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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como principal objetivo la identificacion de las
causas principales que estan provocando sobrecostos en la empresa Impexco Perd SAC
a través de su proceso de importaciones actual. La metodologia elegida para recoleccién
y analisis de la informacién que se mencionara en la investigacion ha sido la
“Metodologia del estudio de trabajo de la Organizacion Internacional del Trabajo”.
Adicionalmente se ha realizado una entrevista al personal responsable del area para

profundizar la situacién actual.

Durante los capitulos que comprende esta investigacion se presentaran las
etapas, flujos y funciones que la empresa ha utilizado incorrectamente, lo que ha tenido

CoOmo consecuencia un impacto econémico negativo en la empresa.

Esta investigacion tiene como objetivo principal presentar una propuesta de
reduccion de sobrecostos y oportunidades de mejora que cause un impacto significativo
en el proceso de importaciones y ofrezca un sistema de control permanente que permita

llevar las funciones de una forma mas eficiente y eficaz.

Finamente se definira la alternativa mas adecuada para la empresa Impexco Peru
SAC; se llegara a esta conclusion a través del andlisis de los beneficios y ventajas
gue ofrece la propuesta de mejora, tiempos de implementacion, costo/beneficio y

control que permita el control del &rea y sus procesos.

A titulo personal este estudio me ha brindado un crecimiento laboral importante;
me ha permitido profundizar temas ligados directamente a mi carrera, procedimientos,
tiempos, formas de control, andlisis de informacion que me daré una vision y experiencia

que valorare durante mi carrera laboral y académica.



CAPITULO I: GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1. Datos generales

IMPORTADORA, EXPORTADORA Y COMERCIALIZADORA PERU SAC
(IMPEXCO PERU SAC) es una empresa encargada a dar soluciones integrales de

iluminacion con productos con tecnologia LED, también efectuamos, estudios
luminicos y simulaciones de iluminacion.

1.2. Razén Social:

IMPORTADORA, EXPORTADORA Y COMERCIALIZADORA PERU SAC.

RUC: 20492953751

1.3. Ubicacién de la empresa:

Av. Manuel Villaran 1035 oficina 202 — Surquillo. Telf.: 260-9657
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Figura 1. Mapa de ubicacion

Fuente: Elaboracién propia

1.4. Giro delaempresa:

Importacion y comercializaciéon de productos con tecnologia LED.



1.5. Tamafo de la empresa:
Micro. — El nimero de trabajadores es de 8 personas.

1.6. Breve resefia historica:

IMPEXCO PERU SAC (Importadora, Exportadora y Comercializadora Pert
SAC), es una empresa peruana con cinco afios de experiencia dedicada a la
importacion, distribucion y desarrollo de proyectos de iluminacién de alto nivel.
Pertenecemos al grupo Ademinsac (Ahorro de Energia y Mantenimiento
Industrial), con méas de 25 afios en el mercado peruano, presente en seis paises
de Latinoamérica y Estados Unidos.

1.7. Organigrama

GERENCIA GENERAL

v r !
GERENCIA GERENCIA DE GERENCIA
COMERCIAL ADMINISTRACION TECNICA

r

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

Figura 2. Organigrama
Fuente: Elaboracién propia

1.8. Misién, Vision y Politicas.
1.8.1. Misidn

Proporcionar al mercado peruano productos y servicios que cuidan
el medio ambiente mediante el ahorro de energia y la reduccion de la
contaminacién ambiental, ayudando a nuestros clientes a ser responsables

socialmente con su pais y el mundo.



1.8.2. Visioén

Queremos ser reconocidos como la empresa que ha logrado
mejorar radicalmente la vida de los habitantes de su pais al proporcional

un medio ambiente mas sano.

1.8.3. Politicas

Politicas de conducta ética personal

e Eltrabajador desarrollard una conducta profesional correcta, objetiva y
honesta, siempre mostrara integridad y transparencia en el ejercicio de

sus funciones.
Politicas generales de trabajo

e Eltrabajador realizara las funciones solicitadas en el plazo establecido
y correspondiente con las indicaciones mencionadas para cada
proyecto.

e Eltrabajador mantendra una buena relacién con sus compafieros.

e Eltrabajador tiene prohibido el uso de licor, drogas o sustancias
ilicitas.

e Eltrabajador no podra presentarse al centro de trabajo bajo la
influencia de licor o drogas.

e Eltrabajador se compromete a la confidencialidad de los procesos

internos a la empresa y no divulgara dicha informacion.

1.9. Productos

Luminarias LED antiexplosivas.

Faros LED 10w, 20w, 27w, 40w, 60w, 80w, 120w.
Luminarias para alumbrado publico.

Proyectores y reflectores LED convencionales, RGB.
Tubos LED para oficinas, centros comerciales.

Luminarias lineales LED.

1.10. Clientes

Enersur.



e Parque Arauco.

e Larcomar.

¢ Municipalidad de Santiago de Surco.
e Minera Yanacocha SRL.

e Minera Barrick Misquichilca S.A.

e Fargoline.

e Zamine Service Pertl SAC

1.11. Relacién de la empresa con la sociedad

Ambito social

La empresa se esfuerza por brindar ayuda a la comunidad mediante
colaboracién a las parroquias, también nos hacemos presente ayudando a los
necesitados mediante donaciones; como para las personas afectadas por los

desbordes de los huaicos y frio extremo.
Ambito Laboral

La empresa se esfuerza por brindar las mejores condiciones para los

trabajadores, impulsando su crecimiento académico como laboral.



CAPITULO II: PLANTAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1. Caracterizacion del area

Actualmente el area administrativa se encarga de realizar las funciones de
logistica estas consisten en contactar al proveedor o proveedores e iniciar la
comunicacion solicitando cotizaciones de acuerdo con las necesidades de
iluminacion de nuestros clientes; la seleccion de dichos proveedores se coordina
previamente con la gerencia técnica quien segun las especificaciones técnicas del
producto sugieren a los proveedores potenciales. Como siguiente etapa se
procede a la negociacion, comparacion, eleccion y adquisicion de los productos.
El &rea administrativa también se encarga de las operaciones financieras,
cobranzay recursos humanos. El area administrativa esta comprendida por dos
personas; quien realiza este trabajo de investigacion realiza funciones
administrativas tales como: el control de cuentas por cobrar, programacion de
reuniones con clientes potenciales, seguimiento y fidelizacién con los clientes
actuales, programacion y estimacion de re-stock de los productos para ventas,
recepcion de érdenes de compra y la coordinacién de la entrega de la mercaderia.
Cabe sefalar que adicionalmente apoyo a la gerencia técnica con la busqueda de
productos que coincidan con la ficha técnica proporcionada por los clientes,

cotizaciones y comparativa de propuestas.

GERENCIA GENERAL
! r !
GERENCIA GERENCIA DE GERENCIA
COMERCIAL ADMINISTRACION TECNICA
h 4

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

Figura 3. Organigrama actual del area

Fuente: Elaboracién propia



El Flujo actual del proceso de importacion es el siguiente:

Pedido
dela
Gerencia Técnica

Seleccion
de
proveedor

Negociacion
con el
proveedor

Financiamiento de
la importacion a través
de entidad bancaria

Contacto con
el agente de
carga internacional

Figura 4. Flujo de actividades del area administrativa

Fuente: Elaboracién propia

1-

Seleccidén de proveedor. — el proceso de seleccion cubre el analisis de cuatro

potenciales proveedores para el suministro de mercancia; esto de acuerdo con
una politica de calidad de la empresa. Se procede a evaluar las caracteristicas
técnicas del producto, potencia, capacidad luminica, certificaciones, garantia y
tiempo de produccién. Una vez tomada la decision se procede a seleccionar al
proveedor.

Negociacidn entre el proveedor y nuestra empresa. - esta etapa incluye la

negociacién del precio de las luminarias, seleccion del Incoterm.

Financiamiento de la importacidn. - directamente vinculado a nuestra linea

de crédito de nuestro banco.

Contacto con nuestro agente de carga. - que se encargara del traslado de

la mercaderia desde el lugar de origen a Peru. Se procede a enviarles el
packing list, invoice y los datos de contacto del proveedor para que se

comuniquen con ellos e iniciar las coordinaciones de envio.

2.1.1. Formulacién del Problema

El problema es la generacion de sobre costos lo cual se atribuye a
errores en el tramite de desaduanaje, debido al desconocimiento de
normas vinculadas a la importacion de productos que requieren un
tratamiento especial al momento de su nacionalizacion (por parte de la

actual empresa que brinda el servicio integrado de comercio internacional).

Entre los sobrecostos tenemos la sobreestadia, elevados costos de
fletes internacionales, elevados costos de seguros y todos los costos

locales vinculados al desaduanaje.



2.2.

Indicadores

Los indicadores son representaciones cuantitativas de un suceso de
acciones que permiten medir el estado de un proceso. Una vez registrada esta
informacién se procede a realizar una comparacion que mostrara si se estan

realizando de forma correcta o si requieren ajustes.

Se han considerado los siguientes indicadores para identificar los

problemas en las acciones.

Se observa que en algunas ocasiones la carga ha sufrido un retraso de
liberacion de un aproximado de 20 dias lo que ha provocado una sobreestadia

gue afecta en tiempo y dinero.

INDICADOR: SOBREESTADIA EN DIAS

Dias de estadia estandar de la carga
Dias de sobreestadia de la carga

5
15

300%

20 dias de sobreestadia

Figura 5. Indicador de sobreestadia en dias.

Fuente: Elaboracién propia

Se observa que en el caso mas critico presentado en la empresa el valor
de la sobreestadia alcanzo los $3,597.71 dolares americanos, cuando un valor
estandar promedia los $345 ddlares americanos. (se adjunta la factura en

anexos).



