semanas al afio — 2 semanas de vacaciones = 50 semana habiles.
4 semanas al mesx5 dias a la semana = 20 dias habiles por mes.
3 personas laborandox20 dias = 60 dias.
El tiempo de ciclo total del proceso de transito es de 37 dias.

Esta diferencia de tiempos se puede deber a que el personal de Trafico no
se dedica Unicamente a las labores de trafico; al analizar, el manual de puesto se

deduce que entre sus tareas existen las siguientes:
e Comunicacion con puntos de venta.

e Tramitar y renovar cartas de crédito.

e Tramitar solicitudes de crédito proveedores internacionales.

e Actualizar base de datos de proveedores.

e Actualizar base de datos de productos importados.

e Solicitar la creacion de articulos en el maestro de articulos

e Verificar y actualizar los medios de pago hacia los proveedores.

¢ Revisar que la informacion del pedido esté completa (precios), de lo contrario
se devuelve si no se cuenta con precio de lista actualizada (productos
nuevos).

e Verificar si los registros sanitarios para la importacion de productos nuevos
estan al dia.

e Verificar y actualizar la informacion del proveedor (tiempos, transportista
internacional de carga, Incoterms, etc.) en el sistema de importaciones.

e Entregar a la secretaria las 6rdenes de compra para la creacion del

expediente fisico del pedido.



Recibir por correo electronico la solicitud de compra de pedidos de Terceros
(Terceros = otros departamentos de la Corporacion).

Verificar la informacion.

Verificar si los productos estan creados en el maestro de articulos, caso
contrario, solicitar mediante boleta la creacion de los productos en el maestro
de articulos.

Asignar el numero de pedido.

Registrar el pedido en el sistema de importaciones.

Solicitar al proveedor cotizacion.

Entregar la documentacion a la Secretaria para la creacion del expediente
fisico del pedido.

Recibir y revisar la cotizacion.

Enviar por correo electrénico la cotizacién al departamento que solicito el
pedido para su visto bueno.

Recibir la aprobacion del pedido por correo electrénico.

Confirmar el pedido al proveedor por correo electrénico.

Emitir y actualizar el cronograma de contenedores

Emitir cronograma de contenedores y actualizarlo diariamente.

Enviar notificacion semanal por correo electrénico a los interesados que el
cronograma esta actualizado para consulta.

Generar semanalmente reporte estadistico de carga en transito.

Solicitar las inspecciones (carne, quesos, etc.) para obtener el certificado
sanitario para aquellos proveedores que no pueden obtener los documentos.
Verificar que los datos de la reserva son los solicitados.

Confirmar al proveedor la reserva.

Solicitar y verificar tarifas

Solicitar tarifas de transporte internacional de carga.

Actualizar la base de datos digital.

Autorizar tarifas.

Realizar los ajustes del pedido en el sistema de importaciones.



Generar la informacion para solicitar el formulario de autorizacion de
desalmacenaje.

Solicitar via electronico el formulario de autorizacion de desalmacenaje.
Informar a la Secretaria cuales formularios de autorizacion de
desalmacenaje, requieren el pago de permiso de importaciéon (MAG) para
que coordine el pago y retiro de los mismos.

Tramitar el pago de proveedores de mercancias como transporte
internacional de carga cuyo pago se realiza en el extranjero.

Verificar el estado de cuenta del proveedor por si existen débitos o créditos
pendientes por aplicar.

Colocar y llenar el sello (consecutivo) para tramitar el pago.

Verificar que el pago esté dentro del presupuesto, caso contrario solicitar la
modificacion del presupuesto.

Actualizar el estado de cuenta del proveedor.

Actualizar el control de pagos.

Verificar que el Jefe de Importaciones autorice a la brevedad posible los
pagos.

Enviar diariamente por correo electronico al departamento de Tesoreria, los
tramites de pago que estan proximos a vencer para control de pagos con los
proveedores.

Actualizar el control de pagos y entregar los comprobantes de pago a la
Secretaria para archivo.

Girar al transportista internacional de carga por correo electrénico, las
instrucciones que debera tener la mercancia una vez que arribe al puerto de
ingreso.

Emitir el reporte (listado) de etiqguetas complementarias para los productos
importados.

Emitir el reporte en Excel de los pedidos que se entregan para emision de
etiquetas.

Entregar el reporte de etiquetas al Encargado de Etiquetado junto con el
reporte emitido en Excel.



Entregar el reporte de etiquetas al Encargado de Auditoria para que emita el
ajuste de inventario correspondiente por etiquetas.

Recibir, revisar y firmar el ajuste de inventario emitido por el Encargado de
Auditoria (Centro de Distribucién) y entregarlo a la Secretaria del
departamento para que actualice el control de importaciones.

Recibir el reporte por parte del Encargado de Procesos Aduaneros.

Verificar que la informacion esté completa.

Asignar el numero de reclamo.

Enviar por correo electrénico la solicitud de crédito al proveedor (reclamo).
Actualizar el estado de cuenta del proveedor para incluir el reclamo en el
siguiente pago.

Inclusién en el sistema de los registros actualizados y vigentes.

Asistir en la inclusion de los nuevos pedidos en el sistema con el nUmero
asignado.

Asistir en la creacion de las carpetas de expedientes de pedidos, con su
debia documentacion.

Actualizar los reportes solicitados y requeridos por el Encargado de Trafico y
el Jefe de Importaciones.

Verificar e informar al Encargado de Trafico si los productos estan creados
en el maestro de articulos, caso contrario, solicitarle al departamento que
solicito el pedido que solicite la creacién al departamento de compras,
Asignar el numero de pedido.

Crear el expediente del pedido fisico.

Verificar el estado de cuenta del proveedor por si existen débitos o créditos
pendientes por aplicar.

Colocar y llenar el sello (consecutivo) para tramitar el pago.

Verificar que el pago esté dentro del presupuesto, caso contrario solicitar la
modificacion del mismo.

Actualizar el estado de cuenta del proveedor y el control de pagos.

Verificar que el Jefe de Importaciones autorice a la brevedad posible los

pagos.



Actualizar el control de pagos y entregar los comprobantes de pago a la
secretaria para archivo.

Revisar que se encuentre toda la documentacién requerida para que el
Encargado de Tramites Aduaneros proceda con la nacionalizacion de la
mercancia.

Enviar al transportista de carga internacional la documentacion requerida
para que puedan tramitar la inspeccion en el caso de que se requiera la
revision de la mercaderia y entregar copia de la misma a la oficinista para
archivo.

Coordinar las inspecciones con el consolidador de carga (carne, quesos, etc.)
para obtener el certificado sanitario para aquellos proveedores que no
pueden obtener el documento

Verificar junto con el transportista que los funcionarios del MAG (doctores)
hayan realizado las inspecciones de las mercancias en el puerto de ingreso
(Limén, Caldera, Paso Canoas, y Pefias Blancas).

Dar seguimiento a la movilizacion de la carga y una vez que llegue al destino
asignado informar al personal de Importaciones para la coordinacion del
previo examen.

Generar y actualizar el reporte de movilizacion de carga (puerto ingreso —
almacén fiscal) y enviarlo semanalmente por correo electrénico al personal
del departamento de Importaciones.

Monitorear el formulario de Procomer, si es rechazado, realizar los cambios
que requiere Yy solicitarlo de nuevo, caso contrario, una vez autorizado por
Procomer enviarlo al TICA y guardar una copia en el archivo digital de
importaciones y Actualizar el reporte de los Formularios (FAD).

Tramitar la transferencia bancaria para el pago de los permisos de
importacion (MAG) de toda importacion.

Coordinar el retiro de los permisos del MAG y entregarlos a los

consolidadores de cargas internacionales.



Dar seguimiento a los permisos que fueron entregados a su debido tiempo a
los funcionarios del Ministerio de Agricultura y Ganaderia (MAG) en los
diferentes puertos de arribo de las mercancias.

Tramitar la compra de formularios en linea cada 15 dias o cuando estén por
acabarse.

Verificar que los permisos no estén vencidos. De lo contrario renovar los
permisos.

Emitir el reporte (listado) de etiquetas complementarias, para los productos
importados cuando el pedido se cierre contra factura comercial.

Emitir el reporte en Excel de los pedidos que se entregan para emision de
etiquetas.

Entregar el reporte de etiquetas al encargado de etiquetado, junto con el
reporte emitido en Excel impreso para que firme el recibido de los listados.
Entregar el reporte de etiquetas al auxiliar de Control de Inventarios (CD)
para que emita el ajuste de inventario correspondiente por etiquetas.
Recibir, revisar y firmar el ajuste de inventario emitido por el auxiliar de
Control de Inventarios (CD) y entregarlo a la Secretaria del departamento
para que actualice el control de importaciones.

Tramitar solicitudes de crédito a los proveedores internacionales.

Solicitar la creacién de articulos en el maestro de articulos (esporadico).
Dar seguimiento a los reclamos realizados a los proveedores y verificar que
hayan sido acreditados.

Tramitar licencias de Importacion del MAG (animal y vegetal), MSP, etc.
(anual).

Confeccionar los tratados de libre comercio (CAFTA Y OTROS) con los
proveedores que se aplica.

Correqgir en los tratados (CAFTAY OTROS) cuando el Ministerio de Hacienda
los solicite, ya sea por las referencias extranjeras de las mercancias o las
partidas arancelarias, estas ultimas revisadas por los funcionarios del area

de aduanas de Auto Mercado.



e Cuando el CAFTA Y OTROS esta correcto se envia a los proveedores para
gue lo aprueben y los devuelvan firmado.
e Verificar que el CAFTA Y OTROS solicitado a los proveedores llego
correctamente por Courier.
Por lo tanto, si los colaboradores de Trafico se encargan de estas actividades
ademas de la compra y seguimiento de productos, se podria determinar que el
tiempo dedicado a estas es solamente un 65% del tiempo disponible lo produce el
siguiente resultado:
60 diasx65% = 39 dias.

Como se puede observar, trabajando un 65% del tiempo disponible, se
tendrian solamente 39 dias disponibles para llevar a cabo todas las tareas de
compra y seguimiento de la mercaderia; esto dejaria dos dias de holgura en la
realizacion de las actividades. Segun este modelo se puede concluir la razén por la
cual el personal de Trafico tuvo que laborar horas extra. Para octubre del 2015,
tuvieron que procesar 152 6rdenes de compra, 38 por semana en promedio, por
persona serian 12 érdenes de compra aproximadamente; sin embargo, para esta
época el area de Trafico perdidé a un empleado, especificamente al encargado de
América del Norte, por lo que los encargados de América del Sur y Europa tuvieron
gue manejar esta carga de trabajo, situacion que conllevé al trabajo en horas extra
debido a que en promedio se atendian 20 6rdenes de compra, sobre pasando la

capacidad de tiempo disponible.

4.1.8. Andlisis de causas del problema.

4.1.8.1. Andlisis causa- efecto.

Todas estas actividades de compra y seguimiento de mercaderia deben ser
desempefadas a tiempo y constantemente, por lo que se deduce que esta

“actividad extra” representa una de las principales causas del problema que se vive



actualmente en la empresa en estudio, sin embargo, con el propésito de ahondar
en las posibles causas del problema y en su importancia se presenta la Figura No.27
gue resume todas las posibles fuentes de la problematica observada durante la

presente investigacion.
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Figura No. 29. Diagrama causa-efecto.

Fuente: Elaboracion propia.

4.1.8.2. Andlisis de los cinco por qué.

Para analizar las causas encontradas en la seccion anterior, con el desarrollo
del diagrama causa- efecto, se procede a elaborar un analisis de los cinco por qués.
Esto se realiza con el propésito de determinar la o las fuentes principales del
problema abordado en esta investigacidn; este analisis se muestra en la Tabla No.

17, donde se encuentra la respuesta al por qué de todas las causas evaluadas.



Tabla No.17.

Andlisis de los cinco por qué.

Causa

1 por qué

2 por qué

3 por qué

4 por qué

Capacitacion.

La capacitacion
se compone de
observar como
se realiza el

Se considera
que es la
mejor manera
de aprender.

Lleva menos
tiempo, costos
y es aplicado.

trabajo.

Habilidad. Las habilidades | Se considera | Se deben
no son | que el | entregar
revisadas de | screening documentos
manera inicial de | necesarios
practica. contratacion antes de

es suficiente. contratar.

Capacidad. Existen dos | No se sabe | No se ha| Nosellegaaun
bandos; realmente si | realizado el | consenso.
deficiencias vs | hay suficiente | estudio
exceso de | personal. necesario.
personal,

Clima laboral. Existen roces | No se maneja | Departamento | Se encuentra
entre miembros | bien la|de HR no|en oficinas
del equipo. comunicacion | interviene. diferentes.

lluminacién. lluminacién No ingresa | La oficina se
artificial. suficiente encuentra

iluminacién contigua a la
natural. bodega.

Acomodo. Existe Documentos Se cree que es
desordenenlas | que no son | mas costoso
estaciones de | archivados estar
trabajo. hasta gue | buscandolos

termina el | cuando son
proceso. requeridos.

Politicas. Manuales de | Solamente No se han
puesto no son | contienen una | realizado con
especificos. descripcion el nivel de

general de las | especificacion
actividades a | necesaria.
realizar.

Control de calidad. | Control de | La imagen de | Atrae mas
calidad se da | externa es | clientes.
mas a nivel | mas
externo. importante.

Estandarizacion.

Se realizan las
actividades de

Manuales de
proceso poco

No se realizan
con el nivel de

manera especificos. especificacion
diferente. necesaria.
Cantidad de Se realizan | Se cree que | Antes los | No existia tanta
trabajo. actividades los empleados | empleados demanda como
“extra” al | pueden y | podian cubrir | hay
puesto. deben realizar | todas las | actualmente.
estas. tareas sin

dificultad.




Comunicacion. Se trabaja en | No se | No se ve | Secreequelos
islas. comparte necesidad. departamentos
conocimiento. no  necesitan
compartir
informacion.

Errores en Proceso Sistema no| No se ha| No se ha visto

sugeridos. manual para | permite que se | invertido  en | como necesaria
levantar haga tecnologia. la innovacion.
sugeridos. automaticame

nte.

Antigtiedad. El sistema | Sistema No ha existido | Se piensa que
utilizado no | basico y | preocupacion | el sistema
realiza  todas | antiguo. por la | cumple con lo
las operaciones actualizacién. | requerido.
necesarias.

Falta de No ha existido | Se piensa que

innovacion. preocupacion el sistema
por la | cumple con lo
actualizacion requerido.

Mantenimiento. El sistema | No existe | Se cree que | No se toma en
puede fallar en | mantenimiento | no existe | cuenta ala hora
cualquier preventivo. tiempo para | de realizar las
momento y hacerlo. planificaciones
detener la requeridas.
operacion.

Variabilidad. El sugerido es | Existe Se entregan
realizado dos | diferencia de | viernes y se
veces. varios dias | procesan

entre la | lunes 0
realizacion del | miércoles.

sugerido y la
revision de
este.

Proveedores de La informacién | Tanto Se piensa que
sugeridos. ingresa a | Abastecimient | el encargado
Tréfico de |o como | de cada uno
varias fuentes. | algunos de ellos
almacenes deberia
elaboran elaborarlo.
sugeridos.
Errores en La informacién | Se piensa que | Las personas
sugeridos. no es revisada. | esta es | encargadas
ingresada  al | cuentan con
sistema gran
Unicamente si | experiencia en
es correcta. la tarea.
KPI’s no son Esta Existe Se piensa que | Se cree que no
conocidos. informacion privacidad al | no es | tiene ningan
solo se maneja | manejar esta | requerido que | impacto
por la alta | clase de | los demds | conocer estas.
gerencia. informacion. conozcan
estas

meétricas.




Reproductibilidad. | El personal | Algunosdelos | No se ha | Se cree que no
encargado de | criterios ensefiado su | existe tiempo
hacer estipulados se | utilidad. para ello.
mediciones no | consideran
toma en cuenta | innecesarios.
todos los
criterios.

Disponibilidad. Las métricas no | Las métricas | Cada Se trabaja en
estan se manejan en | departamento | “islas”.
disponibles al | diversas lleva sus
realizar el | Areas. métricas y no
trabajo. son

divulgadas a
los demas.

Fuente: Elaboracion propia.

4.1.8.3. Andlisis de las 6 M.

e Mano de obra:

Auto Mercado S.A. cuenta con trabajadores que conocen cudales y cuantas
son las labores que deben realizar, ademas, estos cuentan con las habilidades y el
entrenamiento necesarios para realizar de la mejor manera todas sus labores; sin
embargo presentan un problema en cuanto a la capacitacion inicial y en la
capacidad ya que existen demasiadas tareas que son realizadas Unicamente por
cuatro personas lo que provoca que los empleados no puedan cumplir con todo a
tiempo, no obstante, son trabajadores muy dispuestos a realizar sus labores y a

aprender, por lo que esto resulta sumamente ventajosa para la empresa.
e Meétodos:

Auto Mercado presenta métodos confusos y no estandarizados para realizar
las actividades, ademas los manuales de procesos brindados no son especificos y
solamente mencionan de manera general la actividad que se debe realizar, por lo
gue no son utiles para generar la estandarizacion de los procesos que se realizan
en el Area de Tréafico. Ademas, es importante recalcar que existen problemas de
comunicacion entre departamentos donde la informacion y datos importantes no son

compartidos.



e Maquinas o equipo:

En la empresa en estudio, una de las principales causas del problema es que
no se cuenta con un sistema innovador para agilizar todas las actividades de
Aduanas, Abastecimiento y Trafico, por lo que son procesos que se vuelven
sumamente manuales, tediosos, lentos y sujetos al error y reproceso. Asimismo, las
computadoras que se utilizan no reciben un mantenimiento preventivo por lo que

algunas veces se vuelven muy lentas.
e Material:

Auto Mercado realiza muchas de sus actividades de manera manual, una de
ellas es la realizacion de los sugeridos de compra, los insumos del proceso, los
cuales estan sujetos a errores debido a esta condicion y, provoca repeticion de

actividades y desperdicios de tiempo.
e Medicion:

En esta empresa a pesar de que existen Kpi’'s, estos no son comunicados ni
conocidos a nivel de la empresa, es decir, son medidos pero el valor que tienen los
mismos para alcanzar los objetivos deseados no son conocidos por los empleados

gue desempefian las labores necesarias para alcanzar dicho objetivo.
e Medio ambiente:

Esta empresa ha presentado problemas en cuanto a clima laboral; debido a
algunos roces que han surgido entre los miembros del equipo y que no han sido
tratados con la debida importancia por el Departamento de Recursos Humanos. Un
mal clima laboral puede conducir a la reduccion de productividad y a la insatisfaccion
personal de los trabajadores, por lo que es importante realizar cambios en este

aspecto.



4.1.8.4. Evaluacion de las causas halladas mediante el andlisis del problema.

Ya que por alcance del proyecto no se puede tratar todas las posibles causas

del problema, se procede a realizar una Multi-votacién la cual ayudara a resumir y

tratar aquellas causas que se consideren de mayor importancia. En este andlisis se

califican las causas en nivel de importancia segun los involucrados en el proceso,

los cuales son Gerente de Importaciones, Supervisor de Importaciones, Asistente

de Importaciones y Jefe de Abastecimiento, a cada uno de ellos se le asigna un total

de 25% para que se asigne a cada causa, la Tabla No. 18, muestra los resultados

de este estudio.

Tabla No.18. Andlisis Multi- Voto de las causas.

posicion.

Posible causa Gerente | Supervisor | Asistente | Jefe | Total
Incremento en el volumen de pedidos que se 0% 0% 0% 0% | 0%
realizan.
El manejo de las actividades que conforman 12% 10% 4% 8% | 34%
los procesos.
Métodos que se realizan los procesos en dicha | 5% 3% 2% 12% | 22%
area.
Realizacion de actividades “extra” al proceso y | 4% 7% 10% 0% | 21%

Capacitacién inadecuada.

0%

2%

3%

0%

5%

Clima laboral.

0%

2%

3%

0%

5%

Jornada.

0%

0%

0%

0%

0%

Sistemas. (4 causas)

1%

0%

0%

1%

2%

Politicas.

0%

0%

0%

0%

0%

Control de calidad.

0%

0%

0%

0%

0%

Estandarizacion de procesos.

3%

1%

0%

4%

8%

Proveedores y errores de sugeridos de compra.

0%

0%

0%

0%

0%

Acomodo e iluminacién del lugar.

0%

0%

3%

0%

3%

Capacidad.

0%

0%

0%

0%

0%




Comunicacion. 0% 0% 0% 0% | 0%
Reproductibilidad. 0% 0% 0% 0% | 0%
Variabilidad. 0% 0% 0% 0% | 0%
Kpi’'s desconocidos y disponibilidad de estos. 0% 0% 0% 0% | 0%

Fuente: Elaboracion propia.

Con base en los resultados del analisis multi-voto, se decide hacer un analisis

causa-efecto de las causas que obtuvieron mayor puntuacion, el cual se muestra en

la Tabla No.19, y resume el problema, las causas y efectos del mismo, con este

analisis se espera encontrar las causas raiz de la problemética encontrada.

4.1.8.5. Andlisis Problema- Causa- Efecto.
Tabla No.19. Analisis Problema- Causa- Efecto
Problema Causa Efecto
Elevacion en la cantidad de veces que se | EI manejo de las | Retrasos en el
realizan las operaciones del Area de Tréafico. | actividades gue | cumplimiento de fechas
Esto ha provocado una elevacién en el costo de | conforman los | establecidas.
operacion de: 9% aproximadamente. procesos.

Métodos con que se
realizan los

procesos en dicha

Reprocesos,
desérdenes y demoras

en los procedimientos.

area.

Realizacion de | Aumento en la carga de
actividades “extra” | trabajo.

al proceso y

posicion.

Fuente: Elaboracion propia.




4.2.

Conclusiones de la situaciéon actual.

De acuerdo con la informacién recolectada y a las herramientas

desarrolladas a lo largo del proyecto, se descubrié que:

Los trabajadores del Area de Tréafico del Departamento de Importaciones
han experimentado un aumento en la cantidad de veces que realizan sus
tareas y actividades, lo cual ha llevado a la empresa a percibir un aumento
en el costo operacional de 9% aproximadamente.