INDICADOR: SOBREESTADIA EN MONEDA DOLARES

Monto estandar de almacenaje x 100
Monto sobreestadia de almacenaje

$345.00 x100
$3,597.71

959%

Figura 6. Indicador de sobreestadia en moneda
Fuente: Elaboracién propia

2.3. Contextualizaciéon

La tecnologia es un aspecto que constantemente se innova y beneficia, es
asi como un 9 de octubre de 1962 el cientifico estadounidense Nick Holonyak
revolucion la tecnologia de iluminacién con el desarrollo del LED (Diodo Emisor de
Luz) rojo de baja intensidad. Hoy en dia contamos con dispositivos que pueden

emitir intensidades mas brillantes y reflejar cualquier color.

El uso de productos LED en diversas industrias en Peru se ha fortalecido
en los ultimos afios, debido a la busqueda de un uso eficiente de energia y lograr
una reduccién al impacto ambiental negativo. La iniciativa en la transicién de
luces incandescentes al LED se vio marcada por el sector privado, sin embargo el
sector publico ahora fomenta la adquisicion y uso de tecnologia de iluminacion
eficiente, esto lo demuestra en la resolucién ministerial N°152-2017-MEM/DM
emitida el 25 de abril del 2017 donde expresa “Que, el articulo 1 de la Ley N°
27345, Ley de Promocion del Uso Eficiente de la Energia, declara de interés
nacional la promocion del Uso Eficiente de la Energia para asegurar el suministro
de energia, proteger al consumidor, fomentar la competitividad de la economia
nacional y reducir el impacto ambiental negativo del uso y consumo de los
energéticos; asimismo, el articulo 2 de la referida Ley, sefiala que el Ministerio de
Energia y Minas es la autoridad competente del Estado para la promocion del uso

eficiente de la energia”. (Peruano, 2017)



“Asimismo, mediante el Informe N° 004-2017- MEM/DGEE/TMIP de fecha
25 de enero de 2017, el Proyecto “Transformacion del Mercado de lluminacion en

el Perd” a cargo de la Direccién General de Eficiencia Energética” (Peruano, 2017)

El incremento del uso de productos LED a nivel nacional ha favorecido a
nuestra empresa, el sector industrial y minero ha encontrado soluciones a sus
carencias de iluminacion en productos que brindan una mayor calidad, ahorro de
energia. “La industria nacional podria ahorrar mas de US$ 500 millones (anuales)
si se implementara la tecnologia de eficiencia energética que ya existe y es
utilizada en otras partes del mundo, sefial6 David Barrios, Director General de la
LED Expo Peru y especialista en temas de tecnologia LED y eficiencia

energética”.
2.3.1. Sintomas

e El proceso de importaciones mostraba un retraso en los plazos
esperados para la liberacion de la mercaderia debido a problemas de
desaduanaje.

e Se identificd costos irregulares por conceptos de almacenaje y
handling.

e Las ganancias de los proyectos mostraban una reduccion.

2.3.2. Causas

e El 4rea administrativa realiza el proceso de importaciones a falta de un
area especializada

e Lainadecuada delegacion de funciones conlleva procedimientos
deficientes que se reflejan en la demora de desaduanaje y se

presentan sobrecostos.
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e Diagramade Ishikawa

ENTORNO PERSONAL
Ineficiente servicio ——- El personal no realiza
de los agentes de carga las funciones especificas —
y aduana (multifunciones administrativas)

4— Desconocimiento del proceso

Desconocimiento  m—
de normas para productos Falta de capacitacion m——

especiales Generacion
> de

Falta de control en las diferentes Errores medicién — SO brecostos

etapas del proceso —_— indicadores de tiempos

de importacion
Ineficaz esquema de proyeccion
4= de importaciones
Disefio incorrecto de —_
del proceso de importacion

PROCESOS MEDICION

Figura 7. Diagrama de Ishikawa
Fuente: Elaboracién propia

Se ha realizado un diagrama de Ishikawa para priorizar los problemas
identificados en el proceso de importaciones actual.

El resultado muestra como principales problemas que el personal
administrativo realizaba el proceso de importaciones. El personal desconocia el
correcto flujo del proceso, como consecuencia se mostraba una falta de control de
las diferentes etapas del proceso de importaciones. El flujo de actividades que se
efectuaba tenia un disefio incorrecto. En su entorno se veia afectado

indirectamente debido a que los agentes proporcionaron un servicio ineficiente.

Diagrama de Pareto

Nro. de Casos Porcentual Porcentual
Ocurrencias Acumulados Unitario  Acumulado
ENTORNO Ineficiente servicio de los agentes de carga y aduanas 55 55 34% 34%
Desconocimiento de normas para productos especiales 10 65 6% 40%
El personal no realiza funciones especificas de importacion 17 82 10% 50%
PERSONAL |Falta de capacitacion 21 103 13% 63%
Desconocimiento del proceso 19 122 12% 74%
Falta de control en las diferentes etapas del proceso de
. ‘s 17 139 10% 85%
importacion
PROCESOS ——— - —
Disefio incorrecto del proceso de importacion 5 144 3% 88%
Ineficaz esquema de proyeccion de importaciones 12 156 7% 95%
MEDICION |Errores medicion indicadores de tiempos 8 164 5% 100%
TOTAL 164 100%

Figura 8. Cuadro de causas para diagrama de Pareto

Fuente: Elaboracién propia
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Se procedi6 a cuantificar las causas generales que presenta el proceso de

importacién actual. Se identifica que el problema con mayor incidencia esta

relacionado a la ineficiencia del servicio de los agentes de carga y aduanas; esto

se ha visto reflejado en los elevados costos de aduanas, carga, seguros,

manipuleo, errores en el tramite de desaduanaje y retraso en la liberacién de las

cargas. El segundo factor con mayor incidencia es la falta de capacitacion de

personal.

Diagrama de Pareto Agrupado.

Debido a que existen causas que se ven ligadas al mismo concepto se ha

procedido a agruparlas para asi mostrar el cuadro que confirma que los

problemas prioritarios a solucionar son:
Ineficaz servicio de los agentes de carga y aduanas.

Falta de capacitacion del personal actual.

Nro. de

Ocurrencias Acumulados

Casos

Porcentual
Unitario

Porcentual
Acumulado

Ineficiente servicio de los agentes de carga y aduanas 65 65 A0% A0%

Falta de capacitacion 57 122 35% 4%

Falta de control en las diferentes etapas del proceso de

. ' x 34 156 21% 95%

importacion

Errores medicion indicadores de tiempos 8 164 5% 100%
TOTAL 164 100%

Figura 9. Cuadro de causas agrupadas para diagrama de Pareto

Fuente: Elaboracién propia
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DIAGRAMADEPARETO

160 100%
90%
140
B0%

120 0%

100 60%

80 50%

A0
&0

30%
40
20%
0 [ 0%

Ineficiente servicio de los Falta d e capacitacidn Faltade control en las Errores med icidn
agentes de carga y aduanas diferentes etapas del ind icadores de tiempos
proceso de importacidn

I Mro. de Ocurrencias g Poreentual Acumulado

Figura 10. Diagrama de Pareto

Fuente: Elaboracion Propia

2.3.3. Objeto

Identificar los motivos referentes a las fallas en el proceso de
importaciones con la recopilacion de informacion interna del area, definir
los objetivos, flujos, tiempos, procesar, llegar a una propuesta que

beneficie a la empresa y mejore el proceso de importacion.

2.3.4. Efectos

¢ Retraso en la entrega de la mercaderia.

o Penalizaciones por la demora de entrega en los plazos establecidos
con el cliente.

e Sobrecosto en el concepto de almacenaje.

e Reduccion en la ganancia esperada.

e Malestar en los clientes.
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2.4. Objetivos

Los objetivos presentados a continuacién han sido basados en la metodologia del
estudio de trabajo de la Organizacién Internacional de Trabajo que consta de siete

etapas. Por motivos de este trabajo se tomardn en cuenta las siguientes etapas:

Seleccionar, Registrar, Examinar, Establecer, Evaluar, Definir

Esta metodologia permitir4 establecer un andlisis sobre la situacion actual de la
empresa e identificar oportunidades de mejora que se presentaran a lo largo del

trabajo.
2.4.1 Objetivo General

Presentar una propuesta de mejora permita la reduccién de
sobrecostos de la empresa IMPEXCO PERU SAC a fin de optimizar su

gestion para el afio 2019.
2.4.2. Objetivos especificos

e Documentar el proceso actual de importacion.

¢ Identificar oportunidades de mejora continua en el proceso de
importacion.

e Documentar la nueva forma y acciones de mejora del proceso de
importaciones.

e Determinar el costo/beneficio de la propuesta.

2.5. Justificacion

El principal motivo de esta investigacion ha sido la identificacion de las
causas del sobrecosto y el retraso en el desaduanaje que aqueja a la empresa
Impexco Pert SAC. Los sobrecostos que presenta Impexco Perd SAC son
consecuencia de una incorrecta designacion de funciones y la falta de

capacitacion del personal.

Se procederd a definir y documentar el flujo de acciones actuales,

funciones y personal del area con la finalidad que la propuesta planteada
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solucione los errores que se presentan actualmente, de esta forma se lograra los

objetivos planteados en la investigacion.

2.6. Alcances y limitaciones
2.6.1. Alcances

Con la implementacion del area de importaciones se obtendra una
mejora considerable de sus funciones; la mejora brindara el control total
del direccionamiento de la carga y verificacion del correcto accionar del

agente de carga internacional y del agente de aduana.

El monitoreo de la carga se realizar4 de manera més eficaz y

rapida.

2.6.2. Limitaciones

La principal limitacion se presenta al momento en que el agente de
carga y de aduanas inician sus funciones ya que los procedimientos que
realizan estan ajenos a nuestra empresa, solo podemos realizar un

seguimiento y preguntar por el avance de la carga.

Otra limitacion importante se ha presentado en la literatura ya que
ha sido dificil encontrar autores que orienten su investigacion a la

alternativa de solucién planteada en este trabajo.
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CAPITULO 3. MARCO TEORICO

Como parte del marco conceptual y tedrico se presentardn conceptos que son parte del
proyecto de investigacion y otros que pretenden dar solucion al problema. El desarrollo
del capitulo afianzara las variables necesarias para sustentar la mejora del proceso de

importacion:
3.1. Proceso

Es un conjunto de secuencias de actividades planificadas y repetitivas que
implican la participacion de un nimero de personas y de recursos materiales
coordinados para conseguir un objetivo previamente identificado. Cumple con
disefar, gestionar y mejorar acciones que permitan satisfacer a sus clientes y

grupos de interés. (Jaen, 2015).

La nocion de proceso halla su raiz en el término de origen latino
processus. Segun informa el diccionario de la real academia espafiola (RAE) este
concepto describe la accién de avanzar o ir para adelante, al paso del tiempo y al
conjunto de etapas sucesivas advertidas en un fenébmeno natural o necesario para

concretar una operacion. (Gardey, 2012)
3.1.1. Seleccion de Proveedores

Proceso de evaluacion de las empresas que proveeran los
productos que abastecera a nuestra compaiiia. Conlleva la determinacién

de precios, entrega, modalidad de pagos.
3.1.2. Importacién

Accion comercial que consiste en la compra de articulos producidos
en el extranjero, estos pueden ser adquiridos para un uso personal o
comercial. La importacion se realiza ya sea por la carencia de productos en

el pais receptor o su elevado precio interno.
3.1.3. Mejora de procesos

Implica la optimizacion de la efectividad y eficiencia de un
determinado proceso logrando la mejora de controles, controles internos,
estrategias contra contingencias, incrementar el analisis y uso de

informacion, reduccién de costos, atraer y retener a nuevos clientes.
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3.1.4.

3.1.5.

3.1.6.

Planificacion

Planificar significa pensar y organizar las actividades necesarias
para lograr un objetivo deseado, planificar significa pensar y determinar

gué hacer en el futuro para mejorar su actividad comercial.

Obliga a la empresa a vincular su proceso de toma de decisiones
con sus valores y su finalidad qué estan por encima de todo, sin
planificacion las empresas se limitan a reaccionar ante los cambios en el
medio ambiente, en la tecnologia y en las demandas del cliente. Mediante
la planificacion la empresa puede anticiparse a los acontecimientos que se

aproximan e incluso influir en ellos. (Lorenzi, 1996)

Las fases de decisién en una cadena de suministro pueden
clasificarse como de disefio, de planeacion y de operaciones segun el
marco de tiempo durante el cual se apliquen las decisiones tomadas. Las
decisiones de disefio restringen o habilitan una buena planeacion, la que a

su vez restringe o habilita una operacion eficaz. (Ander-EGG, 2007)
Transporte

El transporte es el area operativa que desplaza y posiciona
geograficamente el inventario. Debido a su importancia fundamental y a su
evidente costo, el transporte ha recibido considerable atencién por parte de

la administracion.

Desde el punto de vista logistico consideran tres factores fundamentales

en el manejo de transporte. (Bowersox, 2007).

1- Costo
2- Velocidad
3- Regularidad

Alianzas Estratégicas

Las alianzas estratégicas son una herramienta a la que recurren
cada vez mas las compafias que desean simultaneamente mejorar su

posicion competitiva.

Muchas alianzas se plantean como una solucién coyuntural,
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derivada de carencias que se intentan subsanar. (Alvarez de Novales,
1998)

Uno de los principios fundamentales de las alianzas estratégicas es que el

cliente y el proveedor que trabajan juntos en la busqueda de oportunidades de
ahorro lo haran mejor que si trabajan individualmente. Pueden concentrar
esfuerzos conjuntos en identificar elementos y generadores criticos de costos.
(Laseter, 2000)

Existen factores internos que inciden en el uso de una alianza estratégica,
podemos sefalar las siguientes: (Alvarez de Novales, 1998)

- Disminuir costes.

- Aprovechar sinergias.
- Almacén.

- Control de calidad

3.1.7.

3.1.8.

3.1.9.

Aduana

Organismo responsable de la aplicacion de la Legislacion Aduanera
y del control de la recaudacién de los derechos de Aduana y demas
tributos. (Aduanet, s.f.)

Aforo

Accion mediante la cual la autoridad aduanera procede a verificar
detalles tales como: la naturaleza, origen, estado, cantidad, valor y peso de
la mercancia que ingresa al pais de destino. Dicha revision puede
realizarse de forma fisica o a través de una revision documentaria.
(Aduanet, s.f.)

Agente de carga internacional

Persona natural o juridica que esta autorizado para realizar y recibir
embarques, consolidar, desconsolidar mercancias y emitir documentos
propios de su actividad tales como conocimientos de embarque, carta de
porte aérea, carta de porte terrestre y certificados de recepcion. (Aduanet,
s.f.)
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3.1.10. Almacén aduanero

Local destinado para la custodia temporal de las mercancias que

ingresan a territorio peruano. (finanzas, s.f.)
3.1.11. Agente de aduanas

Se denomina agente de aduanas al profesional en comercio
exterior que cuenta con conocimientos de la normativa aduanera, que se
encarga de realizar los tramites aduaneros necesarios para la liberacion de

las mercancias ingresadas al pais de destino. (Aduanet, s.f.)

Las principales funciones que realiza un agente de aduanas son:

e Presentar ante la aduana el despacho de aduanas de la mercancia
importada o exportada.

e Solicitud y obtencion de los servicios aduaneros que precisan
ciertas mercancias tales como: control sanitario y control de
calidad).

o Estar presente, en calidad de representante del importador o
exportador, en las inspecciones fisicas oportunas que pueda

ordenar la aduana.

e Garantizar el pago de los impuestos y aranceles en nhombre del

importador ante la aduana.
e Expedir certificados de origen.

e Litigar notificaciones de la agencia tributaria en nombre de su

representado.

3.1.12. Ad Valorem

Arancel aplicado al valor de la mercaderia importada, esta base
imponible se calcula bajo el valor CIF aduanero. La tasa impositiva se
determina segun la subpartida nacional de la mercancia, esta se maneja

en un rango de 0%,4%,6%. (Aduanet, s.f.)
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3.1.13. Arancel

Impuesto que el importador esta sujeto a cancelar por la

nacionalizacién de productos ingresados al pais de destino. (Aduanet)
3.1.14. Aviso de expedicion

Documento que es enviado junto con la mercancia que verifica que
los productos contenidos en la carga recibida coinciden con la orden de

compra. (Aduanet, s.f.)
3.1.15. Air Way Bill (AWB)

Carta de porte aérea, en este documento se detalla el conocimiento
de embarque en modalidad aérea. (Exterior, s.f.)

3.1.16.BILL OF LANDING. (BL)

Manifiesto de carga, documento que se entrega al embarcador por
las mercancias entregadas vy lista para transporte. (Exterior, s.f.)

3.1.17. Certificado de origen
Documento que expresa donde se fabric la mercancia. (Aduanet, s.f.)
3.1.18. Certificado de peso

Documento que indica el peso neto y bruto de la mercaderia,

detallando la cantidad de bultos. (Aduanet, s.f.)
3.1.19.CIF
Incoterm comprendido por coste, seguro y flete. (Aduanet, s.f.)
3.1.20. Clasificacion arancelaria

Proceso de determinacion del codigo correspondiente a una

mercancia de acuerdo a la nomenclatura arancelaria. (Aduanet, s.f.)
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3.1.21. Carga consolidada

Agrupamiento de mercancias pertenecientes a varios
consignatarios, reunidas para ser transportadas de un puerto, aeropuerto o
terminal en contenedores o similares, siempre y cuando se encuentre
avaladas por un mismo documento de transporte. La documentacién para

la desconsolidacion debe mencionar:

¢ Identificacion del importador, exportador o duefio o consignatario de
las mercancias.

¢ Identificacion del proveedor o destinatario

e Naturaleza de la transaccion

e Identificacion del intermediario de la transaccion

e Numero y fecha de factura

e INCOTERM cuando se haya pactado.

¢ Documento de transporte. (Sunat, s.f.)

3.1.22. Cambio Organizacional

Es el proceso por medio del cual las organizaciones pasan de su
estado actual a algun estado futuro deseado para aumentar su eficacia, el
objetivo es encontrar nuevas y mejores maneras de utilizar los recursos y
capacidades para aumentar la capacidad de crear valor y mejorar los

rendimientos de sus partes interesadas. (Jones, 2008)

El cambio organizacional planificado es un esfuerzo consciente
deliberado y colaborativo para mejorar el estado de funcionamiento del

sistema organizacional. (GOmez Ceja, 1994)

El cambio empieza cuando una o dos mas personas perciben que

el cambio es necesario y que es posible. (Gémez Ceja, 1994)

Se debe obtener informacion relacionada con el diagnéstico

correcto del problema. (Gomez Ceja, 1994)
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3.1.23. Diagrama de flujo

Es una herramienta que permite la representacién graficay la
explicacion detallada de las actividades a desarrollar, la direccién y la
secuencia que se debe seguir, los recursos a emplear, asi como los
encargados de la ejecucién de algun proceso organizacional. (Louffat,
2017)

e Los principales beneficios de los diagramas de flujo son los
siguientes: (Louffat, 2017)

¢ Permiten la comprension general y detallada del proceso
organizacional.

e Ayudan a la estandarizacion del trabajo.

e Con ellos es posible generar una cultura organizacional de calidad y
servicio para clientes internos y externos.

e Aportan un control permanente de la eficacia y eficiencia por medio
de indicadores.

e Ayudan a establecer plazos razonables.
3.1.24. Derechos e impuestos a la importacién

Derechos aduaneros e impuestos aplicados en la importacién de

mercancias que entren al territorio aduanero. (Aduanet, s.f.)
3.1.25. Diagrama de Causa-efecto (Ishikawa)

Los diagramas causa-efecto tienen por objeto describir esta
situacion compleja para que se pueda comprender mejor y, en
consecuencia, identificar las causas responsables del defecto o problemas

criticos, a fin de que se puedan aplicar las acciones correctivas necesarias.