Con la realizacién del Value Stream Map se consiguié conocer el tiempo de
ciclo, el tiempo de valor agregado y el Lead Time del proceso y, con base en
esta informacion se desarrollé un analisis de capacidades.

Inicialmente, se creia que el problema abordado en este proyecto, era
debido a la falta de capacidad para atender la nueva carga de trabajo y, por
ello se decide elaborar un analisis de tiempos que permitiera conocer la
duracion invertida en cada actividad del proceso, con los resultados se
elabora un analisis de capacidades; sin embargo, cuando se recogieron los
resultados y ahond6 en el tema, se determiné que la falta 0 exceso de
personal no era la causa de la problematica vivida a lo interno de la empresa,
y que el aumento en el costo operacional debido a la cantidad de veces que
se realizan las actividades de Trafico de Importaciones, se podia deber a las
numerosas tareas adicionales que realizan los colaboradores, aparte de este
proceso estudiado.

Al realizar una documentacién de procesos, se reveld que existen
reprocesos y desorden a la hora de realizar las actividades que conforman
el proceso de Trafico de Importaciones.

Asimismo, de la mano del Jefe de Abastecimiento, Gerente, Supervisor y
Asistentes de Importacion, se logré identificar las posibles causas mas
importantes del problema, después de que se realiza un analisis causa-
efecto, y sobre las cuales se elaborara una propuesta para mitigar los efectos

gue causan cada una de ellas; esta identificacion de causas se logra gracias



a la ejecucion de un andlisis Multi-voto, mediante el cual se ponderan cada
una de las posibles causas del problema.

Con el analisis se determind que la falta de un disefio adecuado de los
procesos y la falta de formalizacion de estos son las causas mas
considerables del problema que vive el Area de Tréfico y, por este motivo la
propuesta que se presenta se enfoca en este tema, haciendo hincapié, en
los controles que se deben agregar al proceso para evitar problemas al
realizar las actividades, esto se hace con el fin de incorporar un valor

agregado a la propuesta presentada



Capitulo V. Disefio e implementacion de la solucién.



5.1. Disefio de la alternativa de solucién al problema tratado en el Area de

Trafico de Importaciones.

De acuerdo con los hallazgos del capitulo anterior, se presenta la propuesta
de mejora para el problema planteado. Se podra observar que algunas actividades
se eliminaran de los procesos realizados por el personal de Tréfico, esto porque
dentro de ellos existen algunas tareas que generan una carga innecesaria de
trabajo. Esta propuesta de procesos se desarrollard a partir de un manual de
procesos, el cual ayudaré a definir los roles, las responsabilidades y las formas de
realizar el trabajo. Dicho documento se adjunta en los Anexo 1 del trabajo y a
continuacion, en la figura No. 30, se presenta la propuesta del proceso general de

Importaciones.



5.1.2. Redisefio del proceso general Importaciones.

Sugeridos de compra.

Operaciones: 9.
Almacenamientos: 1
Operaciones combinadas: 1
Total: 10.

Total de tiempo = 179,71 min.
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Almacenaje de
sugeridos de compra.

Recepcién y envio de
ordenes de compra.
9 min.

Realizacion del
presupuesto.
N/A

Aprobacion de la
proforma.
15 min.

Realizacién de pago al
proveedor.
15 min.

Coordinacioén del
despacho.
4.58 min.

Solicitud de
documentos.
18,34 min

Actualizacion de fechas
16 min..

Cierre del pedido contra
factura.
14,47 min.

Solicitud de permisos.
82,54.

Redestino.
4,58 min.

Figura No. 30. Redisefio del proceso de Transito.

Fuente: Elaboracion propia.



Segun la figura No.30 el proceso general de importaciones consistiria en:

e Recepciony envio de 6rdenes de compra.

e Realizaciéon de presupuesto.

e Aprobacion de la proforma.

e Realizacion pago al proveedor.

e Coordinacién el despacho.

e Solicitud de la documentacion necesaria para cada producto.
e Actualizacion las fechas de salida y llegada del producto.

e Confirmacién la llegada del pedido a puerto destino.

e Realizacién del cierre del pedido contra la factura.

e Solicitud de permisos a Procomer.

e Redestino de la mercancia al almacén fiscal.

El nuevo proceso de Trafico comenzaria en el momento en que se coordina
el despacho con el proveedor y el consolidador, ya que a la hora de investigar se
concluye que generalmente un encargado de Tréfico no realiza ningin proceso
relacionado con compras Yy para este existen encargados de compras
internacionales. Por ello se propone que el proceso comience en el momento en
gue se debe realizar “tracking” a los pedidos y finalizar en el momento en que se

entrega toda la documentacion al Departamento de Aduanas.



5.1.3. Disefio del proceso de coordinacion del despacho.

1.1.5. Coordinacion del despacho con el proveedor.
Fase 2
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Figura No. 31. Disefio del proceso de Coordinacién del despacho.

Fuente: Elaboraciéon

propia.




Como se puede observar en la figura No. 31, el proceso de Coordinacion
del despacho mantendria la misma sucesion de actividades actuales debido a las
actividades que maneja el personal de Trafico se hacen en una secuencia légica y

ordenada que evita los errores o reprocesos.

5.3.1.1. Andlisis de riesgos y controles disefio del proceso de Coordinacion del

despacho.

Como propuesta al proceso de Coordinacion del despacho, se implementan
dos controles en las actividades que maneja Trafico, el primero en el despacho de
la mercaderia al consolidador, donde se encuentra un riesgo de retraso y a pesar
de que este es un riesgo externo, se propone realizar un control de fechas de
inicio de y de finalizacion de la actividad, en la cual se estima el tiempo promedio

de realizacion de esta.

El segundo control que se propone es en la actividad de coordinacion del
booking, en donde también existe un riesgo de retraso en su realizacién; por lo
que, al igual que en la actividad anterior se propone llevar un control de fechas con

estimados del tiempo promedio en el que se puede realizar la actividad.



5.1.4. Disefio del proceso de solicitud y entrega de documentacion.

1.1.6.Proceso solicitud y entrega de documentacion.

Fase 2

8. A
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Figura No. 32. Disefio de proceso de solicitud y entrega de documentacion.

Fuente: Elaboracion propia.

5.1.4.1. Analisis de riesgos y controles disefio del proceso de Solicitud y entrega

de documentacion.

En este proceso se propone implementar un control en el momento de
entrega de la documentacion a Aduanas, el cual consiste en un check-list en donde
los encargados de Tréfico y de Aduanas verifiguen que se entregue todo documento
necesario y ambas partes firmen la entrega y recepcion de estos. Ademas, se deben
mantener los controles que se ejecutan hasta el momento para evitar la falta de

informacion o el retraso en la entrega de la documentacion.



5.1.5. Disefio del proceso Actualizacion de fechas.

1.1.7. Proceso actualizacion de fechas.

Fase 2

§=A

o RE

ke 1.1.7.1Ingreso o 1.1.7.3.Ingreso de

N RE |fecha de llegada del

o de fechas de > ‘

- salida contenedor o barco
. a puerto destino.

v

g A 1.1.7.2.Llegada |

'% de pedido

3 RT

Figura No. 33. Propuesta Proceso Actualizacion de fechas.

Fuente: Elaboracion propia.

5.1.5.1. Andlisis de riesgos y controles disefio del proceso de Actualizacién de

fechas.

Como medida de control a este proceso, se propone que se haga un doble
chequeo a la hora de ingresar la fecha de llegada para que esta no sea menor a la

ingresada como fecha de salida en la actividad 1.1.7.3.



5.1.6. Disefio del proceso cierre de pedido contra factura.

1.1.8.Proceso cierre de pedido contra factura.

1.1.8.1.Descarga
.—> del pedido en
excel

\ 4

a
1.1.8.2.Comprobar A O ce
orden de la factura. O

RE
¢Mismo
orden?

Fase 2

Trafico

1.1.8.4.Guardar
Si—» documento en —».
Excel.

| A

1.1.8.3.0rdenar <€—No

Figura No. 34. Disefio del proceso cierre de pedido contra factura.

Fuente: Elaboracion propia.

En este proceso se mantiene la misma secuencia de actividades ya que no
se encuentra mayor problema en su ejecucion ni que esta siga siendo

responsabilidad del personal de Trafico.

5.1.6.1. Analisis de riesgos y controles disefio del proceso Cierre de pedido

contra factura.

Este proceso contaria con un control o chequeo en la actividad 1.1.8.2, esto
para evitar cometer errores en el orden de la factura y el pedido y acomodarlo de

ser el caso. Este control ya se encuentra implementado a lo interno de la empresa



5.1.7. Diseiio del proceso Solicitud de Permisos de Procomer.

1.1.9.Proceso solicitud de permisos

1.1.9.1.Recepcion
.—> de documentos |
originales o copia.

Fase 2

1.1.9.2.Llenado
si-» de formularios de
Procomer

5 l

v
o 1.1.9.6.Se hace 1'35;}?65”?2:'2“1
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'_
l Procomer.
1.1.9.7.Se l
| guarda permiso 1.1.9.4.Digitali )
en la carpeta sacionde | 1-1.9:5.Envio
“Importaciones”. constancia. a puerto.

Figura No. 35. Disefio del proceso solicitud de permiso.

Fuente: Elaboracion propia.

La propuesta de mejora para el proceso de solicitud de permisos consiste en
que este sea realizado por personas expertas en la ejecucion de estos permisos,
esto eliminaria los riesgos de error a la hora de realizarlos, lo cual se lograria

mediante la correcta capacitacion al personal de Trafico en esta actividad.

5.1.7.1. Andlisis de riesgos y controles disefio del proceso de recepcion y envio

de 6rdenes de compra.

Este proceso es uno de los que mas tiempo le consume al personal de Trafico
y al elaborarlo, con el conocimiento y la preparacion requerida, como se propone en
este proyecto, eliminaria o reduciria los riesgos de error y por ende reproceso que

se presentan actualmente.



5.1.8. Disefio del proceso de Recepcion y envio de 6rdenes de compra.

En la Figura No.36, se observa la propuesta de disefio de este proceso.

1.1.1.Recepcién y envio de 6rdenes de compra.

Fase 1
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d 4 i '
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a N 111.7.Se 1.1.1.8.0rden 1.1._1._9.EnV|o -
I . de compra y digital al
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Figura No. 36. Disefio del proceso de recepciéon y envio de 6rdenes de compra.

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la Figura No.34, al apartar el Area de Tréafico
como encargada de la formalizacion de oOrdenes de compra, se reducen no
solamente la cantidad de actividades que se realizan sino también la cantidad de
transportes y, al mismo tiempo, los riesgos de pérdida de informacion; ademas, se
propone enviar de manera digital al Departamento de Aduanas las formalizaciones

de ordenes de compra y el envio digital del presupuesto al Departamento de



Abastecimiento, lo cual provoca la eliminacion de dos riesgos de pérdida de

informacion y evita el transporte fisico de la documentacién.
Este proceso se compondria de:

e Generar un sugerido de compra por parte del Departamento de
Abastecimiento y terceros.
e Revisar y entregar al encargado del proceso. Ademas, se le asigna un
namero a cada pedido.
e Ingresar el pedido al sistema, formalizando asi la orden de compra.
e Enviar la orden de compra al Area de Aduanas para realizar el presupuesto
correspondiente.
e Remitir, al Departamento de Abastecimiento, ambos documentos para su
revision, la cual, da como resultado dos distintos escenarios:
o Sila orden de compra tiene que sufrir algan cambio, debe corregirse.
o Si no existe ningun cambio, se aprueba la proforma.

e Entrega de la orden de compra al proveedor.

5.1.8.1. Analisis de riesgos y controles disefio del proceso de recepcién y envio
de 6rdenes de compra.

Como se puede observar en la Figura No.36 y en los Anexos Ky L, con la
propuesta planteada se tendrian solamente dos riesgos de error (RE), los que
contarian con dos controles (CE) para evitar que sucedan errores o desfases en la

cantidad y tipo de producto que se requiere.



5.1.9. Disefio del proceso Realizacion del presupuesto.

1.1.2. Realizacién del presupuesto.
Fase 1

g A

RE
: 1.1.2.1.0rden
@ de compra 1.1.2.2.Ingresar 1.1.2.4.Ingresar 1.1.2.5.Guardar
S - » al Programa » la informacion » e Imprimir el
o formalizada. .
-<c(; BBX. necesaria. documento.

Figura No. 35. Disefio del proceso de realizacion del presupuesto.

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la Figura No. 35, el proceso de Realizacion del presupuesto se
compondria de:

e Recibir la orden de compra formalizada.

e Ingresar al programa BBX.
e Ingresar la informacién necesaria.

e Guardar e imprimir la documentacion.

5.1.9.1. Analisis de riesgos y controles disefio del proceso de Realizacion del

presupuesto.

En cuanto a la actividad del ingreso de informacion, existiria el riesgo de
ingresar datos erréneos; por lo que se propone implementar un doble chequeo a la

hora de suministrar esta informacién al sistema.



5.1.10.

Disefio del proceso de Aprobacion de la proforma.

1.1.3. Aprobacion de la proforma

Fase 1

Abastecimiento

1.1.3.1.Recepcion
de la proforma
enviada por el
proveedor.

Qo
>

RE

v
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1.1.3.5.Confir
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orden de
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1.1.3.5.Se

devuelve al
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los nuevos
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@

Figura No.36. Disefio del proceso de aprobacion de la proforma.

Fuente: Elaboracion propia.

proceso al Departamento de Abastecimiento; reduciendo la cantidad de actividades

La propuesta para el proceso de Aprobacion de la proforma es ceder el

gue conforman el proceso, por lo que se compondria de:

Recepcion de la proforma enviada por el proveedor

Revision de la proforma contra la orden de compra original.

Determinacion de variaciones significativas, o sea +- 5%, esta actividad da

como resultado dos opciones:

o Si la variacién supera los limites establecidos, se debe determinar la

medida por tomar:
Devolver al proveedor la proforma con nuevos requerimientos.

Aprobar la proforma

o Sila variacion no es significativa, se procede a aprobarla.

Confirmacion de la compra al proveedor.



5.1.10.1. Analisis de riesgos y controles disefio del proceso de Aprobacion de la

proforma.

Gracias a la propuesta de este proceso se eliminarian los riesgos de pérdida
de informacion que se presentan debido al movimiento fisico de esta entre
departamentos, ademdas, en la actividad 1.1.3.2, se mantiene el control
implementado hasta el momento con el propdsito de evitar errores en el orden

secuencial de la factura.



5.1.11. Disefo del proceso Pago al Proveedor.
1.1.4. Proceso pago al proveedor.
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Figura No. 37. Disefio del proceso de propuesta proceso pago al proveedor.

Fuente: Elaboracion propia.

Segun se observa en la Figura No. 37, el proceso de pago al proveedor se

mantendria igual en cuanto a las actividades que se realizan, sin embargo estas las

realizarian el Departamento de Abastecimiento y el de Tesoreria en el siguiente

orden:

e Revisar el término de pago del proveedor, el cual puede ser:

o Al contado, cuando se realiza un pago con proforma.

o Con plazo, en cuyo caso se recibe la factura original de la compra.



e Enviar una solicitud a Tesoreria del pago correspondiente; este
departamento es quien emite el comprobante de pago.

e Enviar el comprobante de pago al proveedor.

5.1.11.1. Analisis de riesgos y controles disefio del proceso de Pago al proveedor.

Para eliminar los riesgos de retraso (RT) sobre las actividades de recepcion
de factura y realizacion del pago, se propone implementar un control de fechas de
inicio y de finalizacion de las actividades en el que se pueda determinar el tiempo
promedio de realizacion de estas.



5.1.12. Disefo del proceso Redestino.

1.1.10.Redestino
Fase2
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c
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Figura No. 38. Disefio del proceso Redestino.

Fuente: Elaboracion propia.

La figura No. 38 propone que el proceso de Redestino sea realizado por el
Departamento de Aduanas, ya que en teoria el proceso de Trafico deberia finalizar

cuando el producto llega al puerto destino.

5.1.12.1. Anadlisis de riesgos y controles de disefio del proceso de Pago al

proveedor.

En cuanto al control que se debe implementar para evitar el retraso, se
propone utilizar un control de rutas para entrega del producto con el detalle del

tiempo promedio de recorrido de cada uno, en la actividad 1.1.10.2.



En el Apéndice Ky L, se puede observar la matriz de riesgos y controles de
los nuevos disefios de procesos y el diagrama de calor respectivo, en donde se
entra en detalle de los riesgos existentes y los controles propuestos para minimizar
la situacion que se podria vivir. Ademas, se elaboran manuales de proceso de los
nuevos mapas presentados, en donde se logra ver los diferentes responsables de
cada actividad a ejecutar y asi dividir las responsabilidades segun corresponda, toda

esta informacion se adjunta en el Apéndice A.

5.2. Desarrollo del proceso de programacion lineal para evaluar la propuesta

presentada.

De acuerdo a esta propuesta, se presenta a continuacion el modelo de
programacion lineal de esta y el modelo actual, esto con el propdsito de mostrar a
la empresa la maximizacion de la productividad que se lograria si se implementa

esta forma de trabajo.
Se tiene por variables:
AN: nimero de 6rdenes procedentes de América del Norte.
AS: numero de 6rdenes procedentes de América del Sur.
E: nimero de 6rdenes procedentes de Europa.
Por funcién objetivo:
ZMax = 8AN + 3,36E + 2,24 AS
En donde la utilidad esta dada en millones de colones.
Las restricciones son:

3,22AN + 0AS + OE < 25,5 horas disponibles para América del Norte.



0AN + 3,22AS + OE < 29,75 horas disponibles para América del Sur.

Xk >k =AN,ASE.

Con esta informacioén se obtiene:

0AN + 0AS + 3,22E = 29,75 horas disponibles para Europa.

Tabla No.20. Programacion lineal de la situacion actual.

AN E AS
Utilidad por | @ (02 (02
semana 8,400,000 3,360,000 2,240,000

Tiempo de produccién por orden Horas por Disponible

total 6rdenes

Personal 3.22 0 0 25.5 <=| 255
Persona?2 0 3.22 0 29.75 <= | 29.75
Persona3 0 0 3.22 29.75 <= | 29.75
Total de 7.9 9.2 9.2 ¢
6rdenes 1,18260,869,57

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la Tabla No. 20, actualmente se atienden en promedio 20 6rdenes de

compra de América y 5 de Europa por semana siendo la Z maxima= €
118.260.869,57.

En el modelo de la propuesta, el personal de Trafico tardaria 2 horas y 59,7

minutos en realizar todas las actividades referentes al proceso seguimiento de las

ordenes de compra.

La tabla No. 21 presenta este modelo.




Tabla No.21. Programacion lineal de la propuesta planteada.

AN E AS
Utilidad ¢ @ ¢
por 8,400,000 | 3,360,000 | 2,240,000
semana

Tiempo de produccion por orden Horas por total Disponible

ordenes

Personal | 2.995 0 0 255 <=1]255
Persona2 | 0 2.995 0 29.75 <= | 29.75
Persona3 | 0 0 2.995 29.75 <= | 29.75
Total de 9 9.9 9.9 @ 127,145,242.07
ordenes

Fuente: Elaboracion propia.

Este modelo muestra que, si se tardaraN 2 horas y 59,7 minutos en realizar
el trabajo completo de trafico, se obtendria una Z maxima de €127.145.242,07;

percibiendo una diferencia entre ambos modelos de ¢ 8,884,372.50.

Por lo tanto, se pueden atender mas 6rdenes de compra por persona y esto
contribuye al crecimiento que espera experimentar Auto Mercado S.A, en los

préximos afios.

Con base en los resultados obtenidos y la informacion recolectada, se
muestra el Value Stream Map de la propuesta, en donde se puede observar el flujo
de valor de la informacién y de los insumos necesarios para realizar el proceso
propuesto; este fue realizado con estimaciones posibles del tiempo de valor
agregado que se tendrian con el nuevo proceso planteado; este tiempo de valor
agregado seria de 179,71 minutos, reduciéndose en 13,29 minutos en comparacion
con el tiempo que se maneja actualmente, el Lead time aumentaria en 9,86 minutos
y el Tackt time se reduciria en 14,07 minutos, atendiendo 29 érdenes de compra por
semana. En la figura No. 39, se muestra este diagrama el cual resume lo planteado

anteriormente.
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Figura No. 39. Mapa de flujo de valor proceso de importaciones propuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
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5.3. Evaluacion de las alternativas de solucion.

Para conocer cuales son las propuestas mas aceptadas, se procede a
realizar una Multi-votacion la cual ayudara a resumir y tratar las propuestas que se
consideren de mayor importancia. En este segundo analisis, se califican las
propuestas en nivel de aceptacién por involucrados en el proceso, los cuales son
Gerente de Importaciones, Supervisor de Importaciones, Asistente de
Importaciones y Jefe de Abastecimiento, a cada uno de ellos se le asigna un total
de 25% para que se asigne a cada causa; la Tabla No.22, muestra los resultados

de este estudio.

Tabla No.22. Analisis Multi- Voto propuestas.

Posible propuesta Gerente | Supervisor | Asistente | Jefe | Total

Nuevo disefio de procesos y asignacion de 15% 16% 15% 10% | 56%

responsabilidades.

Contratacién de nuevo personal. 0% 2% 4% 0% | 6%
Creacion de manuales de procesos. 6% 2% 6% 15% | 29%
Recorte del personal. 3% 0% 0% 0% | 3%
Division equitativa de la cantidad de 6rdenes de | 0% 5% 0% 0% | 5%
compra.

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados de este analisis, se procede a elaborar un plan
de implementacién para efectuar el nuevo disefio de procesos de manera paulatina;

este se adjunta en el Apéndice J.



Capitulo VI. Conclusiones y recomendaciones.



6.1. Conclusiones.

Posterior al desarrollo del proyecto, se puede concluir, que mediante la
implementacion de la metodologia DMAIC en la empresa Auto Mercado S.A. fue
posible detectar ciertas fallas que presentaba la compafia, lo cual permitio el
desarrollo de los demas puntos de la metodologia para la mejora de la

productividad.

Las entrevistas y observaciones que se ejecutaron a lo largo de la
investigacion permitieron modelar las actividades que componen todos los procesos
de importaciones y valorar aquellas que se manejan dentro del Area de Trafico y las
gue pertenecen otros departamentos o areas; esto cedid a un andlisis detallado de
las actividades y, por ende, de los procesos que ejecutan los colaboradores del Area
de Tréfico. El analisis de la informacién capturada permitié conocer todas las
actividades del Area de Trafico y como estas son realizadas, ademéas se logro
encontrar al responsable de cada actividad ejecutada, mediante la utilizacion de
mapas de proceso. La clasificacion de actividades que precedié permitié identificar
aquellas que son realizadas por el personal de Trafico y asi ejecutar una toma los
tiempos, desembocando en la identificacion de actividades que agregan valor y
aguellas que no; al mismo tiempo se pudo conocer el flujo de valor. no solamente
de los insumos fisicos, sino también de toda la informacion necesaria para llevar a
cabo el proceso de importaciones de productos, mediante la elaboracion de un
Value Stream Map del proceso completo de Importaciones, reiterando la entrada y
salida de informacién e insumos. Asimismo, tiempo se logra observar el tiempo de
ciclo y el tiempo de valor agregado de cada subproceso, pudiendo trabajar sobre
ellos en la propuesta desarrollada, expuesta igualmente en un VSM, con la
reduccion de tiempos pertinente; sin embargo, por motivos de falta de
implementacion no se pudo mostrar el tiempo de ciclo que tomaria una vez puesta

en practica la propuesta.

En total se observaron 11 procesos, los cuales fueron mapeados y

estudiados con el propdsito de conocer a fondo las actividades que los conforman;



asimismo, se elaboraron diez procesos mejorados, como parte de la propuesta
planteada a lo largo del proyecto. Es importante destacar que en cada caso se
confeccionaron las matrices de riesgos respectivas, recalcando los riesgos y
controles existentes dentro del proceso, ademas, en la propuesta se logran eliminar
gran cantidad de riesgos, 11 en total, e implementar controles para aquellos que no
podrian ser eliminados por la naturaleza de la tarea desempefada. Con base en
todo esto, se logré elaborar un Manual de Procesos de la propuesta planteada en
donde se enumeran cada uno de los procesos necesarios para llevar a cabo la
importacion de productos, en cada actividad se describe ampliamente cada paso
por ejecutar el desarrollo exitoso de las actividades necesarias, asimismo se tiene

Ayudas de trabajo, que permiten conocer mas a fondo todos los pasos ejecutables.

La utilizacién de herramientas como el analisis multi voto y el diagrama de
causa- efecto posibilitd encontrar las causas raices de la problematica vivida por la
empresa en estudio y asi, en conjunto con las partes interesadas, encontrar la
solucién propuesta que se describe a lo largo del proyecto, la cual consiste en el
disefio de procesos y asignacion de responsables para cada actividad que los
componen; este nuevo disefio llevé a la reduccion del tiempo de elaboracion del
proceso de trafico de importaciones en 16 minutos, lo que significa que se pueden
atender no solamente 25 6rdenes de compra a la semana, sino que, con miras al
crecimiento de la empresa, se podrian atender 29 6rdenes de compra lo que
aumentaria la utilidad de la compafia en 8 millones de colones, ademas se lograria
eliminar el aumento de entre 9% y 12% en el costo operacional. Para ejecutar este
cambio se presentaron, como se menciond anteriormente, manuales de procesos
con sus respectivas ayudas de trabajo que proporcionan el material necesario para

llevar a cabo estos nuevos procesos de importaciones propuestos a cabalidad.

Ademas, el plan de implementacion presentado permite la capacitacion del
personal y la asimilacion de los cambios paulatinamente, ya que se presentan
periodos de tiempo especificos para realizar cada una de las fases necesarias para
llegar a realizar el cambio completo de proceso y los cambios en cuanto a

responsabilidades, todo esto con el propdsito de mitigar la posible resistencia al



cambio que se observaria a lo largo de la implementacién de los cambios sugeridos,
a su vez este plan cuenta con controles especificos para documentar y seguir de
cerca los resultados obtenidos una vez que se ponga en practica la propuesta

planteada.

Por lo tanto, se llega a la conclusion de que elaborar un disefio de procesos
y la utilizacién de diferentes herramientas ingenieriles para tratar la problematica
descrita reduce los efectos negativos observados, como el trabajo en horas extra,

reprocesos, desorden en la ejecucion de las tareas, entre otros.

6.1. Recomendaciones.

Se recomienda a la empresa Auto Mercado S.A., aplicar y mantener las
mejoras planteadas en pro del mejoramiento de la empresa, mediante el plan de
implantacion presentado, el cual cuenta con monitoreos constantes que permiten
medir el progreso en los tiempos de ejecucion de las tareas de Trafico de

Importaciones.

Al mismo, tiempo se recomienda que una vez implementado el plan
propuesto se documente toda la informacion debida y se complete el mapa de flujo

de valor presentado dentro de las propuestas.

Se aconseja ademas la implementacion de distintas metodologias para el
mejoramiento de la calidad, entre las cuales se pude citar la de 5’S, técnica que
busca mejorar el ambiente de trabajo mediante la aplicacion de distintos pasos para

el orden y la limpieza de los materiales, espacios y herramientas de trabajo.

Se sugiere evaluar el funcionamiento y eficacia de los programas utilizados

para elaborar el proceso de Trafico de Importaciones, para ello serd necesario



desarrollar diagramas de flujo y procedimientos de la secuencia légica de cada uno
de los programas utilizados en las labores diarias del departamento que se estudio.

Ya que por motivos de alcance del proyecto no se pudo estudiar ni analizar
la situacion del Departamento de Compras, se recomienda analizarlo para
determinar sus cargas de trabajo y procesos que se llevan a cabo, con un estudio
similar al que se elabor6 a lo largo de todo este proyecto, y asi tener una
implementacion de mejoras en conjunto con ambos departamentos. Asimismo, cabe
mencionar que es necesario capacitar al personal para ejecutar y tener éxito en los

cambios que se elaboren en los procesos desarrollados.

Para conseguir vencer la resistencia al cambio se debe generar y elevar los
niveles de transparencia, informacion y el grado de participacién e implicacion de
los empleados en el proceso de permutacion, ya que mediante la informacion se
consigue que los empleados entiendan los motivos del cambio y, por lo tanto, se
reduzca la resistencia. Es dificil que una persona se resista a una decision de
transformacién en la cual ha participado activamente; antes de proceder a la
realizacion de un cambio, conviene integrar a todos los afectados en la realizacion
del mismo. Normalmente, sus intervenciones atenuaran la resistencia, logrando su

aceptacion, alcanzando ademas mejorar la calidad de las decisiones.
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Apéndices.
Apéndice A. Manual de Procesos.

Auto Mercado S.A.

Procedimiento Operativo Estandarizado
(POE).

Proceso de Importaciones.

Roles y Responsabilidades.
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Propasito.

El propésito de este manual de Procedimientos Operativos Estandarizados
(POE) es establecer estandares minimos y ser guia en como desarrollar las
diferentes actividades que conforman el proceso de Trafico de Importaciones, asi

como establecer los roles y responsabilidades de este.

En este documento se encontraran diferentes partes que lo guiaran atreves

del proceso propuesto en el proyecto.

» La Vision General del Proceso brindara un panorama del objetivo general y

el propésito del proceso.

» Elflujo de proceso le guiara a través de los roles y responsabilidades de los
procesamientos que le ayudara a identificar quién esta a cargo de las

diferentes actividades que se desempefian.

« Los Procedimientos de Escritorio son las areas especificas que se
contemplan en este documento, cada Procedimiento de Escritorio tiene sus
propios pasos marcados en flujo de proceso, las actividades a realizar y un
documento guia o "Ayuda de trabajo" que le ayudara durante el desarrollo

del proceso.

2. Descripcion general del proceso

El proceso Importaciones, desarrollado por la empresa Auto Mercado S.A. es
el proceso necesario para proveer a la compafiia y sus diferentes puntos de venta
de diferentes productos internacionales de alta calidad. Una vez que se crea la
necesidad de adquirir estos productos, se crea un sugerido de compra que luego es
transformado en una orden de compra; una vez que se confirma la compra del
producto al proveedor se procede a realizar los pagos correspondientes, para luego
coordinar el booking de la mercaderia y empezar a solicitar la documentacion
necesaria para el ingreso del producto a territorio nacional. Es necesario realizar
una actualizacion de fechas una vez que el producto sale de puerto origen y entra

a puerto destino, el siguiente paso es realizar el cierre del pedido contra la factura,



luego, se solicitan los permisos de Procomer y, una vez que la documentacion esta

completa, se pasa al Departamento de Aduanas. Para finalizar el proceso se

redestina la mercaderia al Almacén Fiscal correspondiente.

Las principales entradas y salidas del proceso incluyen:

Inputs Descripcion Outputs
Sugerido de compra. Cuando un sugerido de compra es generado, se procede a e Orden de compra
Procesamiento de ingresar los datos en el sistema con el propésito de contar con la aprobada.
informacion. informacidn especifica y correcta para realizar la compra de los e Documentacion
Ingreso de data en los productos internacionales y que los mismos sean ingresados a correcta y
sistemas. territorio nacional sin ningun problema, una vez que se genera la archivada.
Producto requerido. documentacion necesaria para ello y asi puedan ser colocados e Sistemas

en el almacén fiscal correspondiente.

actualizados.
Producto en

almacén fiscal.

2.1. Sistemas.

= BBX o Net Term: Sistema utilizado para realizar la formalizacion de orden

de compra, asi como el ingreso y actualizacién de datos e informacién de

los productos importados.

= Core ftp: sistema utilizado para transformar los archivos a archivos XIs.

2.2. Roles y responsabilidades.

Rol

Descripcion de responsabilidad

Agente de Tréfico.

¢ Responsable de la actualizacién de fechas en los sistemas.

e Encargado de realizar el cierre del pedido contra la factura.

e Responsable de solicitar los permisos a Procomer.

e Responsable de la coordinacion del despacho de la mercaderia.

¢ Responsable de solicitar la documentacion de los proveedores.

e Encargado de confirmar el arribo de la mercaderia a puerto destino.

e Encargado de entregar la documentacion al Departamento de Aduanas.

Encargado de

Abastecimiento.

e Encargado de recibir y aprobar las 6rdenes de compra.

e Responsable de aprobar la proforma.




e Responsable de coordinar con el Departamento de Tesoreria los pagos

a los proveedores.

Encargado de Aduanas. e Encargado de realizar el redestino de la mercaderia.

e Responsable de entregar documentacion.

Proveedor. ) )

e Encargado de coordinar el booking.

e Responsable de informar estado de mercaderia.
Agente Naviera. e Encargado de informar fechas de ingreso y salida.

e Responsable de coordinar booking.

Transportista. e Encargado de transportar mercaderia.




3. Proceso general de Importaciones.

Proceso Importaciones.
Fase
o
€
a it 1.1.4.Se
1S Recepcion y 1.1.3. realizan pagos
2 envio de » Aprobacién de > alos
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o) compra.
<
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del despacho roveedores de las fechas en pedido contra permisos a
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4. Detalle del proceso.

Actividad L o . PE
Descripcion de la Actividad Realizada por PE #
# nombre
111 Recepcion y envio de 6rdenes de Encargado
o compra. Abastecimiento. Recibir,
aprobar,
Encargado de :
1.1.2 Realizacion del presupuesto. enviar
Aduanas. Importacion | todo lo
Encargado esl.1.1 referente
1.1.3 Aprobacion de Proformas. <
Abastecimiento. a 6rdenes
de
Encargado
1.14 Realizar pago a proveedores. 9 o compra.
Abastecimiento.
1.1.5 Coordinacion del despacho o booking. | Agente Trafico.
Solicitar documentacion a los -
1.1.6 Agente Tréfico.
proveedores.
) ) . Tracking y
117 Actualizar fechas en el Sistema. Agente Tréfico. o
. movimient
. . . Importacion
Realizar cierre de pedido contra o ode
118 Agente Trafico. es—-11.2 .
facture. mercaderi
— - a.
1.1.9 Solicitud documentos Procomer. Agente Tréfico.
1.1.10 Confirmacion de arribo de mercaderia. | Agente Tréfico.
1111 Entrega de documentos a Aduanas. Agente Tréfico.
Redestino de la mercancia al almacén
1.1.12 fiscal Encargado Aduanas.
iscal.

5. Procedimiento de Escritorio: Importaciones 1.1.1. Recibir, aprobar y enviar todo
lo referente a 6rdenes de compra.

Este Procedimiento de Escritorio (PE) detalla el proceso de recibir, aprobar y
enviar ordenes de compra y todo lo referente a ellas. Este registro de 6rdenes de

compra es creado por el encargado de Abastecimiento cuando un nuevo sugerido

de compra entra a la empresa Auto Mercado S.A, este es procesado y convertido



en una orden de compra. Una vez que se ha convertido en una orden de compra se

procede a realizar los respectivos pagos al proveedor.

5.1. Flujo de proceso.

Proceso Importaciones.
Fase

o
£
i S 1.1.4. Se
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5.2. Detalle de proceso / Instrucciones de trabajo:

Actividad # 1.1.1 Realizada por Encargado de Abastecimiento.
Descripcion de Recepcién de sugerido, formalizacién de érdenes, aprobacién y envio.
actividad.

Accion (inputs, outputs, descripcién de actividades)

Para formalizar y aprobar 6rdenes de compra.
Input: Necesidad de formalizar y aprobar érdenes de compra.
Procedimiento: El encargado de Abastecimiento debe seguir los siguientes pasos para la formalizacion y envio de las
ordenes de compra:
1. Para formalizar una orden de compra:
a. Recibir el sugerido de compra.
b. Revisar el mismo y asignar un numero de pedido.
c. Ingresar al programa BBX.
d. Seguir la guia “Cémo formalizar una orden de compra.” para procesar la misma de manera exitosa.
2. Enviar al Departamento de Aduanas.
3. Revisar ambos documentos.
4. Ejecutar cambios de ser necesario.
5. Aprobar la orden de compra.
6. Enviar orden al proveedor.
Output: Orden de compra formalizada, aprobada y enviada.

Instrucciones de trabajo:

Ayuda de trabajo 1.1.1. Cémo formalizar una orden de compra. (Paso a Paso).

W]

Cémo formalizar
una orden de comp!

Actividad # 1.1.2. Realizada por Encargado de Aduanas.
Descripcion de Realizacion del presupuesto.
actividad.

Accion (inputs, outputs, descripcion de actividades)

Para realizar el presupuesto de la orden de compra.
Input: Necesidad de realizar un presupuesto acertado.



file:///C:/Users/fernanda.aguilar/Downloads/Cómo%20formalizar%20una%20orden%20de%20compra.docx

Actividad # 1.1.2. Realizada por Encargado de Aduanas.

Descripcion de Realizacion del presupuesto.
actividad.

Accion (inputs, outputs, descripcion de actividades)

Procedimiento: El encargado de Aduanas debe seguir los siguientes pasos para realizar el presupuesto.
1. Pararealizar el presupuesto:
a. Recibir la orden de compra formalizada.
b. Seguir la guia “Cémo realizar un presupuesto”.
2. Enviar ambos documentos al Departamento de Abastecimiento.
Output: Proforma aprobada y confirmada.

Instrucciones de trabajo:

Ayuda de trabajo 1.1.2. Como realizar un presupuesto. (Paso a paso),

W]

Cémo realizar un
presupuesto.docx

Actividad # 1.1.3 Realizada por Encargado de Abastecimiento.
Descripcion de Aprobacion de proforma.
actividad.

Accioén (inputs, outputs, descripcion de actividades)

Para recibir, revisar y aprobar la proforma.

Input: Necesidad de aprobar proforma.

Procedimiento: El encargado de Abastecimiento debe seguir los siguientes pasos para la aprobacion de la proforma

enviada por el proveedor.
3. Para aprobar la proforma:
Recibir la proforma enviada por el proveedor
Revisar la proforma contra la orden de compra original.

Determinar las variaciones significativas, o sea +- 5%.

e o oo

proveedor con los nuevos requerimientos.
e. Aprobar la proforma.

i. Siga la guia “Cémo aprobar una proforma”.

Si la variacion supera los limites establecidos, se debe determinar qué medida tomar y se devuelve al



file:///C:/Users/fernanda.aguilar/Downloads/Cómo%20realizar%20un%20presupuesto.docx
file:///C:/Users/fernanda.aguilar/Downloads/Cómo%20realizar%20un%20presupuesto.docx

Actividad # 1.1.3 Realizada por Encargado de Abastecimiento.

Descripcion de Aprobacion de proforma.
actividad.

Accion (inputs, outputs, descripcidn de actividades)

4. Confirmacién de la compra al proveedor.
Output: Proforma aprobada y confirmada.

Instrucciones de trabajo:

Ayuda de trabajo 1.1.3. Aprobacién de la proforma. (Paso a paso).

W]

Coémo aprobar una
proforma.docx

Actividad # 1.1.4 Realizada por Encargado de Abastecimiento.
Descripcion de Realizacion de pagos al proveedor.
actividad.

Accion (inputs, outputs, descripcién de actividades)

Para realizar y enviar pagos al proveedor.
Input: Necesidad de pagar por el producto comprado.
Procedimiento: El encargado de Abastecimiento debe seguir los siguientes pasos para realizar el pago al proveedor.
1. Pararealizar el pago a los proveedores:
a. Revisar el término de pago del proveedor, el cual puede ser:
i. Al contado, en donde se realiza un pago con proforma.
ii. Con plazo, en cuyo caso se recibe la factura original de la compra.
b. Enviar una solicitud a Tesoreria del pago correspondiente; este departamento es quien emite el
comprobante de pago.
2. Enviar el comprobante de pago al proveedor.
Output: Pago 100% correcto al proveedor.
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6. Procedimiento de Escritorio: Importaciones 1.1.2. Seguimiento, documentacién
y movimiento de mercaderia.

Este Procedimiento de Escritorio (PE) detalla el proceso de seguimiento,
documentacion y movimiento la mercaderia comprada. Este seguimiento de
ordenes de compra es elaborado por el encargado de Trafico cuando la mercaderia
abandona la bodega del proveedor. Es necesario documentar y pedir los permisos
obligatorios para que la mercaderia entre a territorio nacional y asi poder llevar a

cabo el redestino de la misma.



6.1. Flujo de proceso.
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6.2. Detalle de proceso/ Instrucciones de trabajo.

Actividad # 1.15 Realizada por Encargado de Tréfico.
Descripcion de Coordinacion del despacho de mercaderia.
actividad.

Accion (inputs, outputs, descripcién de actividades)

Para realizar el despacho de la mercaderia.
Input: Necesidad de coordinar el despacho de la mercaderia.
Procedimiento: El encargado de Trafico debe seguir los siguientes pasos para realizar el booking de la mercaderia.
1. Pararealizar la coordinacion del despacho:
a. Evaluar la mercaderia del contenedor, especificamente:
i. Peso.
ii. Cantidad.
iii. Precio.
iv. Necesidad del producto.
v. Completitud del contenedor:
b. Sieste estd completo se despacha la mercaderia al consolidador.
c. De no ser asi se solicita un plazo de tiempo al consolidador para esperar la llegada de méas
mercaderia y completar el contenedor.
d. Revisar el término de pago de cada proveedor:
i. Siel proveedor es de contado, se debe enviar el comprobante de pago.
ii. Sielpago es con plazo, el comprobante no es necesario y se puede enviar en otro
momento.
e. Reservar el espacio del contenedor en el barco, con el proveedor y el consolidador en el momento en
que el proveedor indique la salida de la mercancia de su bodega.
f.  Dar las instrucciones de salida del producto.
Output: Despacho de mercaderia 100% correcto.

Actividad # 1.1.6 Realizada por Encargado de Tréfico.
Descripcion de Solicitar documentos a proveedores.
actividad.

Accién (inputs, outputs, descripcion de actividades)

Para realizar la solicitud de documentos.

Input: Necesidad de documentacién para el ingreso y venta de mercaderia.




Actividad # 1.1.6 Realizada por Encargado de Tréfico.

Descripcion de Solicitar documentos a proveedores.
actividad.

Accion (inputs, outputs, descripcién de actividades)

Procedimiento: El encargado de Trafico debe seguir los siguientes pasos para solicitar los permisos necesarios.
1. Para solicitar toda la documentacion necesaria:
a. Elaborar un Check- list, de los distintos documentos que requiere el producto importado.
b. Corroborar que los proveedores cumplen con las fechas establecidas de envio de la documentacién
necesaria.
c. Los proveedores envian copias de los documentos.
d. Se aprueban las mismas y los proveedores envien la documentacion original por Courier.
2. Recepcion de la documentacion, debe realizarse con anticipacion, preferiblemente cinco dias antes de que
llegue el contenedor a puerto nacional.
3. Acomodo de documentacion.
4. Entrega de documentos originales al Area de Aduanas.
5. Archivar una copia de los documentos originales en el “File” creado para cada pedido.

Output: documentos 100% correctos y a tiempo.

Actividad # 1.1.7 Realizada por Encargado de Tréfico.
Descripcion de Actualizacién de fechas en sistema.
actividad.

Accion (inputs, outputs, descripcién de actividades)

Para realizar la actualizacion de fechas necesaria.
Input: Necesidad de actualizar las fechas de salida e ingreso del producto.
Procedimiento: El encargado de Tréafico debe seguir los siguientes pasos para actualizar las fechas en el sistema.
1. Para actualizar e ingresar los datos en el sistema:
a. Ingresar la fecha de salida real del contenedor, de origen, en el sistema.
b. Llegado el producto a puerto de destino se ingresan las fechas de llegada en el sistema.
c. Seguir la guia “Como ingresar y actualizar fechas en el sistema”.
Output: Sistema actualizado.
Instrucciones de trabajo:

Ayuda de trabajo 1.1.7. Actualizacién de fechas en el sistema. (Paso a paso).
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Actividad # 1.1.7 Realizada por Encargado de Tréfico.

Descripcion de Actualizacién de fechas en sistema.
actividad.

Accion (inputs, outputs, descripcién de actividades)

W]

Coémo actualizar
fechas en el sistema

Actividad # 1.1.8 Realizada por Encargado de Tréfico.
Descripcion de Realizar el cierre del pedido contra factura.
actividad.