Cada una de estas causas pueden tener otras numerosas causas 0
factores secundarios. Los diagramas causa-efecto, llamados también por
su forma, en espina de pescado son un medio para representar todas las

causas principales y secundarias.
Los efectos que se logran son:

Bajan los costes, se estable y mejoran los procesos, mejora la
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relacién entre los departamentos, mejoran las relaciones humanas.
(Sacristan, 2003)

3.1.26. Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es una representacion grafica que ordena
las causas de un problema de mayor a menor repercusién. Muestra como
unas causas “pocas y vitales” son responsables de la mayor parte de los
defectos (aproximadamente el 80%), y las separa de las “muchas triviales”
gue son responsables, solamente de 20%. Esta técnica recibe el nombre
de Pareto en honor al conde Vilfredo Pareto, un economista italiano del
siglo XX. (Cristina Gonzalez Gaya, 2013)

Los diagramas de Pareto se utilizan cuando debamos dirigir la
atencion a los problemas de un modo sistematico, en consecuencia, nos
permite dar prioridad a aquello con lo que debemos trabajar,

primeramente. (Galgano, 1995)

Con la obtencién de un diagrama de Pareto se centra la atencién
del problema solo en las causas que ocasionan mayor influencia en el
efecto en estudio, lo que es fundamental para una correcta planificacion de
la calidad. Esto permite un ahorro de recursos humanos y materiales al
evitar resolver cuestiones que aportan poco a la mejora de un proceso.

(Cristina Gonzéalez Gaya, 2013)

Para la construccion del diagrama de Pareto se siguen los pasos

citados:

- Disposicion de los datos. - recopilar los datos y verificar que estos son
correctos.

- Anotacién de la magnitud de cada elemento que contribuye al estudio y se
ordenan de mayor a menor.

- Se calcula el porcentaje total y de cada elemento, asi como el porcentaje
acumulado.

- Se trazan los ejes del diagrama.

- Se trazan las barras correspondientes a cada elemento que contribuye al

efecto final.
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3.1.27. Estructura Organizacional

El disefio de la estructura organizacional consiste en detallar las
actividades necesarias para operar una empresa, se fundamenta en el

principio de la especializacién y dividir el trabajo. (Gomez Ceja, 1994)

Es importante tener una lista de todas las funciones que se van a
desarrollar en la empresa, o también cuando ya esta operando y requiere
una nueva estructura con ello se crea una guia para asignar las areas o

divisiones especificas. (Gémez Ceja, 1994)

La estructura de una empresa se puede definir como el sistema
resultante del reparto de atribuciones y relaciones entre puestos de trabajo.

Para que una empresa funcion correctamente debe: (empresas, 2008)

- Disponer de una estructura adecuada.

- Que por su estructura fluya la informacién precisa.

De este modo, la estructura de la empresa es como el esqueleto o
soporte del sistema de informacion necesario para la gestion y el control
del funcionamiento de la empresa. (empresas, 2008)

La organizacion de una empresa sera eficaz en la medida en que
se consiga una congruencia entre los diferentes componentes

organizativos. (empresas, 2008)

Posee una vision dinamica, ya que una organizacion

necesariamente evoluciona en el tiempo.

Designa relaciones formales de subordinacion con el numero de
niveles de jerarquia, identifica el agrupamiento de individuos por
departamentos, incluye el disefio de sistema para garantizar la
comunicacion y la integracion efectivas de los esfuerzos entre
departamentos, reducen costos operativos al tiempo que impulsan la
productividad. Es el patron formal de actividades e interrelaciones entre

las distintas subunidades de la organizacion. (Gibson J. L., 2006)
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3.1.28.

3.1.29.

3.1.30.

3.1.31.

3.1.32.

3.1.33.

Evaluacion de alternativas

En cada situacion de decision el objetivo de tomar una decisiéon es
seleccionar la alternativa que producira los resultados mas favorables, esto

sefala la necesidad de establecer objetivos y metas. (Hall, 1996)
FOB (Free on Board)

En esta modalidad el vendedor entrega la mercancia a bordo del
buque designado por el comprador. EI comprador tiene la capacidad de
escoger la forma en la que se transporta la mercancia y el puerto de

destino. (finanzas, s.f.)
Flete basico

Costo por el transporte maritimo de un puerto a otro. (Aduanet, s.f.)
Factura comercial

Documento emitido por el proveedor en el cual se especifica las
cantidades de unidades, valor comercial, término de transaccion

internacional comercial a favor del importador. (Sunat, s.f.)
Incoterms

Acronimo del inglés International Commercial Terms (“Términos
Internacionales de Comercio"). Los Incoterms son normas de términos
comerciales, en su aplicacion son condiciones de entrega de las
mercancias en transacciones comerciales internacionales, de esta manera
se establecen responsabilidades y obligaciones entre el comprador y el
vendedor. Fue desarrollado y promovido por la Comision de Derecho y
Préactica Mercantil de la Camara de Comercio Internacional (CLP-ICC) con
la finalidad de establecer un lenguaje estandarizado que pueda ser
utilizado por los compradores y vendedores que participan en negocios

internacionales a nivel mundial. (Sunat, s.f.)
Levante

Autorizacion de la autoridad aduanera que permite a los

interesados a la liberacion de las mercaderias importadas, es
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indispensable que el importador cancele la deuda de impuestos y otros

gastos antes de liberar la carga. (Aduanet, s.f.)
3.1.34. Legislacion aduanera

Conjunto de reglamentos y disposiciones legales vinculadas con la
importacion, exportacién y depdsito de mercancias a nivel global cuya
aplicacion se efectlia en las aduanas, asi como a otras instituciones

ligadas a aduanas.
3.1.35. Manifiesto de carga

Documento que contiene informacion respecto del medio o unidad
de transporte numero de bultos peso e identificacion de la mercancia que
comprende la carga. (Aduanet, s.f.)

3.1.36. Planeacion de desempefio eficaz

La funcion de planeacion incluye definir los fines propuestos y
determinar los medios apropiados para lograr los fines definidos. La
planeacion incluye especificar no solo donde se encuentra la organizacion
sino también como llego ahi, se deben analizar las alternativas y evaluarse
en términos de criterios que se infieren de las metas de la misién. (Gibson

J. L., Organizaciones comportamiento, estructura, procesos, 2006)
3.1.37.Revisién documentaria

Tramite realizado por la autoridad aduanera para constatar la
informacidn contenida en la declaracion aduanera de mercancias y en los

documentos que la sustentan. (Aduanet, s.f.)
3.1.38. Partida arancelaria

Es un codigo numérico por el cual se puede identificar una
mercancia que se comercializa en cualquier parte del mundo, este cédigo
a su vez facilita a las aduanas su identificacion y aplicacion de medidas

arancelarias y no arancelarias. (Exterior, s.f.)
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3.1.39.

3.1.40.

3.1.41.

3.1.42.

3.1.43.

3.1.44.

Sobrestadia

Monto aplicado al importador por retrasos en el levante de la carga,
dicha mercancia sobrepasa los dias de gracias otorgados por el almacén y

genera una mora diaria. (Aduanet, s.f.)
Verificacién de la declaraciéon de mercancias

Accion de verificar que la declaracién de mercancias ha sido
correctamente realizada y los documentos presentados realmente justifican

la transaccion comercial. (Sunat, s.f.)
Gestion de Calidad

Proceso encaminado a gestionar todos los procesos de una
empresa, basandose en la calidad y permitira obtener el maximo de
ventajas competitivas y la satisfaccion total de los clientes. (Arbos, 2012).

Calidad

Es uno de los grandes pilares de la competitividad, ya que esta
supone, no solo entregar los productos correctos, sino a un coste
razonable y en un tiempo razonable, de forma que ambos (coste y tiempo)
deben ser lo suficientemente reducidos para que no excedan de lo que

sean capaces de reducirlos los competidores. (Arbés, 2012).
Planificacion de la calidad

Significa aplicar métodos de mejora de calidad que eviten
situaciones y problemas actuales que aquejan a las compafias, para esto
se debe definir una politica de calidad, establecer estandares de calidad,

liderazgo, capacitacién y control de los procesos.
Organigrama

Representacion gréafica de la estructura organizacional, enfatizan la
relacion entre los jefes y sus subordinados. Contemplan las descripciones
de puesto, actividades y responsabilidades inherentes a los cargos

sefialados en el organigrama; igualmente se pueden encontrar manuales
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de la organizacion en los cuales se definen las formas en que se

interrelacionan los diferentes departamentos o funciones. (Vainrub, 1996).
3.2. Metodologia

La siguiente propuesta de mejora busca optimizar el proceso de
importacion de la empresa IMPEXCO PERU SAC, la metodologia seleccionada
para determinar los puntos a mejorar es la siguiente: “Metodologia del estudio de
trabajo de la Organizacion Internacional del Trabajo.”; la cual estd compuesta por

8 fases, las cuales se menciona a continuacion:

1. Seleccionar: Consiste en seleccionar el proceso a estudiar y definir sus
limites. (Kanawaty, 1996)

2. Registrar Informacién: Consiste en la recopilacion de datos u observacion
directa de los hechos relevantes relacionados con el proceso y recolectar de
fuentes apropiadas todos los datos adicionales que sean necesarios.
(Kanawaty, 1996)

3. Examinar: Analizar la documentacion recabada, reconocer los errores actuales
en los métodos utilizados, identificar la razén del problema (Kanawaty, 1996)

4. Establecer: Las oportunidades de mejora del proceso analizado (Kanawaty,
1996)

5. Evaluar: Consiste en valorar las diferentes opciones para establecer un nuevo
método comparando la relacion costo-eficacia entre el nuevo método y el
actual. (Kanawaty, 1996)

6. Definir: Determinar el nuevo método de forma clara y presentarlo a todas las
personas a quienes pueda interesar. (Gerencia, jefes, personal). (Kanawaty,
1996)

7. Implantar: Ejecutar el nuevo procedimiento en las areas respectivas.
(Kanawaty, 1996)

8. Controlar: Acciones periddicas de control del nuevo procedimiento para

comprobar su correcta aplicacion. (Kanawaty, 1996)
3.2.1. Proceso Sistematico

Permite la evaluacion integral del proceso, de esta manera se podra
determinar las actividades para recolectar la informacion necesaria y

cumplir con los objetivos planteados para la investigacion. La propuesta
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presentada tomara las siguientes actividades:

lera. Fase: Seleccionar

e Se selecciona el problema critico de la empresa IMPEXCO PERU
SAC, el cual se identifica como los sobrecostos generados en las

diferentes etapas del proceso de importaciones.