Accion (inputs, outputs, descripcién de actividades)

Para realizar el correspondiente cierre del pedido contra factura.
Input: Necesidad de cerrar pedido.
Procedimiento: El encargado de Tréafico debe seguir los siguientes pasos para cerrar el producto contra la factura.
1. Para descargar pedido en el sistema y transformarlo a un Excel
a. Vaya al programa Core ftp.
b. Siga la guia “Descargar pedido”.
2. Verificar que la factura lleve el mismo orden que la proforma que se envid al principio.
a. Contiene los productos solicitados, al mismo precio, los mismos cddigos y en las cantidades
solicitadas.
3. Si el pedido mantiene el mismo orden y especificaciones que la proforma, se guarda el documento.
4. Sino es asi, se procede ordenar el pedido y luego guardarlo en la carpeta “Importaciones”.
Output: Pedido ordenado y correcto.

Instrucciones de trabajo:

Ayuda de trabajo 1.1.8. Como descargar un pedido. (Paso a paso).

W]

Cémo descargar un
pedio.docx
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Actividad # 1.1.9 Realizada por Encargado de Tréfico.

Descripcion de Realizar solicitud de permisos a Procomer.
actividad.

Accion (inputs, outputs, descripcidn de actividades)

Para realizar el correspondiente cierre del pedido contra factura.
Input: Necesidad de recibir permisos.
Procedimiento: El encargado de Trafico debe seguir los siguientes pasos para cerrar el producto contra la factura.
1. Recepcion de los documentos originales o las copias de los mismos.
2. Se determina si los permisos son de nota técnica 44 o no:
a. Sison nota técnica 44, se llenan los diferentes formularios de Procomer, y se procede a:
b. Solicitar los montos a pagar por dichos permisos.
3. Digitalizar la constancia.
4. Enviar formularios de Procomer aprobados y documentacion a puerto nacional.
5. Sino son de nota 44, se hace el permiso en la pagina web de Procomer y se debe:
6. Guardar en la carpeta digital “Importaciones”, cuando se autoriza el permiso.
7. Entregar toda la documentacion completa al Departamento de Aduanas.
Output: Permisos completos.
Instrucciones de trabajo:

Ayuda de trabajo 1.1.9. Realizar solicitud de permisos de Procomer. (Paso a Paso).

W]

Cémo realizar los
permisos de Procom

Actividad # 1.1.10 Realizada por Encargado de Tréfico.
Descripcion de Redestino
actividad.

Accion (inputs, outputs, descripcién de actividades)

Para realizar la correspondiente inspeccién y movilizar la mercaderia.
Input: Necesidad de realizar el movimiento hacia el almacén fiscal.
Procedimiento: El encargado de Aduanas debe seguir los siguientes pasos para inspeccionar y movilizar el producto.
1. Revisar el estado del contenedor:
a. Sise encuentra completo se redestina el pedido, hacia:
i. Una inspeccion en un almacén fiscal en el puerto.

ii. Al almacén fiscal correspondiente en el Gran Area Metropolitana.
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Actividad #

1.1.10

Realizada por

Encargado de Tréfico.

Descripcion de
actividad.

Redestino

Accion (inputs, outputs, descripcién de actividades)

Si el contenedor no esta completo o presenta dafios se solicita el reclamo correspondiente al

proveedor.

Si este pedido es parte de un consolidado, se mueve el contenedor a un Almacén Fiscal en el Gran

Area Metropolitana.

2. Presentar factura, BL y lista de productos.

3. Se solicita el redestino.

4. Eltransportista confirma el ingreso de la mercancia con el nimero de movimiento.

Output: Mercaderia en almacén fiscal correspondiente.




Apéndice B. Guia para formalizar una orden de compra.
Cdémo formalizar una orden de compra.

El propdésito de esta ayuda de trabajo es guiarlo a través de la formalizacién
de 6rdenes de compra que se relacionan con la compra de productos para suplir los
puntos de venta y satisfacer la demanda de los compradores empleados. Los
ejecutivos de Trafico son los encargados de realizar esta tarea sin embargo para la

propuesta los encargados de la actividad de formalizacién de 6rdenes de compra.

Contenido
e Formalizacion de orden de COMPIas........ccoeuiiiiiiiiiiiieeeeee e e e e 186

1. Formalizacion de orden de compras.

a. Ingrese al programa BBX que se encuentra en su computadora.

b. Ingrese al menu de Importaciones
- Menu Importaciones -

c. Dirijase a “Procesos para uso diario”, seleccione el punto 5.

Procesos para uso diario




Fichero Editar Opciones Enviar  Recibir Ventana Ayuda
2RO E X IS Ee
| b | EJ | Auditoria | IFventarnio | FParquen Centr |Parqueo"(oses| |

- Menu Importaciones - 06-02-2017
pts-175

Pasos previos a todo proceso . Lista p-sInvent.Fisico a un pedido

1.>Def inir Bodega a Usar . Lista psinven. Fisico pedido ubicac
2 _DNefinir Tinn Inuentarin a llsar . Variar Detalle de Pedido formalizad
ProceESOS para n diario . Calculo y Lista de un Pedido
Preparacion de Articulos a Pedir . Beporte Detalle Pedido-5r.5ilvestre
Renorte de Pedidos en Formacion . Lista detalle ped.p-tramite aduanal
Formalizacion y Sequimiento Pedidos . Imprime Formulario Valor de Aduana
Impresion de Solicitud de Proforma . Reporte pedido ingresaron a invent.
Impresion de Ordenes de Compra . Pasa pedido calculado al Inventario
Reporte con BackOrders de un pedido . Cambio Precios Costo-Uenta
Impresi.dias Proceso Etapas Proveed . Mant.al Maestro de Productos
Excel Estado de las Importaciones Procesos para uso esporadico
. Analisis existencias por Proveedor
11. Mant.a Datos necesarios en Tramites . Lista articulos importados p-Proved
12. Mantenimiento a tabla con Registros . Reporte de Etiquetas por Pedido
13. Mant.Hombre Producto Segun Registro . Excel Historico Etiquetas Impresas

Calcular un Pedido . Reporte de Pedido para ProComer

14. Lista p-Verificar datos de un Pedid . Lista de Productos por Proveedor

Lm W= I = R O ] g I R
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[<- ->1=Cambiar Pantalla, [#1=Seleccionar opcion, [Fl=Finalizar, [?]=Ayuda:
SELCIA.bbx - Seleccionar numero de Bodega
@ [ [ [scoaNsl [TCPAP (1616 [oooa | ]

d. Rellene la informacién que se solicita, moviéndose a traves de las

opciones presionando la tecla Enter.



1-Formal. 2=Exclus. 4=Consul. 3

1) NHo.Pedido : 1610016 Aplic
Z) No.Proveedor..: 5168 HUBERT COMPANY FORK ROAD, HARRISON
3) No.Consolidado: MIADUO4
18) Tipo Mercad:
4) Solic.Proforma: 03-10-16 19) Tipo Transp: MARITIMO
5) Recibo Proform: 03-10-16 20) NHaviersConso: JPL LOGISTICA DE CAR
Orden Compra..: 03-10-16 21) Foruward : JP SHIPFING AND SON,
Despacho Solic: 28-10-16 Z22) Puerto Emb.: MIA - MIANMI, FL
Despacho Real.: 28-10-16 Z3) Puerto Arrib LIO - PUERTO LIMON
Arribo Estimad: 0Z2-11-16 24) Aduana Desa: SANTAMARIA
Arribo Real...: 02-11-/16 25) Alm.Fiscal.: Al142 APL LOGISTICS 1
Desalmac.Estim: 15-11-16 26) Agencia Ad.: NEPTUNO
Desalmac.Real.: 15-11/16
Incl.al Invent: 16411416 27) Term.d Pago: CONTADD ~ TRANSFER
Cierre de file: 30-11-16 £28) Incoterms..: FCA
29) No.Facturas: 123065
15) Contenedor: GESU 520735-6 30) 3 1,345.02
: HBL10BG2 31) Debi-Credi.: 0.00
1?7) Cobranza..: 32) Pago estim.: 12-10-16
33) Uencimiento: 12-10-16
Campo a variar (ENTER=Ning, 34=0tros 35-=Tram.Pago): [

I Numero de pedido.

. Proveedor.

iii. Consolidado.

iv. Fecha de formalizacion de la orden.
V. Tipo de transporte.

Vi. Naviera.

Vii. Forward.

viii.  Puertos.

iX. Aduana.

X. Agencia aduanal.

Xi. Término de pago.

e. Presione 1 para formalizar la orden y guardar la informacion.



Apéndice C. Guia para realizar el presupuesto.
Como realizar un presupuesto

El propésito de esta ayuda de trabajo es guiarlo a través de la realizacion del
presupuesto de las ordenes de compra que se relacionan con la compra de
productos para suplir los puntos de venta y satisfacer la demanda de los

compradores. Los agentes de Aduanas son los encargados de realizar esta tarea.

Contenido
o Realizacion de pPreSUPUESTO. .......cc.uuiiiiiiiieeeeiiiiiiie e 184

3. Realizacion de presupuesto.

f. Ingrese al programa BBX que se encuentra en su computadora.

g. Ingrese al menu de Importaciones
- Menu Importaciones -

h. Dirijase a “Mantenimiento Presupuesto Calculo Importacion”.

Manteniniento Presupuesto Calculo Importacion |

i. Rellene la informacion que se solicita, moviéndose a través de las

opciones presionando la tecla Enter.



Term.: TAS Auto Mercado. S.A. 07-02-2017
Prog.: IMPOCOHPR Modulo de Importacion p3:55 PH

anteniniento Presupuesto Calculo Importacion

No. Contenedor..:H No. Pedido..: Fecha..:07-02-17
Moneda (L)ocal o (D)olares..:

e NuUmero de contenedor.
e Numero de pedido.
e Fecha.

e Moneda.

j.  Guarde e imprima la informacion.



Apéndice D. Guia para aprobar una proforma.
Como aprobar una proforma.

El propésito de esta ayuda de trabajo es guiarlo a través de la aprobacion de
las proformas que se relacionan con la compra de productos para suplir los puntos
de venta y satisfacer la demanda de los compradores empleados. Los ejecutivos de
Trafico son los encargados de realizar esta tarea; sin embargo, para la propuesta
los encargados de la actividad de aprobacion de la proforma serian los encargados
de Abastecimiento.

Contenido
e Formalizacion de orden de COMPIaS.......ccceeveeeeeieiieiiiiiiiee e e e 186

1. Aprobacion de la proforma.

k. Ingrese al programa BBX que se encuentra en su computadora.

l. Ingrese al menu de Importaciones.
- Menu Importaciones -

m. Dirijase a “Procesos para uso diario”, seleccione el punto 5.

Procesos para uso diario




Fichero Editar Opciones Enviar  Recibir Ventana Ayuda
2RO E X IS Ee
| b | EJ | Auditoria | IFventarnio | FParquen Centr |Parqueo"(oses| |

- Menu Importaciones - 06-02-2017
pts-175

Pasos previos a todo proceso . Lista p-sInvent.Fisico a un pedido

1.>Def inir Bodega a Usar . Lista psinven. Fisico pedido ubicac
2 _DNefinir Tinn Inuentarin a llsar . Variar Detalle de Pedido formalizad
ProceESOS para n diario . Calculo y Lista de un Pedido
Preparacion de Articulos a Pedir . Beporte Detalle Pedido-5r.5ilvestre
Renorte de Pedidos en Formacion . Lista detalle ped.p-tramite aduanal
Formalizacion y Sequimiento Pedidos . Imprime Formulario Valor de Aduana
Impresion de Solicitud de Proforma . Reporte pedido ingresaron a invent.
Impresion de Ordenes de Compra . Pasa pedido calculado al Inventario
Reporte con BackOrders de un pedido . Cambio Precios Costo-Uenta
Impresi.dias Proceso Etapas Proveed . Mant.al Maestro de Productos
Excel Estado de las Importaciones Procesos para uso esporadico
. Analisis existencias por Proveedor
11. Mant.a Datos necesarios en Tramites . Lista articulos importados p-Proved
12. Mantenimiento a tabla con Registros . Reporte de Etiquetas por Pedido
13. Mant.Hombre Producto Segun Registro . Excel Historico Etiquetas Impresas

Calcular un Pedido . Reporte de Pedido para ProComer

14. Lista p-Verificar datos de un Pedid . Lista de Productos por Proveedor

Lm W= I = R O ] g I R

=7

[<- ->1=Cambiar Pantalla, [#1=Seleccionar opcion, [Fl=Finalizar, [?]=Ayuda:
SELCIA.bbx - Seleccionar numero de Bodega
@ [ [ [scoaNsl [TCPAP (1616 [oooa | ]

n. Rellene la informacién que se solicita, moviéndose a través de las

opciones presionando la tecla Enter.



1=Formal. 2=Exclus. 4=Consul. 3
1) NHo.Pedido : 1610016 Aplic
Z) No.Proveedor..: 5168 HUBERT COMPANY FORK ROAD, HARRISON
3) No.Consolidado: MIADUO4
18) Tipo Mercad:
4) Solic.Proforma: 03-10-16 19) Tipo Transp: MARITIMO
5) Recibo Proform: 03-10-16 20) NHaviersConso: JPL LOGISTICA DE CAR
Orden Compra..: 03-10-16 21) Foruward : JP SHIPFING AND SON,
Despacho Solic: 28-10-16 Z22) Puerto Emb.: MIA - MIANMI, FL
Despacho Real.: 28-10-16 Z3) Puerto Arrib LIO - PUERTO LIMON
Arribo Estimad: 0Z2-11-16 24) Aduana Desa: SANTAMARIA
Arribo Real...: 02-11-/16 25) Alm.Fiscal.: Al142 APL LOGISTICS 1
Desalmac.Estim: 15-11-16 26) Agencia Ad.: NEPTUNO
Desalmac.Real.: 15-11/16
Incl.al Invent: 16411416 27) Term.d Pago: CONTADD ~ TRANSFER
Cierre de file: 30-11-16 £28) Incoterms..: FCA
29) No.Facturas: 123065
15) Contenedor: GESU 520735-6 30) 3 1,345.02
: HBL10BG2 31) Debi-Credi.: 0.00
1?7) Cobranza..: 32) Pago estim.: 12-10-16
33) Uencimiento: 12-10-16
Campo a variar (ENTER=Ning, 34=0tros 35-=Tram.Pago): [

Xii. Solicitud de Proforma.
Xiil. Recibo de Proforma.

0. Presione 1 para guardar la proforma y guardar la informacion.



Apéndice E. Guia para actualizar fechas en el sistema.

Como actualizar fechas en el sistema.

El propdsito de esta ayuda de trabajo es guiarlo a través de la actualizacion
de las fechas que se relacionan con la compra de productos para suplir los puntos
de venta y satisfacer la demanda de los compradores empleados. Los ejecutivos de

Tréfico son los encargados de realizar esta tarea.

Contenido
e Actualizar feChas €N SISTEMIA. ....enieeee e 189

1. Actualizar fechas en sistema.

p. Ingrese al programa BBX que se encuentra en su computadora.

g. Ingrese al menu de Importaciones
- Menu Importaciones -

r. Dirijase a “Procesos para uso diario”, seleccione el punto 5.

Procesos para uso diario




Fichero Editar Opciones Enviar  Recibir Ventana Ayuda
2RO E X IS Ee
| b | EJ | Auditoria | IFventarnio | FParquen Centr |Parqueo"(oses| |

- Menu Importaciones - 06-02-2017
pts-175

Pasos previos a todo proceso . Lista p-sInvent.Fisico a un pedido

1.>Def inir Bodega a Usar . Lista psinven. Fisico pedido ubicac
2 _DNefinir Tinn Inuentarin a llsar . Variar Detalle de Pedido formalizad
ProceESOS para n diario . Calculo y Lista de un Pedido
Preparacion de Articulos a Pedir . Beporte Detalle Pedido-5r.5ilvestre
Renorte de Pedidos en Formacion . Lista detalle ped.p-tramite aduanal
Formalizacion y Sequimiento Pedidos . Imprime Formulario Valor de Aduana
Impresion de Solicitud de Proforma . Reporte pedido ingresaron a invent.
Impresion de Ordenes de Compra . Pasa pedido calculado al Inventario
Reporte con BackOrders de un pedido . Cambio Precios Costo-Uenta
Impresi.dias Proceso Etapas Proveed . Mant.al Maestro de Productos
Excel Estado de las Importaciones Procesos para uso esporadico
. Analisis existencias por Proveedor
11. Mant.a Datos necesarios en Tramites . Lista articulos importados p-Proved
12. Mantenimiento a tabla con Registros . Reporte de Etiquetas por Pedido
13. Mant.Hombre Producto Segun Registro . Excel Historico Etiquetas Impresas

Calcular un Pedido . Reporte de Pedido para ProComer

14. Lista p-Verificar datos de un Pedid . Lista de Productos por Proveedor

Lm W= I = R O ] g I R

=7

[<- ->1=Cambiar Pantalla, [#1=Seleccionar opcion, [Fl=Finalizar, [?]=Ayuda:
SELCIA.bbx - Seleccionar numero de Bodega
@ [ [ [scoaNsl [TCPAP (1616 [oooa | ]

s. Rellene la informacion que se solicita, moviéndose a través de las

opciones presionando la tecla Enter.



1=Formal. Z2=Exclus. i 3
1) Ho.Pedido : 1610016 Aplic
Z) No.Proveedor..: 5168 HUBERT COMPANY FORK ROAD, HARRISON
3) No.Consolidado: MIADUG4
18) Tipo Mercad:
solic.Proforma: 03-10-16 19) Tipo Transp: MARITIMD
Recibo Proform: 03-10-16 20) NaviesConso: JPL LOGISTICA DE CAR
Orden Compra..: 03-10-16 21) Foruward : JP SHIPPING AND SON,
Despacho Solic: 28-10-16 22) Puerto Emb.: MIA - MIAMI, FL
Despacho Real.: 28-10-16 23) Puerto Arrib LIO - PUERTO LIMON
Arribo Estimad: 02-11-16 24) Aduana Desa: SANTAMARIA
Arribo Real...: 02-11-16 25) Alm.Fiscal.: Al14Z APL LOGISTICS I
Desalmac.Estim: 15-11-16 26) Agencia Ad.: NEPTUND
Desalmac.Real.: 15-11/16
Incl.al Invent: 16-11-16 27) Term.d' Pago: CONTADO ~ TRANSFER
Cierre de file: 30-11-16 2B8) Incoterms..: FCA
29) No.Facturas: 123065
15) Contenedor: GESU 520735-6 30) : 1,345.02
: HBL10B88Z 31) Debi-Credi.: 0.00
1?7) Cobranza..: 32) Pago estim.: 12-10-16
33) Venciniento: 12-10-16
Campo a variar (ENTER=Ning, 34=0tros 35=Tram.Pago): |]

xiv.  Despacho Real.
xv.  Arribo Real.
xvi. Desalmacenaje Real.

t. Guarde la informacion.



Apéndice F. Guia para descargar un pedido en el sistema
Cémo descargar un pedio en el sistema.

El propoésito de esta ayuda de trabajo es guiarlo a través de la descarga del
pedido que se relaciona con la compra de productos para suplir los puntos de venta
y satisfacer la demanda de los compradores empleados. Los ejecutivos de Trafico

son los encargados de realizar esta tarea.

Contenido
o Descarga del pedido. ... 192

1. Descarga del pedido.

u. Descargue el archivo que contiene el pedido.
v. Ingrese al programa Core Ftp que se encuentra en su computadora.

w. En el menu de la derecha, busque el archivo que necesita.



& Z # | LT |

150 Opening BINARY mode data connection for MERMAOO1 xis (1785 bytes). -
226 File send OK.
MERMAQD 1 xls_20170206132725.xls - 1785 bytes ransfernred in 0 seconds

Transfer time: 00:00:00 D
421 Timeout. -~

Q M & &vy & & O M o &Gv & & & B

i [caBtiquetas depromo ] [l <al [haguire/ ~] s
e ~ | Filename | Size | Date
E 5 & P
EtiPromo.v54 ETIQUETAS & baraxis 15KB 01/29/17 1
PROMOCI... Bd)) CAMBIO xds SKB 01/29/17 1
B8] cambiopana xis SKB 01/29/17 1
B’_‘ || BtiPromo v54 378 02/05/17 1

<l

X. Presione el boton. , para tranformar el archivo a un XIs.

y. Dirigase a File y guarde el archivo de Excel.



Apéndice G. Guia para realizar los permisos de Procomer.
Cdémo realizar los permisos de Procomer.

El propésito de esta ayuda de trabajo es guiarlo a través de la realizacion de
los permisos de Procomer que se relacionan con la compra de productos para suplir
los puntos de venta y satisfacer la demanda de los compradores empleados. Los

ejecutivos de Tréfico son los encargados de realizar esta tarea.

Contenido
e 5. Actualizar feChas €N SISTEMIA. ...cveeeieeee e 189

1. Realizar permisos de Procomer.

z. Ingrese a la pagina http://servicios.procomer.go.cr/base/fad/.

aa.Entre el usuario y la clave.

—efemciak_.
COSTA PROCOMER
RICA oI Rich exparia

Solicitud de Soporte Remoto

bb.Complete la informacion que se le solicita.


http://servicios.procomer.go.cr/base/fad/

RICA COSTA RICA exparfa

.S TECNICAS e mocons

Cédula Importador

310100718622 M d Usuarios Reportes Certificado EUR1
Juridica || Disponibles: 315
Tipo de tramite (® NT Importacién

O NT Exportacion
O NT Reexportacion

Duplicar/Ver

Estado nota técnica

Todos .

Oltima

Importador Vendedor Tramite Modificacion NN.TT. Estado
3177911 Automercado S.A. Heartland Brands 07/02/2017  07/02/2017 12:14 50 Aut. Aprobada
3177908 Automercado S.A. Butterball. LLC 06/02/2017  07/02/2017 11:53 +4 Sol. Aceptada
3177912 Automercado S.A. Lustenberger+Durst, S.A. 07/02/2017 07/02/2017 11:20 50 Aut. Aprobada

3177913 Automercado S.A. Quirch Foods 07/02/2017  07/02/2017 09:36 44 No enviado
3177907 Automercado S.A. Tropical Foods, LLC 02/02/2017  06/02/2017 15:45 44 Sol. Aceptada
50 Aut. Aprobada

cc. De ser necesario, llene los formularios, sino realice los permisos en la
pagina.
dd.Guarde y envie el documento.