2da. Fase: Registrar

Se procede a registrar la documentacion, acciones y procedimientos

referentes al proceso de importacion:

e Se realizara la recoleccién de los expedientes de importaciones que
contienen: facturas comerciales emitidas por:

e La agencia de carga internacional, transportista, almacenes, agente de
aduanas, DUAS, liguidaciones, proveedor.

e Entrevistas al personal involucrado en la ejecucion del proceso de
importaciones.

e Se solicitara la opinion de un profesional con experiencia en el area
para determinar los procesos y actividades adecuados que se
debieron haber tomado.

e Se realizard una comparativa, con el objetivo identificar las etapas
deficientes y plantear acciones de mejora.

e Se determinard el plazo de las actividades correspondientes al
proceso de importacion.

e Se graficara el flujo del proceso de importacion actual.

3era. Fase: Examinar

Una vez obtenida la informacién se procede a ejecutar un analisis profundo
de todos los procesos y actividades correspondientes a la importacion de

productos para definir las acciones de mejora.

Se analizaran los resultados obtenidos de los diagramas de causa-efecto y

Pareto.
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4ta.

Fase: Establecer

Se establece medidas que permitird la reduccion de sobrecostos en el

proceso de importacion, entre las cuales se detallan:

5ta.

6ta.

Se establece que es necesaria la creacion de una gerencia de
logistica que se dedique exclusivamente a las actividades de
importacién y derive las funciones administrativas a un grupo de
trabajadores en la actual gerencia administrativa.

Se establece que el personal con capacitacién puede incrementar la
eficacia del proceso.

Se establece que los servicios proporcionados por los actuales
agentes de carga y aduanas es ineficaz.

Establecer convenios con almacenes logisticos.

Fase: Evaluar

Se evaluard las propuestas que ofrezcan una mejora integral al
proceso de importacion.

Se evaluara tiempos, costos y beneficio de las dos propuestas
planteadas.

Fase: Definir

Se documentara la nueva propuesta de mejora.

Definir acciones y formatos de control que permitirdn un seguimiento
adecuado a las importaciones.

Se elegird el personal adecuado para realizar las actividades

correspondientes al proceso de importaciones.

7ma. Fase: Implantar

La fase mencionada no se efectuara debido a que solo se presenta

una propuesta de mejora del proceso de importacion.

8va. Fase: Controlar
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¢ La fase mencionada no se efectuard debido a que solo se presenta

una propuesta de mejora del proceso de importacion.

A continuacién, se presenta un cuadro detallando las fases

correspondientes a seguir:

FASES OBIJETIVOS ESPECIFICOS

SELECCIONAR _ Ipocumentar como se lleva a cabo el actual proceso de

REGISTRAR importaciones de la empresa Impexco Peru SAC.

EXAMINAR Identificar las oportunidades de mejoras del proceso de

ESTABLECER importacion.

EVALUAR Determinar el costo y beneficio de la propuesta.
Documentar la nueva propuesta que permita mejorar los

DEFINIR procesos de importacién y optimizar la gestion de la
empresa.

IMPLANTAR No aplica
CONTROLAR No aplica

Figura 11. Fases correspondientes a la metodologia OIT
Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.2. Cronograma de actividades referente a la metodologia.

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4
S1 52 S3 S4 51 S2 53 54 S1 S2 53 54 51 52 S3 sS4

NOMBRE DE LA ACCION

1ra Fase: Seleccionar

Seleccion del problema critico que afecta a la empresa
(generacién de sobrecostos)

2da Fase: Registrar

Obtencién expedientes de importacion

Entrevista al encargado de importacién

Solicitud informacién a un profesional con experiencia

Se grafica el proceso actual de importaciones

3ra Fase: Examinar

Analisis del proceso de importacién

Analisis resultados diagramas causa-efecto y Pareto

4ta Fase: Establecer

Establecer medidas que permitan la reduccién de
sobrecostos

Se establece la necesidad de crear una gerencia logistica

Se establece que el personal requiere capacitacion

Se establece que es servicio de los agentes de aduanas y
carga son ineficaces

Establecer convenios con almacenes logisticos

S5ta Fase: Evaluar

Evaluar propuestas de mejoras

Evaluar costo y beneficio de las propuestas de mejora

6ta Fase: Definir

Definir las propuesta de mejora

Definir acciones y formatos de control

Definir al personal adecuado para el proceso de
importaciones

7ma Fase: Implantar

8va Fase: Controlar

Figura 12. Cronograma de actividades del estudio

Fuente: Elaboracién propia

3.3. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos.

3.3.1. Técnicas

e Encuesta. - Se practicO una encuesta virtual para medir el nivel de
satisfaccion de los clientes mas representativos, con ella se ha

considerado medir la expectativa del tiempo de entrega de los
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productos, los cuales estdn ligados concretamente al proceso de

importacion.

e Entrevista. — a la persona responsable del area de importaciones con el

fin de entender la seleccién del procedimiento, los factores decisivos

para optar por ellos y su impacto en el proceso integral de importacion.

3.3.2. Instrumentos

Cuestionario. — Mediante tipos de pregunta abiertas y cerradas se

ha elaborado el cuestionario con el fin de entender la expectativa de los

clientes referente a la calidad de los productos, los tiempos de entrega y

precios de los productos. Con este instrumento se ha obtenido informacién

importante para afinar las propuestas de mejora del servicio.

3.3.3. Ciclo de Deming

Para lograr la eliminacion de errores se muestra a continuacion las

actividades para que la oficina de importaciones logre una mejora continta

afinando los procesos de importacion.

ACTUAR

Afinar los procesos de importaciones.
Monitorear el proceso, de encontrarse fallas
tomar las acciones correctivas.

VERIFICAR

Verificar cambios en los indicadores criticos.

Verificar la mejora en los tiempos de
liberacidn de las cargas.
Verificar que la oficina cumple con las

CICLO DEMING

PLANIFICAR

PLANIFICAR

Andlisis de la situacidn actual del drea.
Determinar las funciones que debe cumplir
el personal del rea.

Determinar las causas que provocan los
problemas de importacién.

] tar el i doenla
empresa.

HACER

I ad d

Selecci el parala

oficina de importaciones.

Capacitar al personal.

Analizar los datos y documentos recabados.
Establecer acciones que permitan la
eliminacién de las causas del problema.
Creacién de la oficina de importaciones.

Figura 13. Ciclo de Deming.
Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO 4. DESARROLLO DEL PROYECTO

La gerencia administrativa de IMPEXCO PERU SAC ha presentado un problema
recurrente en sus actividades y esto se ve reflejado en el sobrecosto de almacén, pagos
irregulares y no estandarizados de servicios carga y desaduanaje que impacta en el
incremento del costo de la mercaderia, como consecuencia la rentabilidad disminuye, en
algunos casos especificos considerablemente. Esto a corto plazo repercute de forma
negativa a IMPEXCO PERU SAC, Para resolver la deficiencia del proceso de importacion
de la empresa IMPEXCO PERU S.A.C., se propone las siguientes alternativas:

4.1. Alternativas de solucion
4.1.1. Creacion de la gerencia de logistica.

Debido a que actualmente la gerencia administrativa comparte
tareas diversas entre las cuales se incluye el proceso de importaciones se
propone la creacion de la gerencia logistica que manejara de forma
exclusiva los temas de importaciones; de esta manera se direccionara las
funciones financieras y diversas a la gerencia administrativa. El personal
podré gestionar, monitorear y controlar el proceso siendo lo mas eficaces y
eficientes posibles ya que no se vera cargado por funciones ajenas.
Adicionalmente esta alternativa contribuye con el cumplimiento de los
objetivos planteados en la investigacidn ya que permite mejorar las
acciones del proceso de importaciones, identificar oportunidades para
incrementar la mejora continua en el proceso de importaciones, la
documentacion de la correcta designacion de puestos, funciones, flujo de

acciones y medidas de control.

Ventajas:

e El personal podra enfocarse directamente en el proceso de
importaciones dejando de lado otras funciones administrativas.

e El monitoreo de los tiempos y documentos necesarios para la
agilizacién de la liberacion de las cargas se realizardn de una forma
optima.

e Se evita penalizaciones por la demora de la entrega de los productos

solicitados.
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e Se evitan diversos sobrecostos propios de la importacion.

¢ Incremento de rentabilidad.