Apéndice H. Matriz de riegos y controles. Situacion actual.

Tabla No.23. Matriz de Control y Riesgos en el proceso de Tréfico de importaciones.

Cadigo Cédigo
Macro del Descripcion del Interno o | del Frecuencia | Descripcién de Encargado del | Tipo de
Proceso Proceso Actividad riesgo riesgo S Causa externo | control del control | control control control
Se debe
confirmar que el
Puede existir un pedido de
Revision del error de cantidad compra se .
. Se cuentan mal Dep. de Preventiv
sugerido de o de producto en existencias Interno CR Por evento | encuentra Trafico o
compra el sugerido de correcto en '
compra cuanto a
cantidad y tipo
RE de producto.
El transporte
Entrega de la fisico de la
orden de informacion Movimiento de
. i Interno
compra a puede causar la | informacion
Aduanas pérdida de la
RP misma.
Recepcion y . El transporte
Proceso P A Envio de la - .
Trafico | €MI© de ordenes orden al Jefe T'S'CO de.lfa .
de compra. informacion Movimiento de
de . L Interno
Abastecimient pL’Jed_e causar la | informacion
o pérdida de la
RP misma.
El pedido puede Se debe
camb|ar enel Cantidad de conflrmar que el
s periodo de ) . pedido de Dep. de
Revision de ; existencias o c Por b A c .
cambios tiempo en que se necesidades Interno E evento comprano | Abastecimiento | Correctivo
realizan las . ’ requiere cambio
. cambian
primeras alguno en la
RE actividades. cantidad.
Entrega al La aprobacién
del Gerente de L
Gerente de L Prioridades de
Abastecimient Abastecimiento trabajo Interno
o puede tomar
RT algunos dias.




El transporte

Envio de la fisico de la
informacion Movimiento de
orden a . " Interno
Aduanas pued_e causar la | informacion
pérdida de la
RP misma.
El transporte
fisico de la
Envio a informacion Movimiento de Interno
Tréfico. puede causar la | informacion
pérdida de la
RP misma.
Se debe
confirmar que la
La proforma f
. uede contener ) proforma
Revision de la Ena cantidad de Cambios en contiene todo lo
proforma vs la gramajes o Por que se solicita al | Dep. de .
producto o un . Externo CE o Correctivo
orden de ino de producto presentaciones evento. proveedor y que | Tréfico.
compra po de p si existe
i distinto al T
Aprobacion de solicitado variacion no es
proforma. mayor o menor
RE al 5%.
El transporte
Envio al Dep fisico de la
de informacion Movimiento de
. . - Interno
Abastecimient puede causar la | informacion
o] pérdida de la
RP misma.
Se revisa el
término de pago
del proveedor, el
cual puede ser:
L o Al contado, en
s Puede existir un .
Revision | Se comete donde se realiza d .
término de error en e error al Interno CE Por un pago con De}:.‘ € Preventiv
pago término de pago ingresar datos evento. proforma. Tréfico. o
del proveedor.
Pago al o Con plazo, en
proveedor. Cuyo caso se
recibe la factura
original de la
compra.
RE
El proveedor
L puede tardar en | Tardia por
fi\i(t:l?rgcgin i?fal enviar la factura | parte del Externo
9 original de la proveedor
RT compra.




Realizacién de

Tesoreria puede
atrasarse en el

Prioridades de

- Interno
pago pago a los trabajo
RT proveedores.
Proveedor puede
Proveedor tar(_iar mas de lo Prioridades de
; . estimado en ) Externo
alista pedido ; trabajo
alistar el
RT producto.
Se realizar
analisis del
despacho de
mercaderia, este
consiste en
evaluar la
o No todo mercaderia del
Andlisis del El contenedor contenedor, .
producto llena Por o . Preventiv
despacho de la puede estar ; Externo CE especificamente | Consolidador
: : capacidad del evento. . o]
mercancia incompleto. :
L contenedor
Coordinacion del o Peso.
despacho con el o] Cant_ldad.
proveedor. o Precio.
o Necesidad del
producto.
o Completitud
RE del contenedor.
Se despacha Puede ocurrir un .
p Movimiento de
mercaderia al retraso en el roducto Externo
consolidador RT despacho. P
Se puede estimar
Coordinacion una fecha Retraso por Interno o
. incorrecta de alguna de las
del booking . externo
booking por partes
RT algln retraso
Espera de Puede ocurrir Espera del
envio del dafio a la producto en Externo
producto RD mercancia. bodega




Inspeccién

RD

Puede ocurrir
dafo a la
mercancia.

Movimiento de
producto

Externo

CD

Por

evento.

Algunos
productos,
dependiendo de
su naturaleza,
requieren de
inspeccién antes
de abandonar
puerto de
origen, la cual
consiste en
revisar el estado
del producto y el
contenido del
mismo.

Consolidador

Preventiv
0

Proceso solicitud
y entrega de
documentacion.

Realizacién de
Check-list

RI

Puede faltar
algin
documento.

Retraso o
pérdida de la
informacion

Interno o
externo

Cl

Por

evento.

Check-list ayuda
a verificar
completitud de
documentos, en
ella se marca
gué documentos
y/o permisos se
requieren para
cada producto.

Dep. de
Tréfico.

Preventiv
o]

Revision de
tiempos de
envio

RT

El proveedor
puede tardar en
enviar la
documentacion
necesaria

Error de
planificacién
por parte del
proveedor.

Externo

CT

Por

evento.

Corroborar que
los proveedores
cumplen con las
fechas
establecidas de
envio de la
documentacion
necesaria; los
proveedores
envian copias
de los
documentos y
se procede a dar
el visto bueno
de los mismos
para que asi los
proveedores
envien la
documentaciéon
original por
Courier.

Dep. de
Trafico.

Preventiv
o]

Entrega de
documentos

RP

El transporte
fisico de la
informacion

Movimiento de
informacion

Interno




originales a puede causar la
Aduanas pérdida de la
misma.
El pedldq puede Eventos
tardar més de lo
Llegada del - naturales o
d estimado en Externo
pedido desperfectos
Actualizacion de RTo | llegar apuerto mecénicos
RD destino.
fechas.
Ingreso de Se puede
fecha de cometer error al Error de
) - Interno
llegada del ingresar fechas tabulacion
pedido RE de llegada.
Verificar que la
factura lleve el
mismo orden
que la proforma
La factura puede que se envi6 al
Comprobar estar en un orden principio, ver si
orden de la dlstl_nto al del Error d?, Externo CE por contiene los Dep_. de Correctivo
pedido que se tabulacion evento. productos Tréfico.
factura d -
escarga en solicitados, al
Excel. mismo precio,
los mismos
cédigos y en las
Cierre de pedido cantidades
contra factura. RE solicitadas. .
Se pueden
Falta de
Llenado _de cometer errores conocimiento
formularios de al llenar la Interno
L sobre la
Procomer documentacion documentacion
Solicitud de RE para Procomer.
permisos Se pueden
Realizacién de cometer errores
‘ Error de
permisos en al llenar los P Interno
- . tabulacion
pagina Web permisos en
RE pagina Web.
|E| transport,e de Accidente o
a mercancia
desperfectos Externo
puede causar mecanicos
RD dafio. )
Redestino Redestino
El transport,e de Accidente o
la mercancia
desperfectos Externo
puede causar P
mecanicos.

RD

dafio.




Reclamos

Se realiza un
. equefio
La mercancia se | Error del zxgmen ara
Realizacién de puede encontrar | proveedor o Por P Dep. de .
~ Interno CP determinar e Correctivo
examen dafada o puede | alguna de las evento. faltantes o Tréafico.
existir faltante. artes o
p dafios en los
RP productos
Seguimiento
del reclamo La resolucién del | Parte Por Dep. de
hasta su caso podria involucrada no | Interno CR P- Correctivo
. evento. Tréfico.
respectiva estancarse. resuelve
resolucion RR

Apéndice |. Diagrama de calor de riesgos de la situacién actual del Area de Tréafico.

Figura No. 39. Diagrama de calor de riesgos de la situacion actual del Area de Tréafico.

Tipo
de
rigsgo

Frecuencia

Impacto

RT

RE

RP

RD

Ri

RR

Rl |w| ||~

RS I S T U O

Fuente: Elaboracion propia.

Impacto

oRT =FE & FP

Frecuencia

RD «RR « R




Apéndice J. Protocolo de Implementacion.

Protocolo de Implementacion de propuesta de mejora en el Area de Tréafico

del Departamento de Importaciones de la empresa Auto Mercado S.A.

NOMBRE DEL PROYECTO

Disefio y formalizacion de los procesos del Area de Transito en el

Departamento de Importaciones de la empresa Auto Mercado S.A.

LUGAR DE EJECUCION

Centro de Distribucion de Auto Mercado S.A.

PROPOSITO.

Desarrollar un disefio del proceso de trafico en el Departamento de
Importaciones de la empresa Auto Mercado S.A, mediante la utilizacién de
diferentes herramientas ingenieriles, para la reduccion de los efectos negativos

observados, para:

e Estandarizar los procesos de Trafico mediante el uso de manuales de
procesos.
e Eliminar los reprocesos, inconformidades y pérdida de informacion.

e Implantar los nuevos procesos de manera paulatina.

ALCANCE.

El presente proyecto se concentrara en el disefio y formalizaciéon de procesos

de la compafiia Auto Mercado S.A., enfocandose en el area de Trafico del



Departamento de Importaciones. El proyecto se centra especificamente en el trafico

de productos provenientes de América y Europa.

RESULTADOS ESPERADOS

Con la ejecucion del proyecto se espera contar con:

a. Manuales de procesos y procesos estandarizados para el area de Trafico.

b. Eliminacion de reprocesos, retrabajo y pérdida de informacion.

c. Una propuesta de mejoramiento para reducir los tiempos de ejecucion de las

tareas de Trafico.

FECHA DE INICIO DEL PLAN DE IMPLEMENTACION.

FECHA DE INICIO

Junio 2017

FECHA DE TERMINO

Julio 2018

BENEFICIOS DEL PROYECTO

Estandarizacion

Con la ejecucion del proyecto, se contara con procesos estandarizados para

todo el equipo de Tréfico, lo cual permitira la organizacién y un lenguaje comun para

los mismos.

Reduccion y/o eliminacion de reprocesos.

Basado en el proyecto se presentara una propuesta de mejora que permitira

la disminucidn de reprocesos para los procesos elaborados por los colaboradores

del area de Tréfico.



DESCRIPCION Y ANALISIS DE LA METODOLOGIA

1. Sensibilizacién de lideres:

1.1. Reunién con lideres involucrados en el proceso:

Explicacion de la importancia y necesidad del cambio en los procesos que
maneja actualmente la empresa en estudio; demostrando mediante la evidencia

recolectada el problema que se vive y como este puede ser disminuido o eliminado.

2. Sensibilizacion de los equipos involucrados.

2.1. Reunién con equipos involucrados en el proceso:

Explicacién de la importancia y necesidad del cambio en los procesos que
maneja actualmente la empresa en estudio; demostrando mediante la evidencia
recolectada el problema que se vive y como este puede ser disminuido o eliminado.
Ademas, recalcar la importancia y necesidad de la participacién y anuencia de los

miembros de los equipos involucrados.

3. Capacitacion.

3.1. Capacitacién Macroproceso.

Para realizar esta actividad se procedera a realizar una serie de sesiones
(cuatro, una por semana de dos horas) para capacitar al personal de Tréfico,
Compras y Aduanas en la ejecucion de los nuevos procesos propuestos, esto con
el fin de educar y explicar como y quién deberia llevar a cabo las actividades.

Equipo necesario:
e Computadora.

e Proyector.



e Presentacion PPT.

3.2. Capacitacion en el primer cuarto de actividades que componen el proceso

de Importaciones.

Una vez que se haya tenido una visibn macro del proceso general, se
ejecutara una capacitacion a nivel micro del 25% de las actividades que componen
el macroproceso para realizar importaciones de producto. Esto consistira de
sesiones de dos horas durante un mes con actividades practicas y teoricas.

Equipo necesario:
e Computadora.
e Proyector.

e Presentacion PPT.

3.3. Capacitaciéon en el segundo cuarto de actividades que componen el proceso

de Importaciones.

Terminada la asimilacién del primer cuarto de actividades (tres meses), se
realizara la capacitacion de los colaboradores en el segundo cuarto de actividades
del macroproceso, siguiendo la misma metodologia teérica/ practica durante un
mes.

Equipo necesario:
e Computadora.
e Proyector.

e Presentacion PPT.



3.4. Capacitacion _en el tercer cuarto de las actividades del proceso de

Importaciones.

Terminada la asimilacion del primer y segundo cuarto de actividades (seis
meses), se realizara la capacitacion de los colaboradores en el tercer cuarto de
actividades del macroproceso, siguiendo la misma metodologia teorica/ practica,

durante un mes.

Equipo necesario:
e Computadora.
e Proyector.

e Presentacion PPT.

3.5. Capacitacion en el ultimo cuarto de las actividades del proceso de

Importaciones.

Terminada la asimilacién del primer, segundo y tercer cuarto de actividades
(nueve meses), se realizara la capacitacion de los colaboradores en el ultimo cuarto
de actividades del macroproceso, siguiendo la misma metodologia tedrica y
practica, durante un mes.

Equipo necesario:
e Computadora.
e Proyector.

e Presentacion PPT.



4. Ejecucion.
4.1.1. Divisiéon de tareas 1.

Después de realizar la capacitacion del personal, el area de compras
nombrara empleados para realizar el 25% de las tareas que le corresponde a esta

Area segun los nuevos manuales de procesos, durante dos meses; las demas Areas

involucradas haran lo mismo que la descrita anteriormente. Para llevar a cabo esto

se hara uso de la siguiente check list.

Proceso No.

Area | Compras

Si/ No

Tréfico

Si/ No

Aduanas

Si/ No

Otros | Si/ No

Actividad

4.2. Division de tareas 2.

Realizada la capacitacion del personal, cada responsable procedera a llevar

a cabo el 50% de las tareas que se establecen en los manuales de procesos,

durante dos meses. Para llevar a cabo esto se hara uso de la siguiente check list.

Proceso No.

Area

Compra

Si/
No

Trafico

Si/
No

Aduan

as

No

Otros

Si/
No




Actividad

4.3. Divisidn de tareas 3.

Una vez que se haya asimilado el cambio de la ejecucion del 50% de las

tareas, cada responsable procedera a llevar a cabo el 75% de las tareas que se

establecen en los manuales de procesos, durante dos meses. Para llevar a cabo

esto se hara uso de la siguiente check list.

Proceso No.

Area

Compra

Si/
No

Tréfico

Si/
No

Aduan

as

Si/
No

Otros

Si/
No

Actividad




4.4. Divisidn de tareas 4.

Una vez que se haya asimilado el cambio de la ejecucion del 75% de las
tareas de los nuevos procesos propuestos, cada responsable procedera a llevar a
cabo el 100% de las tareas que se establecen en los manuales de procesos, durante

dos meses. Para llevar a cabo esto se haré uso de la siguiente check list.

Proceso No.

Area Compra | Si/ Trafico | Si/ Aduan | Si/ Otros | Si/
S No No as No No

O

&

S

=

©

<

5. Documentacion
5.1. Revisién de avance y beneficio 1.

Para asegurar el control y la realizacion de este cambio se coordinaran
reuniones semanales entre los diferentes colaboradores del Centro de Distribucion

para conocer el avance, problemas y/o beneficios que esta provocando el proyecto

propuesto.

5.2. Revisién de avance y beneficio 2.




Para asegurar el control y la realizacion de este cambio se elaboraran
reuniones semanales entre los diferentes colaboradores del Centro de Distribucion
para conocer el avance, problemas y/o beneficios que esta provocando el proyecto

propuesto.

5.3. Revision de avance y beneficio 3.

Para asegurar el control y la realizacion de este cambio se elaboraran
reuniones semanales entre los diferentes colaboradores del Centro de Distribucion
para conocer el avance, problemas o beneficios que estd provocando el proyecto

propuesto.

5.4. Revision de avance v beneficio 4.

Para asegurar el control y la realizacion de este cambio se elaboraran
reuniones semanales entre los diferentes colaboradores del Centro de Distribucion
para conocer el avance, problemas y beneficios que esta provocando el proyecto

propuesto.

5.5. Revision final

Una vez culminados los tres meses de las ultimas actividades, se procedera
a realizar una revision global del proceso y los cambios y beneficios que se han
observado durante el tiempo de ejecucion del proyecto para asi deliberar acerca de

la decisién a tomar.



6. Requisitos por parte de los empleados:

e Disponibilidad horario y anuencia para efectuar reuniones, capacitaciones,
construir y revisar documentacion;

e Aceptacion y compromiso de parte de los lideres con el proyecto a
desarrollar.

e Presentacion de informacion real, veras y a tiempo para poder conocer los

resultados y areas de mejora.

Nota: la metodologia de implantacion puede varias segun lo consideren las partes
involucradas en el, siempre que sea discutido y se llegue a un consenso del cual

exista documentacion.



Apéndice K. Matriz de riesgos y controles. Propuesta.

Tabla No.24. Propuesta de la matriz de control y riesgos proceso de Tréafico de importaciones

RE

del proveedor.

o Con plazo, en
CuyO caso se
recibe la factura
original de la
compra.

Cadigo Interno | Codigo
Macro del Descripcién del o] del Frecuencia | Descripcién de Encargado del
Proceso Proceso Actividad riesgo riesgo Causa externo | control | del control | control control Tipo de control
. Se debe confirmar
Puede existir un :
gue el pedido de
s error de
Revision del idad o d | compra se d
sugerido de cantidad o el Se. cuentan may Interno CR Por evento | encuentra correcto De’r;_. € Preventivo
compra producto en e existencias en cuanto a Tréfico.
i sugerido de . -
Recepciony compra cantidad y tipo de
envio de RE producto.
ordenes de El peqhdo puede Se debe confirmar
compra. cambiar en el . :
) Cantidad de que el pedido de
Revisién de penodo de existencias o compra no Dep. de_ . .
. tiempo en que . Interno CE Por evento ) . Abastecimiento | Correctivo
cambios . necesidades requiere cambio
se realizan las .
primeras cambian alguno en la
RE | actividades. cantidad.
Se debe confirmar
La proforma gue la proforma
Revision de la puede contener . contiene todo lo
i una cantidad de | Cambios en -
Proceso | Aprobacion de | proformavs ) gue se solicita al Dep. de .
p proforma la orden de producto o un gramajes o Externo CE Por evento proveedor y que si | Tréfico Correctivo
Tréafico - i i :
compra gf)s?ir?t% p;rloducto presentaciones. existe variacion no
solicitado es mayor o menor
RE al 5%.
Se revisa el
término de pago
del proveedor, el
cual puede ser:
- o Al contado, en
Revision Puede eX||st|r un donde se realiza
Pago al término de error en € Se. comete error Interno CE Por evento | un pago con De’p_. de Preventivo
proveedor. término de pago | al ingresar datos Trafico.
pago proforma.




Recepcién de

El proveedor
puede tardar en

Control de fechas
de inicio y final de

factura enviar la factura Tardia por parte Externo CT Por evento | la actividad con De,p_. de Preventivo
- L del proveedor : Tréfico.
original original de la promedio de
RT | compra. duracién.
. Control de fechas
Tesoreria puede e )
oy . de inicio y final de
Realizacién atrasarse en el | Prioridades de - Dep. de .
. Interno CT Por evento | la actividad con o Preventivo
de pago pago a los trabajo dio d Tréfico.
roveedores promedio de
RT P ) duracion.
Proveedor
puede tardar
Proveedo_r mas de lo Prlorl_dades de Externo
alista pedido estimado en trabajo
alistar el
RT producto.
Se realizar analisis
del despacho de
mercaderia, este
consiste en
evaluar la
o No todo mercaderia del
Andlisis del El contenedor roducto llena contenedor,
despacho de puede estar (F:)a acidad del Externo CE Por evento | especificamente: Consolidador Preventivo
la mercancia incompleto. p o Peso.
contenedor .
o Cantidad.
Coordinacion del o Precio.
despacho con el o Necesidad del
proveedor. producto.
o Completitud del
contenedor.
RE
Control de fechas
de inicioy
Se despacha Puede ocurrir un . terminacion de la
. Movimiento de P Dep. de .
mercaderia al retraso en el Externo CT Por evento | actividad en donde i Preventivo
; producto .~ | Tréfico.
consolidador despacho. se vea el promedio
del tiempo de
RT duracién.
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Espera de
envio del
producto

RD

Puede ocurrir
dafio ala
mercancia.

Espera del
producto en
bodega

Externo

Inspeccién

RD

Puede ocurrir
dafio ala
mercancia.

Movimiento de
producto

Externo

CD

Por evento

Algunos
productos,
dependiendo de su
naturaleza,
requieren de
inspeccién antes
de abandonar
puerto de origen,
la cual consiste en
revisar el estado
del producto y el
contenido del
mismo.

Consolidador

Preventivo

Proceso solicitud
y entrega de
documentacion.

Realizacién
de Check-list

RI

Puede faltar
algan
documento.

Retraso o
pérdida de la
informacién

Interno
0
externo

Cl

Por evento

Check-list ayuda a
verificar
completitud de
documentos, en
ella se marca qué
documentos y/o
permisos se
requieren para
cada producto.

Dep. de
Trafico.

Preventivo

Revision de
tiempos de
envio

RT

El proveedor
puede tardar en
enviar la
documentacién
necesaria

Error de
planificacion por
parte del
proveedor.

Externo

CT

Por evento

Corroborar que los
proveedores
cumplen con las
fechas
establecidas de
envio de la
documentacion
necesaria; los
proveedores
envian copias de
los documentos y
se procede a dar
el visto bueno de
los mismos para
que asi los
proveedores
envien la
documentacion
original por
Courier.

Dep. de
Trafico.

Preventivo




El transporte

Check-list ayuda a
verificar
completitud de

Entrega de fisico de la
. o . documentos, en -
documentos informacién Movimiento de . | Dep. de Trafico .
L . - Interno CP Por evento | ella se marca qué Preventivo
originales a puede causar la | informacion y Aduanas.
L documentos y/o
Aduanas pérdida de la A
; permisos se
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requieren para
RP cada producto.
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edido estimado en desperfectos Externo
P llegar a puerto Mmecanicos
RT | destino.
Actualizacion de Doble chequeo a
fechas. la hora de ingresar
Ingreso de Se puede
la fecha de llegada
fecha de cometer error al | Error de Dep. de .
. - Interno CE Por evento | para que esta no o Preventivo
llegada del ingresar fechas | tabulacion sea menor a la Trafico.
pedido de llegada. ;
ingresada como
fecha de salida.
RE
Verificar que la
factura lleve el
mismo orden que
La factura la proforma que se
c puede estar en envié al principio,
omprobar un orden distinto | Error de ver si contiene los | Dep. de
orden de la al del pedido tabulacion Externo CE Por evento productos Trafico. Correctivo
factura L
que se descarga solicitados, al
en Excel. mismo precio, los
mismos cadigos y
Cierre de pedido en las cantidades
contra factura. RE solicitadas. .
IEl transport,e de Control de rutas
amercancia para entrega del
gzggeacssutza(: Accidente o producto con el Dep. de
Redestino desperfectos Externo | CT/CD | Por evento | detalle del tiempo P Preventivo
puede mecanicos promedio de Aduanas.
retrasarse el recorrido de cada
transporte de la uno
Redestino RD misma )
La mercancia se | Error del Se reallza un
Realizacién puede encontrar | proveedor o PEqueno examen Dep. de .
Reclamos = Interno CP Por evento | para determinar e Correctivo
de examen dafiada o puede | alguna de las = Tréfico.
. faltantes o dafios
existir faltante. partes
RP en los productos




Seguimiento
del reclamo

hasta su

respectiva

resoluciéon

RR

La resolucion Parte Dep. de
del caso podria | involucrada no Interno CR Por evento | Seguimiento. Tr ép;i' o Correctivo
estancarse. resuelve )

Fuente: elaboracion propia.

Apéndice L. Propuesta del diagrama de calor del Area de Tréfico.

Figura No. 40. Propuesta de diagrama de calor del Area de Tréfico.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Apéndice M. Célculo de Muestra.

Tabla No.25. Calculo de la muestra.

Pedido Cantidad de tipos de productos | X-X promedio "2
1 5 -8,97 80,461
2 3 -10,97 120,341
3 12 -1,97 3,881
4 5 -8,97 80,461
5 25 11,03 121,661
6 7 -6,97 48,581
7 10 -3,97 15,761
8 90 76,03 | 5780,561
9 10 -3,97 15,761

10 13 -0,97 0,941
11 9 -4,97 24,701
12 13 -0,97 0,941
13 46 32,03 | 1025,921
14 45 31,03 962,861
15 2 -11,97 143,281
16 5 -8,97 80,461
17 12 -1,97 3,881
18 3 -10,97 120,341
19 -12,97 168,221
20 29 15,03 225,901
21 38 24,03 577,441
22 13 -0,97 0,941
23 4 -9,97 99,401
24 -8,97 80,461
25 6 -7,97 63,521
26 12 -1,97 3,881
27 2 -11,97 143,281
28 -10,97 120,341
29 3 -10,97 120,341
30 13 -0,97 0,941
31 7 -6,97 48,581




32 -9,97 99,401
33 -9,97 99,401
34 17 3,03 9,181
35 18 4,03 16,241
36 85 71,03 | 5045,261
37 18 4,03 16,241
38 13 -0,97 0,941
39 1 -12,97 168,221
40 3 -10,97 120,341
41 2 -11,97 143,281
42 2 -11,97 143,281
43 6 -7,97 63,521
44 6 -7,97 63,521
45 8 -5,97 35,641
46 15 1,03 1,061
47 12 -1,97 3,881
48 3 -10,97 120,341
49 -5,97 35,641
50 11 -2,97 8,821
51 19 5,03 25,301
52 8 -5,97 35,641
53 9 -4,97 24,701
54 9 -4,97 24,701
55 6 -7,97 63,521
56 22 8,03 64,481
57 11 -2,97 8,821
58 7 -6,97 48,581
59 52 38,03 | 1446,281
60 14 0,03 0,001
61 25 11,03 121,661
62 6 -7,97 63,521
63 10 -3,97 15,761
64 6 -7,97 63,521
65 33 19,03 362,141
66 8 -5,97 35,641
67 3 -10,97 120,341




68 3 -10,97 120,341
69 43 29,03 842,741
70 11 -2,97 8,821
71 8 -5,97 35,641
72 26 12,03 144,721
73 19 5,03 25,301
74 4 -9,97 99,401
75 -11,97 143,281
76 34 20,03 401,201
77 4 -9,97 99,401
78 33 19,03 362,141
79 3 -10,97 120,341
80 -6,97 48,581
81 4 -9,97 99,401
82 10 -3,97 15,761
83 4 -9,97 99,401
84 11 -2,97 8,821
85 3 -10,97 120,341
86 11 -2,97 8,821
87 24 10,03 100,601
88 8 -5,97 35,641
89 5 -8,97 80,461
90 32 18,03 325,081
91 12 -1,97 3,881
92 7 -6,97 48,581
93 3 -10,97 120,341
94 7 -6,97 48,581
95 6 -7,97 63,521
96 6 -7,97 63,521
97 13 -0,97 0,941
98 3 -10,97 120,341
99 69 55,03 | 3028,301
100 27 13,03 169,781
Total 1397 26016,910
Promedio 13,97
N 100




Varianza 260,169
Error"2 30,25 16,130
z 1,96
"2 3,842
n 25,0

Fuente: Elaboracion propia.

Apéndice N. Cuestionarios.

Cuestionario 1. Primer acercamiento. Administracion.

1. ¢Qué area o departamento requiere una mejora segun su criterio?

Departamento de Importaciones, sobre todo el Area de Tréfico, debido a la gran

cantidad de horas extra que trabajaron el afio pasado.

2. Describa el problema que vivio.

e Se perdi6 personal clave.

e Crecieron la cantidad de pedidos de importaciones.
e Se trabajaron horas extra para cubrir demanda.

e Hubo pérdida de informacién y producto.

e Dej6 ver la cantidad de reprocesos y desorden a la hora de realizar las

actividades del proceso.

3. Cuales causas puede atribuir.

e Desorden al realizar actividades.



e Gran cantidad de empleados.

e Reprocesos.

e Sistemas no innovadores.
Comentarios:

La empresa esta en crecimiento y existe temor de que esta situacion vivida en el
pasado se acrecente con el crecimiento que se espera vivir, ademas hay
preocupacion en cuanto al pago de empleados que se consideren “innecesarios”

para cumplir con las labores de importaciones.

Cuestionario 2. Gerente de Importaciones.

1. Comente acerca de la situacion vivida el afio pasado.

El afio pasado renuncié el encargado de Trafico, y aumentaron en un 32% los
pedidos de importaciones, ademas para cubrir esta nueva demanda se tuvo que
trabajar gran cantidad de horas extra, una vez que se contratd a una nueva persona
tuvo, que aprender las funciones del puesto por lo que el trabajo en horas extra
continud. Todo esto desemboca en el aumento del costo operacional entre 9% vy

12% aproximadamente.

2. ¢Usted cree que existen cargas de trabajo altas?

Si, sobre todo porque no hay suficiente personal en el Area de Tréafico y deben

realizar muchisimas tareas.

3. ¢A qué atribuye estos problemas que se viven?



e Falta de personal.
e Desorden.

e Reprocesos.

4. ¢De cuantas personas se compone su equipo?

Son tres personas de Trafico, uno se encarga de América del Norte, otro del Sury
una de Europa, ademés esta el departamento de Aduanas que cuenta con dos

personas, un asistente y el area de etiquetas.
5. Existen manuales de procesos y descripcién de puestos.

Si, para cada uno de los puestos existen manuales de procesos y descripcion de

perfiles para contrataciones.
6. Cree gue los sistemas utilizados son un problema.

No, en realidad podrian mejorar, pero no se cree que la causa principal del aumento

en el costo operacional sea por mal funcionamiento del sistema.
7. Cuénto fueron las ventas de los productos Importados.

Estos representaron un 19% de las ventas totales el afio pasado, ya este afio al mes
de marzo se reportan ¢1.273.571.401 en ventas de importaciones, y se espera

seguir creciendo.



Cuestionario 3. Personal de Tréfico.

1. ¢De qué se componen sus labores?

Todo el proceso de compra de producto internacional, seguimiento e ingreso a

territorio nacional, asi como lo que es la movilizacion del producto al almacén fiscal.

Ademas, tenemos otras funciones como contacto con puntos de venta,
proveedores, pago a proveedores, realizacion de permisos de Procomer, entre
otras.

2. Comente la situacion vivida el afio pasado.

Se trabajaron muchas horas extra, esto porque la demanda crecid y no se pudo
cubrir en horas ordinarias, se tuvo pérdidas de producto y se trabajé bajo mucha

presion.

3. Qué opinan de los sistemas utilizados.
No son lo mejor, pero ese no es el problema.
4. A qué atribuye el problema.

Hay una carga de trabajo demasiado grande y falta personal. Ademas, la
informacion pasa por los mismos procesos varias veces lo que ocasiona que se
pierda la informacion, se encargan de muchas funciones que no son propias de un

agente de Trafico, por lo que puede haber errores.
5. Conoce los manuales de procesos.

Si, pero no son muy especificos.



6. ¢Cuales labores realiza un encargado de Trafico?

Solamente se encarga de la parte de seguimiento del producto, una vez que llega a

territorio nacional se encarga aduanas.
7. ¢Cuantas 6rdenes de compra atienden al mes?

100 en promedio, 25 por semana, 15 de América del Norte y 5y 5 de América del
Sury Europa.

8. ¢Cuanto tiempo tardan en realizar el proceso completo?

Depende del producto, puede ser desde un mes hasta tres meses, ademas hay
limites de tiempo establecidos, por ejemplo, para formalizar 6rdenes hay tres dias
hébiles, toda la documentacion debe estar antes de que el producto llegue a suelo

nacional, los permisos de Procomer pueden tomar hasta tres horas en realizarse.



Anexos.
Anexo 1. Descripcion del puesto de Encargado de Trafico y Asistente de Trafico.

DESCRIPCION DEL PUESTO

2. IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Departamento: Logistica

Gerencia: Logistica

Nombre del puesto Supetvisor de Tréafico

Fecha de Actualizacién: Junio 2015

Elaborado por: Mauricio Tosso M.

MISION DEL PUESTO:

Colocar y dar seguimiento y controlar los pedidos desde la emision de la orden de
compra hasta la descarga de la mercaderia en almacén fiscal, coordinando el
transporte internacional, inspecciones en origen y destino y verificar que la
documentacion necesaria para el despacho, embarque, redestino y nacionalizacion

se encuentre completa y en original.

CONTENIDO DEL PUESTO:



DESCRIPCION DE LAS TAREAS

e Tramite de Pedidos Automercado

e Recibir y firmar de recibido los pedidos nuevos entregados por el Depto. de
Abastecimiento (semanal (viernes).

¢ Revisar que la informacién del pedido esté completa (precios), de lo contrario se
devuelve si no se cuenta con precio de lista actualizada (productos nuevos).

e Revisar que el pedido se ajuste a las condiciones solicitadas por el proveedor
(minimo de compra y cantidades), de lo contrario se devuelve para su respectivo
ajuste.

o Verificar si los registros sanitarios para la importacion de productos nuevos estan
al dia.

e Verificar y actualizar la informacion del proveedor (tiempos, transportista
internacional de carga, Incoterms, etc.) en el sistema de importaciones.

e Asignar el numero de pedido.

o Emitir el “backoder” para aquellos pedidos que se le realizaron cambios en
cantidades.

e Emitir la orden de compra (tomando en cuenta, si el pedido genera gastos en
origen (fletes, comisiones, etc.).

e Emitir el reporte de aprobacién de orden de compra.

e Entregar al Jefe de Abastecimiento la orden de compra para la autorizacion
(debe adjuntarse: backorder si existe, el reporte del pedido y la aprobacién de la
orden de compra).

e Recibir la orden de compra.

e Verificar si el Jefe de Abastecimiento hizo alguna anotacion (cambios), para
emitir una nueva orden de compra, de lo contrario, se continta con el tramite.

e Entregar a la secretaria las 6rdenes de compra para la creacion del expediente
fisico del pedido.

e Dar seguimiento al pedido.



Recibir por correo electronico la factura pro forma.

Verificar la factura pro forma versus la orden de compra; si existen cambios, se
anula la orden de compra y se emite una nueva que debe ser autorizada por el
Jefe de Abastecimiento.

Autorizar el pedido via correo electrénico al proveedor.

e Tramite de Pedidos de Terceros

Recibir por correo electronico la solicitud de compra de pedidos de Terceros
(Terceros = otros departamentos de la Corporacion).

Verificar la informacion.

Verificar si los productos estan creados en el maestro de articulos, caso
contrario, solicitar mediante boleta la creacion de los productos en el maestro de
articulos.

Asignar el numero de pedido.

Registrar el pedido en el sistema de importaciones.

Solicitar al proveedor cotizacion.

Entregar la documentacion a la Secretaria para la creacion del expediente fisico
del pedido.

Recibir y revisar la cotizacién.

Enviar por correo electrénico la cotizacion al departamento que solicito el pedido
para su visto bueno.

Recibir la aprobacion del pedido por correo electrénico.

Confirmar el pedido al proveedor por correo electrénico.

e Dar Seguimiento a los Pedidos

Monitorear diariamente los pedidos segun las instrucciones de entrega y los

tiempos del proveedor.
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Informar al Jefe de Abastecimiento y Jefe de Importaciones cualquier situacion
o inconveniente con el pedido.
Solicitar al proveedor que envie copia de la documentacion por correo

electronico para su verificacion y aprobacion antes de enviar los originales.

e Coordinar el Transporte Internacional de Carga

Emitir y actualizar el cronograma de contenedores

Emitir cronograma de contenedores y actualizarlo diariamente.

Enviar notificacibn semanal por correo electrénico a los interesados que el
cronograma esta actualizado para consulta.

Generar semanalmente reporte estadistica de carga en transito.

Coordinar y dar seguimiento a los embarques

Verificar la mercancia que ha llegado para consolidacién de carga.

Verificar que se cuenta con toda la documentacion necesaria para el embarque.
Solicitar las inspecciones (carne, quesos, etc.) para obtener el certificado
sanitario para aquellos proveedores que no pueden obtener el documento.
Coordinar y autorizar los embarques tanto para las cargas FCL (full container
load) y LCL (less container load).

Verificar que el peso y cubicaje del contenedor sean los 6ptimos para el
embarque.

Solicitar al transportista internacional de carga, copia del conocimiento de
embarque para verificacion de los datos y tarifa, para la autorizacion del
documento.

Dar seguimiento a los embarques e informar al Jefe de Importaciones y Jefe de
Abastecimiento cualquier inconveniente o atraso con la mercancia.

Solicitud de Reservas

Solicitar la reserva (booking) para aquellos suplidores, que soliciten que el
importador realice la solicitud tomando en cuenta los tiempos de entrega de los
pedidos.

Verificar que los datos de la reserva son los solicitados.
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Confirmar al proveedor la reserva.

Solicitar y verificar tarifas

Solicitar tarifas de transporte internacional de carga.
Actualizar la base de datos digital.

Autorizar tarifas.

e Tramite de Documentacion

Recibir la documentacion original que envia los proveedores por correo
electrénico y servicio Courier.

Revisar la documentacién, si no estd completa informar al proveedor de
inmediato para que la suministre lo antes posible.

Realizar los ajustes del pedido en el sistema de importaciones.

Emitir el backorder si hay cambios en cantidades y entregar una copia al
departamento de Abastecimiento.

Emitir el listado de verificacion de pedido e indicar luego del total CIERRE
CONTRA FACTURA para confirmar que la informacion en el sistema esta igual
que la factura.

Generar la informacion para solicitar el formulario de autorizacion de
desalmacenaje.

Solicitar via electrénico el formulario de autorizacién de desalmacenaje.
Informar a la Secretaria cuéles formularios de autorizacion de desalmacenaje,
requieren el pago de permiso de importacion (MAG) para que coordine el pago

y retiro de los mismos.

e Tramite de Pago Proveedores Internacionales

Tramitar el pago de proveedores de mercancias como transporte internacional
de carga cuyo pago se realiza en el extranjero.
Verificar que la informacion en la factura o pro forma esté correcta (comprador,

vendedor, términos de pago, monto, instrucciones bancarias, etc.).



Verificar el estado de cuenta del proveedor por si existen débitos o créditos
pendientes por aplicar.

Colocar y llenar el sello (consecutivo) para tramitar el pago.

Verificar que el pago esté dentro del presupuesto, caso contrario solicitar la
modificacion del presupuesto.

Actualizar el estado de cuenta del proveedor.

Actualizar el control de pagos.

Verificar que el Jefe de Importaciones autorice a la brevedad posible los pagos.
Enviar por correo electrénico las pro formas (cotizaciones) de tramite de pago
de contado, previamente autorizadas por el Jefe de Importaciones al
departamento de Tesoreria para agilizar el pago.

Enviar diariamente por correo electronico al departamento de Tesoreria, los
trAmites de pago que estan proximos a vencer para control de pagos con los
proveedores.

Enviar por correo electronico copia de la transferencia bancaria indicando el
monto y las facturas que se estan cancelando para confirmacion del pago.
Recibir los comprobantes de pago que envia el departamento de Tesoreria,
actualizar el control de pagos y entregar los comprobantes de pago a la

Secretaria para archivo.

e Coordinar Redestino de las Mercancias

Girar al transportista internacional de carga por correo electrénico, las
instrucciones que debera tener la mercancia una vez que arribe al puerto de
ingreso (tramite anticipado o redestino), incluyendo copia de los documentos o
detalle de las facturas que amparan la mercancia, indicar si requiere inspeccion
para productos de alto riesgo (quesos, carnes, etc.) y el lugar donde debera
redestinar la carga (almacén fiscal o Centro de Distribucion).



Tramite Anticipado: Se debera tener con una semana de anticipacion, toda la

documentacion requerida para que el Encargado de Procesos Aduaneros
proceda con la nacionalizacion anticipada de la mercancia. Este procedimiento
solo aplica para productos que no requieran inspeccion por parte de alguna
entidad del Estado (MAG, etc.).

Verificar junto con el transportista de carga que el proceso se esta cumpliendo
con los tiempos estipulados, si existe algun inconveniente notificarlo de

inmediato al Jefe de Importaciones y al Encargado de Procesos Aduaneros.

Tramite Redestino: Si la mercancia requiere inspeccion (MAG), se debera

enviar al transportista de carga internacional la documentacion requerida, para
que puedan tramitar la inspeccion (solicitud de constancia, copia de factura,
permiso de importacion fitosanitaria emitida por el MAG vy certificado sanitario
gue ampare la mercancia a inspeccionar) y entregar copia de la misma a la
Secretaria para archivo.

Verificar junto con el transportista de carga que el proceso se esta cumpliendo
con los tiempos estipulados, si existe algun inconveniente notificarlo de
inmediato al Jefe de Importaciones.

Verificar que la solicitud de constancia esté digitada segun lo solicitado, antes
de que la mercancia ingrese al almacén fiscal, caso contrario solicitar la
correccion.

Dar seguimiento a la movilizacién de la carga y una vez que llegue al destino
asignado informar al personal de Importaciones para la coordinacion del previo
examen.

Generar y actualizar el reporte de movilizacibn de carga (puerto ingreso —
almacén fiscal) y enviarlo semanalmente por correo electronico al personal del

departamento de Importaciones.

e Tramite Reporte (Listado) de Etiquetas Complementarias



Emitir el reporte (listado) de etiguetas complementarias para los productos
importados cuando el pedido se cierre contra factura comercial (final) o una
semana antes de que el pedido llegue al puerto de ingreso.

Emitir el reporte en Excel de los pedidos que se entregan para emision de
etiquetas, el cual debera indicar: semana, fecha de emision y entrega del listado
de etiquetas, nombre del proveedor, fecha ingreso del pedido al puerto, cantidad
y tamafio de las etiquetas, quien recibe el listado y observaciones. El reporte se
debera enviar semanalmente via correo electronico al Encargado de Etiquetado.
Entregar el reporte (listado) de etiquetas (original) al Encargado de Etiquetado
junto con el reporte emitido en Excel, impreso para que firme el recibido de los
listados (control).

Entregar el reporte (listado) de etiquetas (copia) al Encargado de Auditoria
(Centro de Distribucion) para que emita el ajuste de inventario correspondiente
por etiguetas.

Recibir, revisar y firmar el ajuste de inventario emitido por el Encargado de
Auditoria (Centro de Distribucién) y entregarlo a la Secretaria del departamento

para que actualice el control de importaciones.

e Tramite de Reclamos

Recibir el reporte por parte del Encargado de Procesos Aduaneros.

Verificar que la informacién esté completa (datos, fotos, etc.).

Asignar el numero de reclamo.

Generar el reporte de reclamo para el proveedor.

Enviar por correo electrénico la solicitud de crédito al proveedor (reclamo).

Dar seguimiento al reclamo e informar a los involucrados si existe algun
inconveniente por parte del proveedor para procesar el reclamo.

Informar al Jefe de Importaciones en cuanto se autorice el reclamo.

Actualizar el estado de cuenta del proveedor para incluir el reclamo en el

siguiente pago.



e Otras Funciones

Tramitar y renovar cartas de crédito (anual)

Tramitar solicitudes de crédito proveedores internacionales (esporadico).
Actualizar base de datos de proveedores (mensual).

Actualizar base de datos de productos importados (peso, cubicajes, etc.).
Solicitar la creacion de articulos en el maestro de articulos (esporéadico).

Verificar y actualizar los medios de pago hacia los proveedores.

1. COORDINACION DEL PUESTO:
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Jefe de Tréfico e Importaciones

e Otros puestos que pueden darle INStrUCCIONES: ..........cevvvieeiiiieiiiiiiie e eeeeeeeees

Gerente de Logistica

¢ Relaciones de Trabajo:

Internas:

Mantiene relaciones con mucha frecuencia, de manera personal, por teléfono

0 escrita, con compaferos/as de su departamento y de otras areas, con su



Jefe inmediato y otras jefaturas, en el proceso normal de recibir instrucciones,

brindar o recibir informacioén variada, rendir informes, otros.