CONCEPTO COSTOS COSTOS
ACTUALES PROPUESTA

Gastos Operativos 530.00 520,00
Gastos Administrativos %30.00 $10.00
Almacén $250.00 $180.00
Comisidn $120.00 £90.00
Costo Forwarder (handling) S42.00 S0.00
Seguro 20000 S80.00
Flete internacional $120.00 S80.00
Flete interno $150.00 $110.00
Sobreestadia £550.00 S0.00

TOTAL $1,492.00 $570.00

COSTOS ACTUALES X 20 IMPORTACIONES ANUALES  529,840.00 511,400.00

BENEFICIO AHORRO EN MOMNEDA DOLARES $18,440.00
PORCENTAJE BENEFICIO 6.2%

Figura 14. Comparativa de costos de importacion

Fuente: Elaboracién Propia

Como se muestra en el cuadro de comparacion de costos
relacionados con la gestion actual estos fluctiian en los $29,840.00 délares
americanos considerando 20 importaciones anuales; en la segunda
columna se puede observar la mejora a nivel economico. Existen
conceptos que se pueden negociar con el agente de aduanas y carga; la
manera mas adecuada para obtener ese beneficio es comprometiéndonos
a direccionar las cargas exclusivamente con ellos; paralelamente mediante
una reunidon con los responsables del almacén seleccionado se
establecera el direccionamiento exclusivo de las cargas al almacén elegido

por un periodo de un afio con posibilidad de renovaciéon cumplido el tiempo
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mencionado, de esta manera se podra negociar dias de gracias extra de
almacenaje que servira como contingencia a cualquier problema ajeno al

proceso de desaduanaje.

Actualmente el volumen de las cargas no logra completar un
contenedor de 40 pies sin embargo afinando la proyeccion de
importaciones es posible agrupar los productos en un contenedor de 20”.

Al ser un contenedor de uso exclusivo de nuestra empresa tenemos

el poder de direccionarlo y asi cumplir la alianza estratégica.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente se presenta el
organigrama funcional con la creacion de la gerencia de logistica. En el
cuadro se sefala el nuevo puesto laboral que ocupara quien presenta este
trabajo académico.

| GERENCIA GENERAL ]

GERENCIA GERENCIA GERENCIA GERENCIA
COMERCIAL ADMINISTRATIVA DE LOGISTICA OPERACIONES

ANALISTADE JEFE JEFE
TECNICO DE CAMPO

IMPORTACIONES
Figura 15. Propuesta de Organigrama con la propuesta de creacion de la

gerencia logistica.
Fuente: Elaboracion propia.

Considerando el aprendizaje y capacitacion del personal de la
nueva gerencia logistica se presenta el flujo mejorado y detallado que
permitira un monitoreo correcto del proceso de importaciones con la

finalidad de alcanzar la reduccion de sobrecostos.
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Se recepciona
solicitud del
cliente potenc

se solicita
cotizacion al
proveedor

Se solicita
cotizacion CIF del
proveedor

Se Aprueba

Se solicita FOB

Se contacta con
Agenciade
Aduanas

=

Se solicita cotizacion
de flete internacional y

seguro
I st - - -
mpuf o8 Pago de impuestos Envio directo al
Costos de - directamente cliente
desaduanaje Flete
+ local
Gasto de agencia de \ Pago de costos
aduanas A i
operativos directamente Almacen

Facturacion de la

agencia de aduanas
por sus servicios

Liquidacién, impuestos, costos de
desaduanaje, gastos de agencia |—|
de aduanas

Pago de agente de
aduanas

Figura 16. Propuesta de mejora del flujo de actividades de la gerencia logistica

Fuente: Elaboracién propia



4.1.2.

Cabe resaltar que para la creacion de la gerencia de logistica no se
contratard personal externo ya que el personal de la actual gerencia

administrativa sera redistribuido.

Luego de seleccionar el personal adecuado este procedera a ser

capacitado para realizar las actividades exclusivas de importacion.
Compra local de los productos

La alternativa de compra local permitiria la omisién del proceso de
importacion reduciendo las actividades de la gerencia administrativa a la
selecciéon de un proveedor adecuado que cuente con las luminarias mas
similares a los productos que regularmente se importan.

En algunas ocasiones se han realizado compras de productos en
suelo peruano debido a la prontitud del proyecto a ejecutar. Existe un
punto importante a considerar en la compra local; algunos productos no
cumplen completamente con las especificaciones técnicas; estos son
sujetos a una modificacion para cumplir con el requerimiento del cliente,
estas modificaciones representan un incremento extra al costo del
producto y provoca la pérdida de la garantia del fabricante ya que esta se

aplica solo al producto original y no modificado.

Ventajas:

¢ Reduccion de tiempos para la adquisicion de productos.

¢ Posibilidad de entrega inmediata de las érdenes de compra; sujeto al
stock del proveedor.

¢ Mejora de tiempos de entrega a favor de nuestros clientes; sujeto al

stock del proveedor.

Desventajas:

¢ Limitaciones de stock en productos especificos.

e Desabastecimiento de productos con las especificaciones técnicas
solicitada por los clientes.

e Incremento en el precio de los productos por posibles modificaciones

del producto.
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¢ Reduccion del margen de ganancia.
¢ Problemas de licencias y exclusividad de comercializaciéon de marcas.

¢ Pérdida de la garantia del producto.

A continuacién, se muestra un cuadro representativo comparando
los costos de una luminaria de 100w mediante el proceso de importacion y
mediante la adquisicién bajo la forma de compra local.

PROPUESTA "A" PROPUESTA "B"
Costos mediante importacion Costos mediante compra local
Valor Luminaria 100W 514500 Valor Luminaria 100W 5/.1,150.00
Costo de importacion 545.00
Impuestos 53420

TOTAL 8522420 TOTAL 5/.1,150.00
Equivalencia T.C soles sf. 751.07

AHORRO EN MOMEDA SOLES S/, 398.93
PORCENTAIJE BENEFICIO 53%

Figura 17. Comparativa econdmica de la propuesta Ay B

Elaboracién propia

Como se puede observar en la figura 17 el ahorro mediante un

proceso de importacion asciende a s/.398.93 que representa un 53%.

4.2. Evaluacién de la solucion

La alternativa de compra local de productos inicialmente ofrece la
ventaja de reduccion de tiempos en la adquisicibon de mercancias,
considerando que se pueden adquirir en un rango de tiempo de cuatro a
siete dias a comparacion de un proceso de importacion que puede llegar
en un periodo de tiempo de 30 a 45 dias. Sin embargo, de acuerdo a las
desventajas mencionadas previamente, esta alternativa no se muestra
adecuada debido a que la calidad, garantia de los productos se verian

comprometidas.

La propuesta de la creacion de la gerencia logistica muestra ser la
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opcion mas adecuada considerando un enfoque al costo/beneficio de la

empresa por los siguientes motivos:

o Eltiempo de aplicaciéon de la mejora se puede lograr a corto plazo
o Costo de inversién bajo y nivel de recuperacion se establece a corto plazo.

e Se reducirian los costos de importacion en un 31%.

4.3. Eleccion y viabilidad de la solucion escogida

A continuacion, se muestra un cuadro de proyeccion de la atencion de una
Orden de compra de 20 unidades tomando como referencia una luminaria de
100w.

PROYECCION OC STANDARD - 20 UNIDADES

PROPUESTA DESCRIPCION MODALIDAD COSTO UNIDADES TOTAL
A Valor Luminaria 100W IMPORTACION 5/.751.07 20 5/.15,021.40
B Costo de importacion | COMPRA LOCAL | 5/.1,150.00 20 5/.23,000.00
AHORRO EN MOMNEDA SOLES 5/.7,978.60
PORCENTAIE BENEFICIO 53%

Figura 18. Comparativa econdmica representativa a una orden de compra por 20
unidades

Elaboracion propia:

La figura 18 demuestra que con una proyeccion de compra por un
estimado de 20 unidades la alternativa de un proceso de importacion con la
implementacién de la gerencia de logistica se lograria un ahorro de s/.7,978.60
soles mientras que con la alternativa de compra local los costos se elevarian en la

misma cantidad; creando mas sobre costos.
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PROCESO IMPORTACION ACTUAL PROCESO IMPORTACION CON PROCESO DE MEJORA

ARTICULO UNID. P.UNIT TOTAL ARTICULO UNID. P.UNIT TOTAL

ITEM 01 90 $93.46 $8,411.40 ITEM 01 90 $85.00 $7,650.00
ITEM 02 30 | $598.13 $17,943.90 ITEM 02 30 $545.00 $16,350.00
ITEM 03 15 | $470.00 $7,050.00 ITEM 03 15 $400.00 $6,000.00
ITEM 04 450 | $16.39 $7,375.50 ITEM 04 450 $12.45 $5,602.50
ITEM 05 120 | $115.00 $13,800.00 ITEM 05 120 $95.00 $11,400.00
ITEM 06 75 $52.93 $3,969.75 ITEM 06 75 $45.73 $3,429.75
ITEM 07 100 | $67.95 $6,795.00 ITEM 07 100 $55.37 $5,537.00
ITEM 08 12 | $186.00 $2,232.00 ITEM 08 12 $170.00 $2,040.00

COSTOS IMPORTACION ANUAL $67,577.55 COSTOS IMPORTACION ANUAL $58,009.25

COSTO IMPORTACION ANUAL ACTUAL $67,577.55

COSTO IMPORTACION ANUAL CON PROCESO DE

$58,009.25
MEJORA

BENEFICIO $9,568.30

Figura 19. Cuadro comparativo de costos anuales de productos representativos
con la modalidad de importacién actual y con la propuesta de mejora del proceso
de importacion.

Fuente: elaboracion propia

Como se puede observar en el cuadro comparativo de la figura 28 el
ahorro con la propuesta de mejora asciende a $9568.30 dolares americanos y
como se menciona anteriormente los tiempos de liberacion de la mercaderia se
reduciran.
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CAPITULO 5 — IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

5.1. Implementacién de la propuesta de solucién

La implementacién de la propuesta de mejora se puede lograr a corto plazo; se

estima que en un periodo de dos meses se puede seleccionar y capacitar al personal

para que afronte las proximas importaciones con la seguridad que el proceso se podra

agilizar y controlar de una mejor manera.