Externas:

. Mantiene relaciones con mucha frecuencia y especialmente por teléfono y
correo con diferentes funcionarios de navieras, proveedores, Puntos de
Servicio y esporadicamente con almacenes fiscales, especialmente para
coordinar o solicitar informacion en relacion a los pedidos realizados y a la

programaciéon de contenedores.

e Supervisa a:

e Directamente: Tiene responsabilidad por supervision directa sobre el Analista

de Tréfico.

Indirectamente: No tiene responsabilidad por supervision indirecta.

e Recibe supervision del/la:

Jefe de Tréfico e Importaciones, por medio de instrucciones precisas y detalladas
giradas verbalmente o por escrito y con base en procedimientos establecidos y
politicas definidas. Igualmente, se le supervisa por medio de los informes y reportes

gue realiza.

e Eventualmente es sustituido por:



Jefe de Tréfico e Importaciones

o Eventualmente SUSHITUYE @:.......ccccoeiiiiiiiiiiiie e e e e e e e e e e e e e eeaenes

Jefe de Tréfico e Importaciones

2. ACCESORIOS:

Reportes escritos y verbales que prepara o utiliza.

Facturas proformas
Solicitudes Mercaderia de Importados
Expedientes de pedidos
Formularios de desalmacenajes electrénicos
Ordenes de compra
Solicitudes de pago
Cronograma General de Contenedores
Solicitudes de etiquetas
Facturas comerciales
Reporte de emision de formulario de desalmacenaje
Reporte de consolidados por areas
Reporte de pedidos de importacién
. Solicitudes de cheques
Comprobantes de pagos
Cartas de crédito
Solicitudes de crédito
Otros
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Maquinas y Equipo utilizados.

a. Computadora.

b. Calculadora.



Herramientas manuales utilizadas.

No utiliza herramientas.

Equipo de proteccién personal.

No requiere equipo de proteccion.

Materiales utilizados y / 0 manejados.

No utiliza materiales.

ESPECIFICACION DEL PUESTO

Educacion:

Paguetes de computacion:

Programas internos coOmputo:

Otros cursos:

Bachillerato universitario aprobado o el
equivalente de 108 créditos o diplomados
de tres afios de duracion en carrera afin con

el puesto

Ambiente Windows: Word, Excel, Power

Point, Internet.

Sistema de Importaciones.

Es necesario un buen manejo del inglés.

Adicionalmente, seria muy beneficioso



Experiencia:

Entrenamiento:

Iniciativa

estudios o conocimientos en Clasificacion,
Valoracion Aduanera, Normas de Origen y
Célculo de costos 'y transporte

internacional.

De tres aflos a menos de tres afios y seis
meses de experiencia, ademas se requiere
considerable dominio del puesto para

cumplir las funciones especificas del cargo.

Su periodo de entrenamiento es de tres a
seis meses, conformado por un modulo
tedrico para conocer del manejo de
informes, documentos, informacion general
de la empresa, como estructura, metas,
resultados, otros, y un moédulo practico que
le permita familiarizarse con los productos
de la compafiia y las normas vy
procedimientos internos, asi como, el uso
de los programas informaticos internos
(sistema de importaciones) que se

requieren para cumplir con sus tareas.

Labora con mucha independencia siguiendo instrucciones de caracter general y

normas y procedimientos establecidos a nivel de departamento. Para el

cumplimiento de sus funciones, se requiere de creatividad e iniciativa para la

solucion de situaciones cotidianas relacionadas a las 6rdenes de pedido, de

compras, programacion de contenedores, entre otros.



Esfuerzo mental y visual

Labores de considerable nivel de complejidad y variedad propias de puestos
calificados en actividades que demandan mantener con considerable frecuencia la
intensidad y duracién del esfuerzo mental. Se requiere considerable memoria y
capacidad de analisis y sintesis. La desconcentracion en algunas de las funciones
podria implicar, errores que pueden ocasionar problemas para el ingreso y
desalmacenaje de las mercaderias y por ende pérdidas o problemas de

reabastecimiento.

Otros Requisitos Mentales:

e Tacto para trabajar con gente:

Debe brindar un buen servicio al cliente externo como interno, ya sea via telefénica,
personal o por escrito. Mantener buenas relaciones con proveedores
internacionales y esporadicamente con funcionarios de las aduanas y almacenes

fiscales.

e Memoria para recordar datos:
Debe estar pendiente de fechas de pedidos, desembarques, pagos, programacion

de contenedores, otros.

e Capacidad de andlisis y sintesis de la informacién

Analizar las prioridades de las solicitudes de pedidos segun la programacion de

contenedores, asi como el seguimiento al proceso completo de la importacion.



Esfuerzo fisico.

El trabajo exige muy poco esfuerzo fisico, pues es bastante variado y solo se

realizan operaciones normales en un puesto de esta naturaleza, se requiere de

rapidez y precision al ejecutar sus labores.

RESPONSABILIDADES

Responsabilidad por datos confidenciales

Frecuentemente maneja informacion de mucha confidencialidad, que es del
conocimiento de pocos puestos a nhivel de un departamento y cuya revelacion
inoportuna podria producir consecuencias de mucha trascendencia, como podria
ser informacion sobre costos de productos o datos de proveedores. Se requiere

mucha discrecion para el desempefio leal y correcto del puesto.

Responsabilidad por valores y equipos

Es responsable del buen uso de los activos que la organizacion le ha facilitado, para
el buen desempefio de sus funciones, como es la computadora y los distintos

programas.

Responsabilidad por consecuencias de error

Las consecuencias del error son de gran importancia y pueden ocasionar atrasos
en las labores de otros puestos y en la marcha normal del departamento o gerencia.
En la mayoria de los casos el error es corregido causando trastornos o pérdidas de
gran importancia a nivel econémico, financiero e imagen. Algunos errores de mucha

trascendencia podrian ser por ejemplo:



e El no reportar cualquier tipo de problema con la mercancia a importar, en
cualquier nivel del proceso, puede provocar atrasos en el redestino de la
mercancia al almacén fiscal y/o atrasos en el desalmacenaje y por ende en el
reabastecimiento de los Puntos de Servicio.

e Malarevision u omitir datos incorrectos en los documentos, pueden repercutir en
una mala aplicacion en los pagos de impuestos, mala adjudicacion en los costos
y precios de venta de los productos.

Responsabilidad por Sistemas de Informaciéon

Para el cumplimiento de las funciones del puesto, se requiere la utilizacion con
mediana frecuencia de sistemas de informacién, los cuales no presentan mayor
dificultad. Demanda dominio del Ambiente Windows, basicamente en Word, Excel,

Power Point e Internet.

Adicionalmente, requiere utilizar sistemas internos como lo es el Sistema de

Importaciones.

Responsabilidad por procesos rutinarios

La naturaleza del puesto exige alguna utilizacion de procesos rutinarios y existe
mucha variedad en las funciones que lo conforman; el puesto se desempefa sujeto

a métodos y procedimientos de caracter general.

Responsabilidad y Capacidad para latoma de decisiones

El desarrollo del puesto exige de mediana toma de decisiones, por lo que sus
funciones demandan creatividad y andlisis para llevarlas a cabo. Las decisiones que
toma son de mediana trascendencia para el buen desarrollo de la compafia y estan

enfocadas a su propio puesto de trabajo.



CONDICIONES DE TRABAJO

Ambiente

El titular cumplird con sus tareas en un ambiente normal de oficina, con buena

iluminacion y ventilacion.

Riesgos

No esta expuesto a riesgos.

Enfermedades profesionales

No esta expuesto a enfermedades profesionales.

CONDICIONES PERSONALES

Se recomienda que sea una persona estable, atenta, ordenada y con excelentes

relaciones interpersonales. El género y la estatura no son relevantes para el

desemperio de sus funciones.

3. OBSERVACIONES GENERALES

e Ascenso de o hacia otros puestos.

El titular puede haber ejercido otro puesto en el area de Logistica, por ejemplo
Oficinista de Importaciones, Analista de Trafico u otro, de forma que esté
familiarizado/a con el giro del negocio. Puede ser ascendido a Jefe de Tréfico e
Importaciones 0 movido a ocupar otro puesto en el area de Importaciones, para

todos los casos, siempre y cuando cumpla con el perfil y los requisitos establecidos.



e Jornada de trabajo

El puesto demanda una dedicacion total durante la jornada de trabajo de 7:00 a.m.

a 5:00 p.m. de lunes a viernes. Su pago se realiza en forma quincenal.



Nombre actual del puesto:

Supervisor de Tréafico

Fecha de Valoracion: junio 2015

Comité Evaluador.

FACTORES DE VALORACION Grado | Puntaje
Formacion:
Bachillerato universitario 6 105
Experiencia:
De tres afios a menos de cuatro afios de experiencia, ademas se 7 120
requiere gran dominio del puesto para cumplir las funciones
especificas del cargo.
Iniciativa:
Labora con mucha independencia técnica siguiendo instrucciones de 6 70
caracter muy general contenidas en programas de trabajo, normas,
procedimientos y politicas establecidas a nivel de departamento y
planes a nivel de gerencia. El puesto se caracteriza por funciones de
mucha variedad que requieren de gran creatividad e iniciativa para
desempenfarlas.
Relaciones de Trabajo:
La indole del trabajo hace que el puesto mantenga relaciones con 6 70

mucha frecuencia, de manera personal, por teléfono o escrita, con
comparieros, niveles de jefatura y publico para los cuales debe
investigar, analizar, aplicar y rendir criterios técnicos especializados,
o dirigir labores técnicas administrativas, lo que determina manejar
asuntos de mucha importancia. La responsabilidad por relaciones del
trabajo se considera en un grado de “mucha” trascendencia, ademas

las condiciones bajo las cuales se desarrolla el trabajo demandan




mucha habilidad social e integracion grupal para el desarrollo de las

labores.

Esfuerzo Mental:

Labores técnicas muy complejas y variadas propias de puestos
calificados, que demandan mantener con mucha frecuencia la
intensidad y duracion del esfuerzo mental en un nivel medio-alto de
concentracion y atencion. Se requiere de mucha memoria y
capacidad de andlisis y sintesis, creacion y juicio para ejecutar
funciones muy complejas en donde debe aplicar técnicas muy
especializadas, o coordinar grupos de funcionarios a nivel de seccion
administrativa. Se requiere, para el desarrollo del puesto de mucho

esfuerzo mental.

70

Responsabilidad por Informacion, valores, herramientas o

equipo:

Con mucha frecuencia maneja informacién de mucha confidencialidad, que es del
conocimiento de pocos puestos a nivel de un departamento y cuya revelacion
inoportuna podria producir consecuencias de mucha trascendencia. Se requiere
mucha discrecion para el desempefio leal y correcto del puesto y posee mucha
responsabilidad por el manejo de productos, mercaderia, equipo o herramientas que
utiliza en la ejecucion de las tareas. El ocupante del puesto esta autorizado a firmar
documentos de mucha trascendencia.

35

Responsabilidad por supervision:

El titular del puesto posee poca responsabilidad por supervision y la
ejerce sobre un grupo de personas que ejecutan tareas de alguna
complejidad y variedad propias de puestos auxiliares o asistenciales
(1-5 personas de nivel calificado Ejemplo: oficinistas, secretarias,

auxiliares de departamento, etc.)

20

Consecuencias del Error:

Los errores no se detectan en el curso normal del trabajo pues las
labores son supervisadas esporadicamente y la mayor parte del
trabajo es verificado en otro puesto a nivel del departamento o

gerencia a la cual pertenece. Las consecuencias del error son de

80




gran importancia y pueden ocasionar atrasos en las labores de otros
puestos y en la marcha normal del departamento, gerencia u
organizacion. En la mayoria de los casos el error es corregido
causando trastornos o pérdidas de gran importancia a nivel
econdmico, financiero, en materiales y/o de equipo, imagen o

material informativo.

Sistemas Informacion:

Con mediana frecuencia el desarrollo de las funciones del puesto
requiere de utilizacion de sistemas de informacion, los cuales poseen
un nivel medio de dificultad y se requiere como minimo un mes de

entrenamiento para el correcto desempefio del cargo.

30

Procesos Rutinarios:

La naturaleza del puesto exige alguna utilizacion de procesos
rutinarios y existe mucha variedad en las funciones que lo
conforman, el puesto requiere mucho analisis de problemas
complejos o ejecucion de tareas en donde los principios generales
reconocidos pueden ser insuficientes para determinar el
procedimiento a seguir o las decisiones que deben tomarse en su

puesto de trabajo.

35

Capacidad Toma Decisiones:

El desarrollo del puesto exige gran toma de decisiones, por lo que se
requiere gran creatividad y analisis para llevarlas a cabo. Las
decisiones que toma son de gran trascendencia para el buen
desarrollo de la compaifiia y estdn enfocadas a la toma de decisiones

a nivel gerencial.

80

Total Puntos

715




CONCLUSION

Para realizar la valoracion del puesto, se procedié primeramente al analisis de
equidad, tal y como lo muestra el Cuadro No.1, se comparé con las escalas
salariales de puestos que mantienen cierta similitud en relacion a tareas,
responsabilidades y puntajes, y por lo tanto, deben mantener cierta equidad entre
ellos.

En el Cuadro No.2 se presenta la nueva escala salarial propuesta para el puesto

“Supervisor de Trafico”.

La escala actual de este puesto es de 803,300 colones mensuales, la nueva escala
propone un salario a partir de los 3 meses de 850,000 colones, por lo que
representaria un ajuste salarial de un 5.8%, que corresponden a un incremento

nominal de 46,700 colones.

En relacion con el mercado, tal y como lo muestra el Cuadro No.3, se compar6 con
un Supervisor de Trafico, quedando por debajo del Percentil 25. También se
comparé con un Coordinador de Exportaciones e Importaciones, en cuyo caso, la
propuesta lo llevaria sobre el Percentil 50 de dicho puesto. Y por ultimo, se comparé
con un Analista de Tréafico, para corroborar que el salario propuesto de 850,000
colones, mantenga una brecha razonable con el Analista, quedando en este caso
por encima del Percentil 75 en relacion al Analista de Trafico, ubicandolo en una

posicion muy competitiva.



CUADRO No. 1

COMPARACION DE EQUIDAD (escalas actuales)

Nombre del Puesto Salario de Salario de 3 Salario

Ingreso meses maximo
Supervisor Panaderia 789,900.00 829,300.00 995,200.00
Ingeniero de Proceso (DI) 806,400.00 846,700.00 1,016,000.00
Supervisor de Mantenimiento 807,800.00 848,100.00 1,017,800.00

CUADRO No. 2
ESCALA PROPUESTA SUPERVISOR DE TRAFICO
Nombre del Puesto Salario de Salario de 3
Ingreso meses Salario maximo
Supervisor de Trafico 809,500 850,000 1,020.000

CUADRO No. 3

COMPARACION CON EL MERCADO

ENCUESTA SALARIAL SEIS DE PRICEWATERHOUSE

| Semestre del 2015




Cddigo Nombre del Puesto Promedio P25 P 50 P75

957,81 | 1,349,51
360038 Supervisor de Tréfico 1,285,913 0 4| 1,550,416

360038 - Supervisor de Trafico

Coordina, supervisa y controla las actividades necesarias para asegurar el flujo de transito requerido para
el traslado de materias primas y/o productos terminados. Negocia tarifas y otros honorarios con las
empresas de carga y descarga. Coordina la elaboracion de la documentaciéon aduanal requerida para el
envio o la recepcién de donaciones, maquinas dafiadas, bienes peligrosos, entre otros.

Coordinador de
Exportaciones e 681,61
360041 Importaciones 874,349 9| 758,333 | 1,056,354

360041 - Coordinador de Exportaciones e Importaciones

Planifica, dirige y coordina las actividades necesarias para asegurar el suministro oportuno y seguro de los
productos de exportacion e importacién cumpliendo con todas las regulaciones establecida, los pardmetros
de inventario de seguridad y servicio al cliente.

564,59
360051 Analista de Trafico 678,692 9| 680,000 | 789,017

360051 - Analista de Tréfico

Brinda seguimiento e interactiia con agentes aduanales. Da seguimiento a la ruta de transito, embarques
y la recepcién de mercancia. Realiza el analisis y control de tiempos y costos para el traslado de materias
primas y/o productos terminados. Vela por el cumplimiento de las normativas, la conciliacion de inventarios
asi como el archivo y el control documental.

Fuente: Departamento de Importaciones Auto Mercado S.A.



Anexo 2. Descripcién del puesto Asistente de Tréfico.

DESCRIPCION DEL PUESTO

IDENTIFICACION DEL PUESTO:

Departamento: Importaciones
Gerencia: Logistica
Nombre del puesto: Asistente de Trafico

Fecha de Actualizacién: Abril 2015

Elaborado por: Mauricio Tosso M.

MISION DEL PUESTO:

Trabajar en conjunto con el Encargado de Trafico, en el seguimiento y control del
transito de los pedidos de importados, desde su origen hasta el almacén fiscal,
incluyendo la coordinacion del transporte internacional y verificando que la

documentacion necesaria para el embarque y la importacion esté completa.

CONTENIDO DEL PUESTO:

DESCRIPCION DE LAS TAREAS

Tramite de Pedidos

Asistir al Encargado de Trafico en la recepcion de los pedidos colocados por el
Departamento de abastecimiento.

Asignar el numero de pedido.

Verificar la factura pro forma versus la orden de compra; si existen cambios, se
anula la orden de compra y se emite una nueva que debe ser autorizada por el
Jefe de Abastecimiento.

Inclusidn en el sistema de los registros actualizados y vigentes.




Asistir en la inclusion de los nuevos pedidos en el sistema con el niamero
asignado.

Asistir en los ajustes necesarios en las 6rdenes de compra a nivel de sistemas,
emision de faltantes, y otros gastos generados en origen.

Dar soporte al Encargado de Trafico, en el seguimiento de aprobacion de las
ordenes de compra por parte de los encargados del Departamento de
Abastecimiento, antes de ser enviadas al proveedor.

Solicitar proforma a los respectivos proveedores para aquellos productos que
presentan cambios constantemente y revisar que concuerde con lo solicitado en
la O/C. (precios, cantidades, presentacion, contenidos, codigos extranjeros, etc)
Enviar la orden de compra por correo electrénico al proveedor indicando las
instrucciones de entrega (Incoterms, fecha estimada entrega, a quien facturar,
lugar de entrega, transportista internacional de carga y documentacién que se
requiere para el pedido).

Verificar que el proveedor recibo la O/C.

Asistir en la creacidon de las carpetas de expedientes de pedidos, con su debia
documentacion (O/C, confirmacion de compra de compra del proveedor.
Actualizar los reportes solicitados y requeridos por el Encargado de Tréfico y el
Jefe de Importaciones.

Tramite de Documentacion

Asistir al encargado de Trafico en la recepcion y revision de documentos
originales por parte de proveedores.

Revisar la factura original versus la orden de compra para verificar que no hayan
diferencias.

Emitir el listado de verificacion de pedido e indicar luego del total el cierre contra
factura, para confirmar que la informacion en el sistema esta igual que la factura.
Endosar la factura original para que el Jefe de Importaciones la firme y colocar
el término de compra correspondiente y archivar en el control de importaciones
que lleva la secretaria hasta el momento que se requiera para la hacionalizacion

de la mercancia.



e Entregar a la secretaria el resto de la documentacion original recibida, para
archivar en el control de importaciones que lleva la oficinista, hasta el momento
que se requiera para la nacionalizacion de la mercancia.

e Dar soporte al Encargado de Trafico en la verificacion de las mercancias
despachadas por los proveedores para la consolidacion de estas.

e Verificar con los proveedores los embarques de contenedores completos.

e Informar al Encargado de Trafico el estatus de las cargas en consolidaciéon y
contenedor completo de los tramites asignados.

e Solicitar la reserva (booking) de los contenedores completos ante las navieras o
consolidadores de carga.

e Tramite de pedidos de terceros

e Asistir en la solicitud de compra de pedidos de terceros (Terceros = otros
departamentos de la Corporacion).

e Verificar e informar al Encargado de Trafico si los productos estan creados en el
maestro de articulos, caso contrario, solicitarle al departamento que solicito el
pedido que solicite la creacion al departamento de compras, Asignar el nimero
de pedido.

e Registrar el pedido en el sistema de importaciones.

e Solicitar al proveedor cotizacion.

e Crear el expediente del pedido fisico.

e Informar y entregar al Encargado de Tréfico la cotizacion para ser enviado al
departamento que solicito el pedido para su revision y visto bueno.

¢ Informar al Encargado de Trafico si hay algin cambio o si todo esta correcto
para que dé el visto bueno para enviar la aprobacion de compra al proveedor por

correo electroénico.

Tramite de Pago Proveedores Internacionales



Asistir en tramite de pago a los proveedores de mercancias, como transporte
internacional de carga cuyo pago se realiza en el extranjero.

Dar soporte al encargado de Trafico cuando requiera apoyo en verificar que la
informacion en la factura o proforma esté correcta (comprador, vendedor,
términos de pago, monto, instrucciones bancarias, etc.).

Verificar el estado de cuenta del proveedor por si existen débitos o créditos
pendientes por aplicar.

Colocar y llenar el sello (consecutivo) para tramitar el pago.

Verificar que el pago esté dentro del presupuesto, caso contrario solicitar la
modificacién del mismo.

Actualizar el estado de cuenta del proveedor y el control de pagos.

Verificar que el Jefe de Importaciones autorice a la brevedad posible los pagos.
Dar asistencia en enviar informacion a los proveedores referente a las proformas
(cotizaciones) de tramite de pago de contado previamente autorizadas por el
Jefe de Importaciones al Departamento de Tesoreria para agilizar el pago.
Recibir los comprobantes de pago que envia el Departamento de Tesoreria,
actualizar el control de pagos y entregar los comprobantes de pago a la
secretaria para archivo.

Envio de los comprobantes pago a los proveedores y confirmacion de aplicacion
de los estados de cuenta.

Coordinar redestino de las mercancias

Tramites anticipados

Revisar que se encuentre toda la documentacion requerida para que el
Encargado de Tramites Aduaneros proceda con la nacionalizacion de la
mercancia. Este procedimiento solo aplica para productos que no requieran
inspeccion por parte de alguna entidad del Estado (MAG, etc.).