Como acciones adiciénales de control se elaborard un manual en el que se

detallar4d las acciones a realizar con tiempos de las etapas, de esta manera se

estandarizara el flujo y podremos anticipar la entrega de documentos a los agentes de

carga y aduanas, a continuacion, se mencionan las etapas que se plasmaran en el

manual:

1- Establecer comunicacion constante con el agente de aduanas dias previos

a la llegada del barco.

2- Esperar la confirmacion del desembarque.

3- Confirmar la llegada con el agente de aduanas.

4- Seguimiento para la numeracion.

5- Pago de impuestos.

6- Confirmacion para la solicitud del canal.

7- comunicacién con el agente de transporte local.

De esta manera podremos realizar un seguimiento en paralelo de la mercaderia

con el agente de carga y aduanas sin esperar que ellos nos indiquen que documentos

entregar.

Establecer comunicacién
constante con el agente de
mduanas dias prevics ala
|legada del barco

Esparar la confirmacidn del

L 4

desembarque

Confirmar la llegada con el
agente de aduanas

3

lento para la

numeracién

Pago de impuestos

Confirmacidn para la

solicitud del canal

Comunicacidn con el agente
de transporte local

Figura 20. Flujo de acciones de control

Fuente: Elaboracién propia
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5.2. Cronograma

MES 1 MES 2
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 sS4

ACCIONES

Seleccidon del personal para el area de importaciones

Capacitacion del personal responsable del area de importaciones

Coordinar reuniones con los potenciales agentes de carga y aduanas

Analisis de los agentes de carga y aduanas

Seleccidon de los agentes de carga y aduanas

Figura 21. Cronograma de acciones para la implementacién de la propuesta de mejora

Fuente: elaboracion propia
5.3. Presupuesto

El presente presupuesto refleja los costos estimados al proceso de
seleccién de profesionales responsables del manejo del traslado y desaduanaje

de las importaciones que realizaremos:

Nro. Costo
ACCION ™
CCIO Llamadas Llamadas Costo Tota

Comunicacion con potenciales
! P s/.2.50 | s/.30.00
profesionales

Nro. Horas Costo
ACCION . . Costo Total
internet  H/internet

Recepcidn cartas de presentacion 1.075 S/. 8.00 S/. 8.60

Nro. Costo
ACCION Costo Total
Llamadas @ Llamadas

Invitacion reunion con profesionales n S/. 2.50 S/. 10.00

Nro. Costo
ACCION Costo Total
Consultas = Consultas

* Consulta Data Crédito Experian S/. 180.00
Consulta adicional Data Crédito Experian S/.57.00

Nro.
ACCION = Costo - sto Total
Llamadas Llamadas

Seleccién de los profesionales n S/. 2.50 S/.7.50

Nro.
ACCION . Costo Costo Total
Sesiones

Capacitacion del personal de drea n S/. 6,000.00| S/.6,000.00

COSTO TOTAL INVERSION PROCESO SELECCION PROFESIONALES S/. 6,293.10

Figura 22. Cuadro del presupuesto para la implementacion de la propuesta
Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

Se identifica que el area administrativa cumplia funciones multiples y entre

ellas se encontraba realizar las importaciones.

Se identifica la necesidad de la creacién de la gerencia logistica que se

encargue exclusivamente de este proceso.

Se identifica que el proceso actual presenta deficiencias y como
consecuencia existen sobrecostos, retraso en la entrega de la mercaderia,

penalidades, reduccion en las ganancias y malestar en los clientes.

Se sustenta mediante un analisis de costo beneficio la mejora del proceso
de importacion con la mejora propuesta, el cual podria ascender a $18,440.00 en

un proceso estandar de importacion.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda la creacion de la gerencia logistica que se encargue
exclusivamente del proceso de importaciones ya que actualmente el proceso lo

realiza el area administrativa.

Se recomienda implementar la propuesta de mejora debido a que no causa
un impacto economico significativo y la aplicacioén se estima en un tiempo

aproximado de dos meses.

Se recomienda Implementar acciones de mejora continua de forma integral

en la empresa.

Analizar los indicadores y registros en cada proceso de importacion para

verificar su correcto funcionamiento.

Crear convenios con los agentes de carga, aduanas y almacén para

agilizar el proceso documentario y lograr una liberacién rapida de las cargas.
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ANEXOS

Anexo 1. Modelo de encuesta de satisfaccion al cliente

Encuesta de satisfaccion del cliente

*Obligatorio

1 ;Se siente satisfechos con la calidad de los productos
suministrados por Impexco Peru SAC?

O si
O No

2 ;Como calificaria en general la calidad de nuestros productos?

O Malo
(O Regular

(O Bueno

(O Muy bueno

3 (El servicio fue entregado en tiempos adecuados?
O si
O No

(O Algunas veces

48



4 ;Si su orden presento un retraso, en que tiempo se realizo la
entrega de la mercaderia?

(O 2 Dias después
(O 4 Dias después
(O 1 semana después

(O 2 semanas después

5 ¢ A que cree que se debe este retraso?

6 ;Como calificaria nuestra atencion en comparacion con sus
otros proveedores?

O Malo
(O Regular

(O Buena

(O Muy buena
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7 :Y cual es su grado de satisfaccion en los siguientes aspectos

relacionados a nuestro servicio? *

Muy
insatisfecho

Calidad del
servicio O
Relacion
Calidad Precio O
Proceso de
compra del O
servicio
Comprension
de las
necesidades de O

los clientes

Insatisfecho

O
O

O

Regular

O
O

O

Satisfecho

O
O

O

8 ;Recomendara nuestra empresa a sus colegas?

O si
O No

(O Posiblemente

9 ;Comeéntenos de que manera podemos mejorar nuestro

servicio para aumentar su satifaccion? *

Tu respuesta

ENVIAR

Nunca envies contrasenas a través de Formularios de Google.

Muy

satisfecho

O
O
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Anexo 2. Transcripcién de la entrevista al encargado del &rea de importaciones

1- ¢Coémo considera que es el proceso de importacion actualmente?

Bueno, hemos notado algunos puntos débiles y estamos encargandonos
de mejorarlo no solo por beneficio de la empresa sino para continuar
brindandoles a los clientes buenos productos en los tiempos que ellos lo

necesitan

2- ¢éEntonces cree Uds. que se puede optimizar el proceso de

importacién?

Si definitivamente todo proceso tiene margen de mejora, algunas veces
estos cambios son significativos y otras veces solo se requiere afinar

pequefios factores para incrementar la eficiencia

3- éQué alternativas se han pensado para optimizar el proceso de

importacién?

Bueno actualmente se ha estudiado algunas alternativas, una de ellas es
formar parte de uno de los ZED o zonas especiales de desarrollo lo que
nos permitiria acceder a beneficios que consideramaos serian buenos para
nosotros, nos brindaria 0 problemas de almacenajes que es un detalle que
algunas veces nos juega una mala pasada, ahorro en el pago de
impuestos ya que existe una exoneracion y disponibilidad de entrega de
mercaderia en una zona donde nuestros clientes necesitan sus productos,
sin embargo esto viene ligado a una proyeccion de ventas y concretar un
proyecto de expansién en la zona sur del Perd, lo estamos analizando para
ver si realmente nos brindara el beneficio esperado, tedricamente es una
muy buena alternativa pero requiere respuesta de terceros, otra es la
busqueda de nuevos profesionales que trabajen con nosotros para
mejorar, constantemente recibimos cartas de presentacion de agentes de
carga y aduanas que nos ofrecen ser su cliente numero 1 pero
necesitamos analizar bien cada una de las propuestas y bueno quedamos

a la espera de la aprobacion de gerencia para eso.
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4- ¢Estas alternativas ya han sido estudiadas a profundidad?
Si.
5- éPero este proceso actual ha presentado algun problema?

Si, se han presentados algunos percances que ha afectado algunos
proyectos, uno particularmente nos afecté significativamente y es el que
nos llevé a analizar que un problema que parecia circunstancial era
sencillo de solucionar, pero lamentablemente no se gestiond de la manera
adecuada y termino causando un impacto muy fuerte en nuestra empresa

y en el cliente que claramente nos hizo saber del malestar que causo.
6- ¢éA qué cree que se deba este problema?

En parte por el desconocimiento del profesional que estuvo encargado de
la liberacién de las cargas que importamos. Si bien el profesional esta
calificado hay algunos productos que los veia por primera vez asi que el
tema de saber si el producto necesitaba permisos especiales para su
ingreso le jugd una mala pasada y eventualmente a nosotros nos afecto.
Luego la terciarizacion del servicio de desaduanaje por parte del agente de
carga nos presentaba algunos costos irregulares que eran pequefios, pero
no fijos asi que un sobrecosto era de esperarse 0 en otras ocasiones se
liberaba la carga sin ningun problema y de forma rapida, por lo que

tomamos esas variaciones como circunstanciales.
7- ¢éTuvo un impacto significativo en el proceso?

Si, basicamente nos retrasaba los tiempos de entrega de la mercaderia. Si
bien tenemos una parte de stock fijo en nuestra empresa gran parte de
nuestras importaciones se manejan por proyecto, lo que implica la
importacion de mercaderia especifica por las necesidades de nuestros
clientes, esto implica un proceso de importacion independiente y el tiempo
de entrega suele ser de 20 dias a 35 dias. El cliente espera el
cumplimiento de entrega en estas fechas y en algunas ocasiones
llegabamos al limite del tiempo, lo que nos complicaba, usualmente las
entregas se gestionan previamente ya que entregamos los productos en un

almacén privado o un operador logisticos, para ingresar hay que solicitar
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una cita y cumplir con ciertos requisitos, asi que como imaginaras

gestionar todo en un solo dia era muy complicado.