Verificar junto con el transportista de carga que el proceso se esta cumpliendo

con los tiempos estipulados, si existe algun inconveniente notificarlo de



inmediato al Encargado de Trafico, al Jefe de Importaciones y el Encargado de
Tramites Aduaneros.

Tramite de redestino:

Enviar al transportista de carga internacional la documentacion requerida para
que puedan tramitar la inspeccion (solicitud de constancia, copia de factura,
permiso de importacion fitosanitaria y certificado sanitario que ampare la
mercancia a inspeccionar) en el caso de que se requiera la revision de la
mercaderia y entregar copia de la misma a la oficinista para archivo.

Coordinar las inspecciones con el consolidador de carga (carne, quesos, etc.)
para obtener el certificado sanitario para aquellos proveedores que no pueden
obtener el documento

Verificar junto con el transportista que los funcionarios del MAG (doctores) hayan
realizado las inspecciones de las mercancias en el puerto de ingreso (Limon,
Caldera, Paso Canoas, y Pefias Blancas).

Verificar con los consolidadores de cargas o navieras que el proceso se esta
cumpliendo con los tiempos estipulados, si existe algun inconveniente notificarlo
de inmediato al Encargado de Trafico y al Jefe de Importaciones.

Verificar que la solicitud de constancia esté digitada en el sistema nacional
(TICA), antes de que la mercancia ingrese al almacén fiscal, caso contrario
solicitar la correccion a los funcionarios del MAG.

Dar seguimiento a la movilizacién de la carga y una vez que llegue al destino
asignado informar al personal de Importaciones para la coordinacion del previo
examen.

Generar y actualizar el reporte de movilizacion de carga (puerto ingreso —
almaceén fiscal) y enviarlo semanalmente por correo electrénico al personal del

departamento de Importaciones.

e Tramite de Permisos en linea queridos por La Promototora de Comercio
Exterior, Ministerio de Agricultura y Ganaderia (MAG), Fitosaniatrio del

Estado y el Ministerio de Salud.



Realizar permisos (via internet) para todos los productos comestibles que
apliguen para Notas Técnicas solicitadas por la Promotora de Comercio
Exterior (Procomer), el Ministerio de Agricultura Ganaderia (MAG),

Fitosanitario de Estado (MAG — Vegetal) y Ministerio de Salud.

Presentar a la Promotora de Comercio Exterior (Procomer) la documentacion
requerida como, Certificados Sanitarios, Licencias de Importacion, Permisos

de funcionamientos de Productos comestibles, de higiene, limpieza etc.

Monitorear el formulario, si es rechazado, realizar los cambios que requiere
y solicitarlo de nuevo, caso contrario, una vez autorizado por Procomer
enviarlo al TICA y guardar una copia en el archivo digital de importaciones y

Actualizar el reporte de los Formularios (FAD).

Tramitar la transferencia bancaria para el pago de los permisos de
importacion (MAG) de toda importacion.

Coordinar el retiro de los permisos del MAG y entregarlos a los
consolidadores de cargas internacionales.

Dar seguimiento que los permisos fueron entregados a su debido tiempo a
los funcionarios del Ministerio de Agricultura y Ganaderia (MAG) en los

diferentes puertos de arribo de las mercancias.



e Tramitar la compra de formularios en linea cada 15 dias o cuando estén por

acabarse.

e Verificar que los permisos no estén vencidos. De lo contrario renovar los

permisos.

Tramite Reporte (Listado) de Etiquetas Complementarias

Emitir el reporte (listado) de etiquetas complementarias, para los productos
importados cuando el pedido se cierre contra factura comercial (final), o una
semana antes de que el pedido llegue al puerto de ingreso.

Emitir el reporte en Excel de los pedidos que se entregan para emision de
etiquetas, el cual debera indicar: semana, fecha de emisién y entrega del listado
de etiquetas, nombre del proveedor, fecha ingreso del pedido al puerto, cantidad
y tamafio de las etiquetas, quien recibe el listado y observaciones. El reporte se
debera enviar semanalmente via correo electronico al Encargado de etiquetado.
Entregar el reporte (listado) de etiquetas (original) al Encargado de etiquetado,
junto con el reporte emitido en Excel, impreso para que firme el recibido de los
listados (control).

Entregar el reporte (listado) de etiquetas (copia) al Auxiliar de Control de
Inventarios (CD) para que emita el ajuste de inventario correspondiente por
etiquetas.

Recibir, revisar y firmar el ajuste de inventario emitido por el Auxiliar de Control
de Inventarios (CD) y entregarlo a la Secretaria del departamento para que

actualice el control de importaciones.

Otras Funciones

e Tramitar solicitudes de crédito a los proveedores internacionales.

e Actualizar base de datos de productos importados (peso, cubicajes, etc).



Solicitar la creacion de articulos en el maestro de articulos (esporadico).

Dar seguimiento a los reclamos realizados a los proveedores y verificar que
hayan sido acreditados.

Tramitar Licencias de Importacién del MAG (animal y vegetal), MSP, etc.
(anual).

Confeccionar los tratados de libre comercio (CAFTA Y OTROS) con los
proveedores que se aplica.

Corregir en los tratados (CAFTA'Y OTROS) cuando el Ministerio de Hacienda
los solicite ya sea por las referencias extranjeras de las mercancias o las
partidas arancelarias, estas Ultimas revisadas por los funcionarios del area
de aduanas de Auto Mercado.

Cuando el CAFTA Y OTROS esta correcto se envia a los proveedores para
gue lo aprueben y los devuelvan firmado.

Verificar que el CAFTA Y OTROS solicitado a los proveedores llego

correctamente por Courier.
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Encargado de Tréfico.

Jefe de Tréfico e Importaciones

Gerente de Logistica

Relaciones de Trabajo:

Internas:

Mantiene relaciones con mediana frecuencia, de manera personal, por teléfono

0 escrita, con compaferos/as de su departamento y de otras areas, con su



Jefe inmediato y otras jefaturas, en el proceso normal de recibir instrucciones,

brindar o recibir informacioén variada, rendir informes, otros.

Externas:

. Mantiene relaciones con mediana frecuencia y especialmente por teléfono vy
correo con diferentes funcionarios de navieras, proveedores, Puntos de
Servicio y esporadicamente con almacenes fiscales, especialmente para
coordinar o solicitar informacion en relacion a los pedidos realizados y a la

programacion de contenedores.

e Supervisa a:

Directamente: No tiene responsabilidad por supervision directa.

Indirectamente: No tiene responsabilidad por supervision indirecta.

e Recibe supervision del/la:

Encargado de Comercio y Transporte Internacional y/o Jefe de Tréfico e
Importaciones, por medio de instrucciones precisas y detalladas giradas
verbalmente o por escrito y con base en procedimientos establecidos y politicas
definidas. Igualmente, se le supervisa por medio de los informes y reportes que

realiza.

o Eventualmente es sustituido por:

Encargado de Trafico y/o Jefe de Trafico e Importaciones

o Eventualmente SUSHITUYE @i .....coooeeiiiieeeeeeeeeeeeee e

Encargado de Trafico



ACCESORIOS:

Reportes escritos y verbales gue prepara o utiliza.

r. Facturas proformas

s. Solicitudes Mercaderia de Importados

~—+

Expedientes de pedidos
Formularios de desalmacenajes electrénicos
Ordenes de compra
. Solicitudes de pago
Cronograma General de Contenedores

Solicitudes de etiquetas

N < x 5 < c

Facturas comerciales

aa.Reporte de emision de formulario de desalmacenaje
bb.Reporte de consolidados por areas

cc. Reporte de pedidos de importacion

dd. Solicitudes de cheques

ee.Comprobantes de pagos

ff. Cartas de crédito

gg. Solicitudes de crédito

hh. Otros

Maguinas vy Equipo utilizados.

a. Computadora.

b. Calculadora.

Herramientas manuales utilizadas.

No utiliza herramientas.

Equipo de proteccion personal.




No requiere equipo de proteccion.

Materiales utilizados y / 0 manejados.

No utiliza materiales.

ESPECIFICACION DEL PUESTO

Educacion:

Paguetes de computacion:

Programas internos coOmputo:

Otros cursos:

Bachillerato universitario aprobado o el
equivalente de 108 créditos o diplomados
de tres afios de duracion en carrera afin con

el puesto

Ambiente Windows: Word, Excel, Power

Point, Internet.

Sistema de Importaciones.

Es necesario un buen manejo del inglés.
Adicionalmente, seria muy beneficioso
estudios o conocimientos en Clasificacion,
Valoracion Aduanera, Normas de Origen y

Célculo de costos y transporte internacional



Experiencia: De un aflo a dos aflos con experiencia,
ademas se requiere algun dominio del
puesto para cumplir las funciones

especificas del cargo.

Entrenamiento: Su periodo de entrenamiento es de seis a
u afo, conformado por un modulo tedrico
para conocer del manejo de informes,
documentos, informacion general de la
empresa, como  estructura, metas,
resultados, otros, y un modulo practico que
le permita familiarizarse con los productos
de la compafiia y las normas vy
procedimientos internos, asi como, el uso
de los programas informaticos internos
(sistema de importaciones) que se

requieren para cumplir con sus tareas.

Iniciativa

Labora con alguna independencia siguiendo instrucciones de caracter general y
normas y procedimientos establecidos a nivel de departamento. Para el
cumplimiento de sus funciones, se requiere de creatividad e iniciativa para la
solucién de situaciones cotidianas relacionadas a las 6rdenes de pedido, de

compras, programaciéon de contenedores, entre otros.

Esfuerzo fisico.




El trabajo exige muy poco esfuerzo fisico, pues es bastante variado y solo se
realizan operaciones normales en un puesto de esta naturaleza, se requiere de

rapidez y precision al ejecutar sus labores.

Esfuerzo mental y visual

Labores de considerable nivel de complejidad y variedad propias de puestos
calificados en actividades que demandan mantener con considerable frecuencia la
intensidad y duracién del esfuerzo mental. Se requiere considerable memoria y
capacidad de analisis y sintesis. La desconcentracion en algunas de las funciones
podria implicar, errores que pueden ocasionar problemas para el ingreso y
desalmacenaje de las mercaderias y por ende pérdidas o problemas de

reabastecimiento.

Otros Requisitos Mentales:

e Tacto para trabajar con gente:

Debe brindar un buen servicio al cliente externo como interno, ya sea via telefénica,
personal o por escrito. Mantener buenas relaciones con proveedores
internacionales y esporadicamente con funcionarios de las aduanas y almacenes

fiscales.

e Memoria para recordar datos:
Debe estar pendiente de fechas de pedidos, desembarques, pagos, programacion
de contenedores, otros.

e Capacidad de analisis y sintesis de la informacion
Analizar las prioridades de las solicitudes de pedidos segun la programacion de

contenedores, asi como el seguimiento al proceso completo de la importacién.

RESPONSABILIDADES



Responsabilidad por datos confidenciales, valores y equipo

Requiere administrar informacion de considerable confidencialidad, que es del
conocimiento de pocos puestos a nivel de un departamento y cuya revelacion
inoportuna podria producir consecuencias de mucha trascendencia, como podria
ser informacion sobre costos de productos o datos de proveedores. Se requiere
también de considerable discrecion para el desempefio leal y correcto del puesto.
Es responsable del buen uso de los activos que la organizacion le ha facilitado, para
el buen desempefio de sus funciones, como es la computadora y los distintos

programas.

Responsabilidad por supervision ejercida

El titular del puesto no ejerce supervisién por ningun otro puesto o comparfiero por

lo tanto se le considera muy poca responsabilidad por supervision ejercida.

Responsabilidad por consecuencias de error

Las consecuencias del error son de bastante importancia y pueden ocasionar
atrasos en las labores de otros puestos y en la marcha normal del departamento o
gerencia. En la mayoria de los casos el error es corregido causando trastornos o
pérdidas de mucha importancia a nivel econémico, financiero e imagen. Algunos

errores de mucha trascendencia podrian ser, por ejemplo:

e El no reportar cualquier tipo de problema con la mercancia a importar, en
cualquier nivel del proceso, puede provocar atrasos en despachos de
mercancias y en el redestino de las mercancias a los almacenes fiscales y/o
atrasos en el desalmacenaje y por ende en el reabastecimiento de los Puntos de

Servicio.



e Mala revision u omitir datos incorrectos en los documentos, pueden repercutir en
una mala aplicacion en los pagos a los proveedores pagos de impuestos, mala

adjudicacion en los costos y precios de venta de los productos.

Responsabilidad por Sistemas de Informacion

Para el cumplimiento de las funciones del puesto, se requiere la utilizacion con alta
frecuencia de sistemas de informacion, los cuales presentan mayor dificultad.
Demanda dominio del Ambiente Windows, basicamente en Word, Excel, Power
Point e Internet. Adicionalmente, requiere utilizar sistemas internos como lo es el

Sistema de Importaciones.

Responsabilidad por procesos rutinarios

La naturaleza del puesto exige mediana utilizacion de procesos rutinarios y existe
poca variedad en las funciones que lo conforman; el puesto se desempefia sujeto

a meétodos y procedimientos de caracter general.

Responsabilidad y Capacidad para latoma de decisiones

El desarrollo del puesto exige alguna toma de decisiones, por lo que sus funciones
demandan de alguna creatividad y analisis para llevarlas a cabo. Las decisiones
gue toma son de alguna trascendencia para el buen desarrollo de la compaiiia y

estan enfocadas a su propio puesto de trabajo.

CONDICIONES DE TRABAJO

Ambiente



El titular cumplira con sus tareas en un ambiente normal de oficina, con buena

iluminacion y ventilacion.

Riesgos

No esta expuesto a riesgos.

Enfermedades profesionales

No esté expuesto a enfermedades profesionales.

CONDICIONES PERSONALES

Se recomienda que sea una persona estable, atenta, ordenada y con excelentes
relaciones interpersonales. El género y la estatura no son relevantes para el

desemperio de sus funciones.

OBSERVACIONES GENERALES

e Ascenso de o hacia otros puestos.

El titular puede haber ejercido otro puesto en el area de Logistica, por ejemplo,
Oficinista de Importaciones u otro, de forma que esté familiarizado/a con el giro del
negocio. Puede ser ascendido a Encargado de Trafico o movido a ocupar otro
puesto en el area de Importaciones, para todos los casos, siempre y cuando cumpla

con el perfil y los requisitos establecidos.

e Jornada de trabajo

El puesto demanda una dedicacion total durante la jornada de trabajo de 7:00 a.m.

a 5:00 p.m. de lunes a viernes. Su pago se realiza en forma quincenal.



Nombre actual del puesto:
Asistente de Comercio y Transporte de Carga Internacional
Fecha de Valoracion: octubre 2012

Comité Evaluador.

FACTORES DE VALORACION Grado | Puntaje

Formacion:
6 105
Bachillerato Universitario

Experiencia:

De un afio a menos de afio y seis meses de experiencia, ademas 3 60
se requiere algun dominio del puesto para cumplir las funciones

especificas del cargo.

Iniciativa:

Labora con alguna independencia siguiendo instrucciones, normas
y procedimientos establecidos originados por funciones de alguna
variedad. Por lo anterior, se requiere de alguna creatividad e

iniciativa para cumplir con las funciones de su puesto.

Relaciones de Trabajo:

El trabajo requiere mantener con mediana frecuencia relaciones de
manera personal o por teléfono con compaferos, jefaturas de otros
departamentos y publico en general para lo cual debe intercambiar
ideas, conocimientos, criterios y brindar informaciéon variada de 4 50
mediana importancia. La responsabilidad por relaciones de trabajo
se considera en un grado de “mediana” trascendencia, ademas las
condiciones bajo las cuales se desarrolla el trabajo demandan
mediana habilidad social e integracion grupal para el desarrollo de

las labores.

Esfuerzo Mental: 5 60




Labores de considerable nivel de complejidad y variedad propias
de puestos calificados en actividades que demandan mantener con
considerable frecuencia la intensidad y duracién del esfuerzo
mental en un nivel medio-alto de concentracién y atencion. Se
requiere considerable memoria y capacidad de andlisis y sintesis,
creacion y juicio para ejecutar las funciones de apoyo en diversos
campos, aplicando técnicas y principios especializados. Se
requiere, para el desarrollo del puesto de considerable esfuerzo

mental.

Responsabilidad por Informacion Confidencial, Valores y

Equipo:

Con considerable frecuencia maneja informacion de considerable
grado de confidencialidad, que es del conocimiento de otros
puestos a nivel de una secciébn o unidad y cuya revelacion
inoportuna podria producir consecuencias de considerable
trascendencia. Se requiere considerable discrecién para el
desempefio leal y correcto del puesto y posee considerable
responsabilidad por el manejo de valores, mercaderia, equipo o
herramientas que utiliza en la ejecucién de las tareas. El ocupante
del puesto esta autorizado a firmar documentos de considerable

trascendencia.

30

Responsabilidad por Supervision Ejercida:

El titular del puesto no posee responsabilidad por supervision de

otras personas.

Responsabilidad por Consecuencias del Error:

Los errores no se detectan en el curso normal del trabajo pues las
labores son supervisadas esporadicamente y la mayor parte del
trabajo es verificado en otro puesto a nivel de departamento. Las
consecuencias del error son de considerable importanciay pueden
ocasionar atrasos en las labores de otros puestos y en la marcha

normal del departamento. En la mayoria de los casos el error es

60




corregido causando trastornos o pérdidas de considerable
importancia a nivel econémico, financiero, en materiales y/o de

equipo, imagen o material informativo.

Responsabilidad por Sistemas de Informacion:

Con mediana frecuencia el desarrollo de las funciones del puesto

requiere de utilizacion de sistemas de informacion, los cuales 25
poseen un nivel medio de dificultad y se requiere como minimo un

mes de entrenamiento para el correcto desempefio del cargo.

Responsabilidad por Procesos Rutinarios:

La naturaleza del puesto exige mucha utilizacibn de procesos

rutinarios y existe alguna variedad en las funciones que lo

conforman. Los problemas por resolver generalmente tienen 20
precedentes definidos y el trabajador puede seleccionar entre

algunas alternativas de accion para solucionarlo, aplicando las

técnicas requeridas y dentro de las normas y procedimientos

establecidos.

Capacidad de Toma de Decisiones:

El desarrollo del puesto exige alguna toma de decisiones, por lo

gue se requiere alguna creatividad y analisis para llevarlas a cabo. 40
Las decisiones que toma son de alguna trascendencia para el

buen desarrollo de la compaiiia y estdn enfocadas a su propio

puesto de trabajo.

Total Puntos: 495




CONCLUSION

Para realizar la valoracion del puesto, se procedié primeramente al analisis de
equidad, tal y como lo muestra el Cuadro No.1, se comparé con las escalas
salariales de puestos que mantienen cierta similitud en relacion a tareas y

responsabilidades y, por lo tanto, deben mantener cierta equidad entre ellos.

En el Cuadro No.2 se presenta la escala salarial propuesta para el puesto

“Asistente de Trafico”.

La escala propone un salario a partir de los 3 meses de 454.300 colones, partiendo
de la premisa de que los requisitos y el puntaje de valoracion tienen cierta similitud
con algunos de los puestos de la comparacion interna y con esto buscariamos

mantener una equidad.

En relacion con el mercado, tal y como lo muestra el Cuadro No.3, se comparo con
un Asistente de Tréafico y un Asistente Administrativo, por lo que el salario sugerido
de 454.300 colones mensuales, lo estaria colocando entre el Percentil 25 y el
Percentil 50 en relacion al Asistente de Trafico, y sobre el Percentil 50 del Asistente

Administrativo, ubicandolo en una posicién competitiva.



CUADRO No. 1

COMPARACION DE EQUIDAD (escalas actuales)

Nombre del Puesto Salario de Salario de 3 Salario
Ingreso meses maximo
Secretaria de Departamento 372.800 391.400 469.700
Auxiliar Administrativo de
Frescos 417.600 438.400 526.100
Auxiliar de planillas 435.500 457.200 548.700
CUADRO No. 2
ESCALA PROPUESTA ASISTENTE DE TRAFICO
Nombre del Puesto Salario de Salario de 3
Ingreso meses Salario maximo
Asistente de Trafico 432.666 454.300 545.160

CUADRO No. 3

COMPARACION CON EL MERCADO

ENCUESTA SALARIAL SEIS DE PRICEWATERHOUSE




| Semestre del 2012 + el incremento del 3% de costo de vida aprobado para el
segundo semestre del 2012

Cdédigo | Nombre del Puesto Promedio P25 P 50 P75
360062 Asistente de Trafico 524,934 413,348 472,532 | 549,212

360062 — Asistente de Trafico:

Colabora con su supervisor en la realizacion de los tramites de importacion, exportacion, almacenaje y
distribucién de los productos o materia prima de la compaifiia.

100074

Asistente
Administrativo

461,180

381,100

400,670

485,985

100074 — Asistente Administrativo

Brinda apoyo asistencial a su superior inmediato en las labores administrativas de su area de especialidad.
Ejecuta tareas administrativas de elevada complejidad.

Fuente: Departamento de Importaciones Auto Mercado S.A.




Anexo 3. Horas Extra laboradas por los empleados de Auto Mercado S.A.

Horas Extra

Figura No. 41. Horas extraordinarias laboradas por los colaboradores del Area de Tréafico de Importaciones.

Fuente: elaboracion propia.



Anexo 4. Porcentajes de venta de Auto Mercado S.A en importaciones.

Tabla No.26. Porcentajes de venta de Auto Mercado S.A. en importaciones

Bodega Origen.Nombre Bodega Bodega Central

Entrada Salida Venta a Auto Mercado

Tipo Abastecimiento Bodega Central

Nacional 0 Importado
Origen All

Fecha All

Total Costo TIPO MOVIMIENTO

PASILLO 2015 2016

01 Enero 792,299,104 882,785,789
02 Febrero 811,767,068 1,160,827,086
03 Marzo 1,413,113,874 1,273,571,401
04 Abril 1,241,074,829

05 Mayo 799,963,529

06 Junio 887,962,185

07 Julio 898,631,149

08 Agosto 1,061,500,569

09 Setiembre 1,508,580,818

10 Octubre 1,015,618,036

11 Noviembre 1,081,581,327

12 Diciembre 1,430,846,770

Total general 12,942,939,257 3,317,184,276

19% 18%

Fuente: Departamento de Importaciones Auto Mercado S.A.
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