8- ¢Cudles han sido las consecuencias de dicho problema?

El caso mas dificil que hemaos tenido que es justamente el que estas
presentando para tu proyecto es el de una torre led que importamos. La
consecuencia inicial fue el malestar de la empresa que la solicito, ellos nos
solicitaron un tiempo estimado fijo para cumplir la orden ya que como parte
de un proyecto necesitaba la torre. Nosotros calculamos una semana para
cualquier imprevisto y la idea era entregarla antes de tiempo para darle
una mejor sensacion al cliente, pero nunca imaginamos que este via crucis
iba a durar casi 50 dias, segundo la reduccién del margen de ganancia que
teniamos estimada, el impacto fue brutal, por suerte no perdimos al cliente
ni la confianza debido a que estdn muy contentos con el producto, pero no
fue una buena impresion. Esto nos llevo a replantear el proceso y evaluar

al profesional que se encargaba de la carga.

9- ¢Pero ¢cual fue la principal razén para seguir con este esquema

gue ya presentaba fallas?

Trabajamos con este agente mucho tiempo y debido a la confianza creada
nos ofrecia un plus que algunas veces nos favorecia y era el pago de los
impuestos, es decir el pagaba los impuestos, aranceles y nos daba unos
dias para cancelarla, esa alternativa nos daba tiempo para conseguir la
liquidez sin necesidad de un préstamo, incluso una vez no dio plazo de

casi un mes, si lo vez de ese punto era muy beneficioso.

10- ¢Y como se ha manejado este problema que esta afectando a la

empresay alos clientes?

Ya dejamos de trabajar con el agente que te mencione, nos tomo unas
semanas evaluar varias propuestas hasta elegir al que pensamos que es el
adecuado, el cambio ha resultado beneficioso, realmente sabe del tema 'y
esta cumpliendo en los tiempos los tramites documentario y la liberacion,
es muy comprometido y hemos creado un buen lazo profesional,
lamentablemente nos toco aprender de una mala experiencia, pero ahora

nos sentimos mas seguros.

53



Anexo 3. Respuesta de la encuesta

Encuesta de satisfaccion a los clientes representativos

Resultados:

1 ;Se siente satisfechos con la calidad de los productos suministrados por
Impexco Peru SAC?

7 respuestas

®si
® Mo

Figura 23. Grafico de respuesta correspondiente a la encuesta de
satisfaccion

Elaboracién Propia

Conclusiones Pregunta 1.- EI 100% de los clientes representativos se
sientes satisfechos con la calidad de los productos suministrados por

2 ;Como calificaria en general la calidad de nuestros productos?
7 respuestas

@ Walo

@ Regular
Bueno

@ Wuy bueno

Figura 24. Grafico de respuesta correspondiente a la encuesta de
satisfaccion

Elaboracién Propia
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Conclusiones Pregunta 2.- El 85.7% de los clientes representativos indica
gue la calidad de nuestros productos es muy buena, el 14.35 lo describe

como bueno.

3 ;El servicio fue entregado en tiempos adecuados?

7 respuestas

@5
® no

Algunas veces

Figura 25. Grafico de respuesta correspondiente a la encuesta de
satisfaccion

Elaboracién Propia

Conclusiones Pregunta 3.- El 42.9% de los clientes representativos
manifestd que la mercancia ordenada se entrega dentro de los tiempos
establecidos entre la empresa y el cliente, el 28.6% manifiesta que no
recibié la mercancia ordenada en los tiempos establecidos, el 28.6%
manifiesta que recibe algunas veces la mercancia a tiempo. La suma de
los clientes que presentaron retrasos en el despacho de sus 6rdenes
asciende al 57.25% lo que evidencia que hay un problema en el proceso

de importacion y logistica.
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4 ;Si su orden presento un retraso, en que tiempo se realizo la entrega de la
mercaderia?

4 respuestas

@ 2 Dias después
@ 4 Dias después

1 semana después
@ 2 zemanas después

Figura 26. Grafico de respuesta correspondiente a la encuesta de
satisfaccion

Elaboracién Propia

Conclusiones Pregunta 4.- el 50% de los clientes representativos
manifiesta que el tiempo de retraso en la entrega de su mercaderia es de 2
a 4 dias posteriores a la fecha establecida, el 25% manifiesta que ha
recibido su mercaderia 1 semana después de la fecha establecida, el 25%
manifiesta que ha recibido su mercaderia 2 semanas después del tiempo

establecido.

5 ;A que cree que se debe este retraso?

4 respuestas

Stock insuficiente
Nos comentaron que fue un retraso en aduanas
Falta de stock

No tenian stock suficiente

Figura 27. Grafico de respuesta correspondiente a la encuesta de
satisfaccion

Elaboracién Propia
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Conclusiones Pregunta 5.- 3 de 4 clientes representativos manifestaron
gue creen gue la principal razén por la demora en la entrega de su

mercaderia se debe a un stock insuficiente.

6 ;Como calificaria nuestra atencion en comparacion con sus otros
proveedores?

7 respuestas

@ Walo

@ Regular
Buena

@ Muy buena

Figura 28. Grafico de respuesta correspondiente a la encuesta de
satisfaccion

Elaboracién Propia

Conclusiones Pregunta 6.- el 71.4% de los clientes representativos
manifiesta que la atencién en comparacion con otros de sus proveedores

es buena, el 28.65 manifiesta que nuestra atencién el muy buena a

7 ¢Y cual es su grado de satisfaccion en los siguientes aspectos
relacionados a nuestro servicio?

B luyinsatisfecho M Insatisfecho Regular M Satisfecho WM Muy satisfecho
B
4
| II Il
0 .
Calidad del semicio Relacion Calidad Precio Proceso de compra del Comprension de las
senicio necesidades de los

clientes

Figura 29. Gréfico de respuesta correspondiente a la encuesta de
satisfaccion

Elaboracién Propia
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Conclusiones Pregunta 7.- los clientes representativos se sienten
satisfechos con los factores: relacion calidad precio, proceso de compra
del servicio. Con los factores calidad de servicio y comprension de las

necesidades

8 ;Recomendara nuestra empresa a sus colegas?

7 respuestas

@ Si
@ Mo

Posiblemente

Figura 30. Grafico de respuesta correspondiente a la encuesta de
satisfaccion

Elaboracién Propia

Conclusiones Pregunta 8.- El 71.4% de los clientes representativos nos

recomendarian a sus colegas, el 28.6% posiblemente nos recomendaria.

9 ;Comeéntenos de que manera podemos mejorar nuestro servicio para
aumentar su satifaccion?

7 respuestas

Ampliar su cartera de productos antiexplosivos y portatiles para mina

Necesitan mejorar su nivel de stock para poder despachar las ordenes de forma inmediata.
Aumentar los dias de credito para compras grandes y mejorar el stock

Implementar una linea de productos paisajistas

Aumentar el plazo de pago

Necesitan mejorar su stock o importar los productos de forma mas rapida

Proyectar mejor sus ventas para tener el stock necesario

Figura 31. Grafico de respuesta correspondiente a la encuesta de satisfaccion

Elaboracién Propia
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Conclusiones Pregunta 9.- Los clientes representativos manifiestan que el factor
principal a mejorar es el manejo de un stock suficiente para cubrir las necesidades
de nuestros clientes en una modalidad de entrega inmediata. Nos invitan a

mejorar los tiempos de importacién.
Conclusiones Generales:

e Los clientes expresan sentirse satisfechos con la calidad, precio, servicios y
experiencia de compra.

e Los clientes han presentado un retraso en la entrega de sus 6rdenes en un
rango de 2 a 4 dias después de la fecha establecida.

¢ Los clientes manifiestan que la posible causa de este retraso se debe a la falta
de stock que mantiene la empresa y los invita a mejorar este punto para

incrementar su satisfaccion.
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Anexo 4. Factura referente al sobrecosto de almacén

MSLPERU |
MSL DEL PERU S.A.C.
N.V.O.C.C.

Oficina Principal: Av. San Felipe 270 - Jesus Maria - Lima
Telef.: (511) 462 2333

R.U.C N° 20510049226

FACTURA ELECTRONICA

F004-0003239

Sucursal: Av. Elmer Faucett 2823 Torre Sur Oficina 502 — Lima Cargo City

Telef.: (511) 624 0210
Av. Argentina No. 2085 ~ Prov.Const. del Callao - Callao
Telef.: (511) 719 4673
e-mail: msiperu@msicorporate.com.pe
www.mslcorporate.com

DIRECCION  : AV. VILLARAN NRO. 1035 URB. LOS SAUCES
RU.C: : 20492053751
FECHA DE EMISION  : 20/09/2017

SENOR(ES)  : IMPORTADORA EXPORTADORA Y COMERCIALIZADORAPERU S.A.C. - IMPEXCO PERU S.A.C.

CONDICION DE VENTA : CONTADO .
USUARIO : Stephany Diaz

REFERENCIA : ICLX17083262 BUQUE : VALPARAISO EXPRESS
AT OIGEN : Antwerp FECHA : 11/08/2017
o] : Callao HBL : 17070757
1.00 Gastos AlmacA®n (S.L.) 3,59!.71 uss -, 3,597.71
)
CONTABILIDAD
REG Q%'Qq(mﬂ)
V o E -3
Q‘\_/

ISON : SON CUATRO MIL DOSCIENTOS CUARENTA Y CINCO CON 30/100 DOLARES I

Representacién Impresa de la Factura Electrénica, consulte en:
hitp://191.235.87.102:8081
izado Mediante Resolucion N* 0180050003284 / SUNAT

|suB-TOTAL us$ 3597.71
|16V 18% us$ 647.50
[ToTaL uss 4245.30
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