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RESUMEN

El presente proyecto consisti6 en un estudio para la disminucién del tiempo de
aprobacioén de solicitudes de inspeccién de paquetes enviados por Courier aplicando las
herramientas de manufactura esbelta. La manufactura esbelta se refiere a un enfoque
de gestién que busca maximizar el valor para el cliente mientras se minimizan los
desperdicios.

La entidad publica objeto de estudio que controla y facilita el comercio exterior con el
objetivo de promover la competencia justa en los sectores econdémicos, teniendo como
base un enfoque a la mejora permanente de sus servicios, a través del despacho de las
mercancias de importacion y exportacion

El objetivo del proyecto es reducir en un 40% el tiempo de atencién de la nacionalizacién
de paquetes Courier categoria “A”, a través de la implementacion de herramientas de
manufactura esbelta.

Lo primero que se realizé fue identificar las necesidades de los clientes y su percepciéon
del servicio, a través de un Voice of Customer (VOC), se determin6 el segmento de
clientes utilizando el Diagrama de Pareto, para posteriormente recolectar sus
necesidades por medio de entrevistas y focus group, luego se realizé6 un mapeo de
expectativas y también se recabd informacion interna, finalmente se tradujo el lenguaje
de los clientes al lenguaje de la organizacion utilizando la herramienta la “casa de
calidad” que permitieron traducir a requerimientos técnicos lo que los clientes
expresaron.

Posteriormente, se calculé el lead time y eficiencia del proceso, a través de la
representacion grafica de la cadena de valor actual del proceso, que permitié identificar
los procesos, los desperdicios, el flujo de informacién y es la base para un plan de
mejoras.

Se disefaron estrategias para remover desperdicios y que el flujo de la informacién fluya
sin inconvenientes, a través de la diagramacién de la cadena de valor (VSM) futuro.

Se implement6 mejoras basadas en la automatizacion del proceso, se realiz6 una nueva
medicion y se evalué el resultado.

Se logro reducir en un 40% el tiempo de atencién de solicitudes de nacionalizacion de
paguetes en categoria A.
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CAPITULO 1
1. Planteamiento del problemay justificacion

1.1.Antecedentes
La institucion en estudio es una entidad publica que controla y facilita el comercio
exterior con el objetivo de promover la competencia justa en los sectores econémicos,
teniendo como base un enfoque a la mejora permanente de sus servicios, a través del
despacho de las mercancias de importacion y exportacion.

El despacho de mercancias es el procedimiento al cual deben someterse las mercancias
gue ingresan o salen del pais, dicho proceso inicia con la presentacion de la declaracion
aduanera de importacion o exportacion y culmina con la desaduanizacion de las
mercancias.

Existen varias modalidades para realizar el despacho de las mercancias, agrupados por
regimenes de importacion, exportacion, otros regimenes y de excepcion; dentro de los
regimenes de excepcion, llamados asi porgue estan exentos del pago de tributos, se
encuentran:

e Trafico Postal Internacional y Mensajeria Acelerada o Courier: El régimen de
Mensajeria acelerada o courier es aquel en virtud del cual se consolida y traslada
carga internacionalmente por via aérea, e intervienen dos operadores privados
0 un operador publico y otro privado.

e Tréafico Fronterizo: De acuerdo con los compromisos internacionales, se permite
el intercambio de mercancias destinadas al uso o consumo doméstico entre las
poblaciones fronterizas, libre de formalidades y del pago de tributos al comercio
exterior, dentro de los limites y cumpliendo con los procedimientos que para el
efecto establezca la Direccion General del Servicio Nacional de Aduana del
Ecuador.

e Menaje de casa y equipo de trabajo: Se considerara como menaje de casa y
herramientas o equipo de trabajo los bienes que pertenezca a las personas que
ingresen al pais con el &nimo de condiciones establecidas mediante el Decreto
Ejecutivo y otras normas aplicables que sobre esta materia se expida de manera
expresa. Estos bienes ingresaran al pais, importados para el consumo y exentos
del pago de todos los tributos al comercio exterior.

o Efectos personales de pasajeros: Los efectos personales del pasajero estaran
exentos de tributos, siempre que ingresen al pais en las cantidades y
condiciones previstas por el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador en la
resolucion que para el efecto se dicte. En caso de que el pasajero ingrese al pais
bienes que no sean calificados como efectos personales, este deberé presentar
ante la Autoridad Aduanera una Declaracion Aduanera Simplificada en la cual
se describan cada una de las mercancias a importar.

e Aprovisionamiento: Toda mercancia que esté destinada para el
aprovisionamiento de embarcaciones, aeronaves o0 vehiculos de trafico
internacional deberan ingresar al régimen de almacén especial, en su modalidad
de aprovisionamiento. Estas mercancias deberdn ser expresamente
manifestadas como tales por parte del transportista, debiendo transmitirse la



declaracién aduanera y cumplir con las formalidades correspondientes al
régimen. Las provisiones podran ser para consumo, mercancias necesarias para
la operacién y mantenimiento de embarcaciones y aeronaves, y mercancias que
se encuentren a bordo al momento de llegada o son llevadas a bordo durante la
permanencia del medio de transporte.

e Vehiculo de uso privado de turista: Es el régimen especial aduanero por el cual
se permite el ingreso del vehiculo de uso privado del turista, en cualquiera de
sus modalidades, al territorio nacional, de acuerdo con los procedimientos y
condiciones que para el efecto.

En el caso del régimen Trafico Postal Internacional y Mensajeria Acelerada o Courier
estan exentos de tributos al comercio exterior los paquetes postales transportados
desde el extranjero por el operador publico o por los operadores privados debidamente
autorizados, de conformidad con los tratados y convenios internacionales. Se
consideraran exentos del pago de tributos, lo siguiente:

a) Los Documentos impresos como: libros, cartas, postales, periddicos,
fotografias, o cualquier otro tipo de informacion; contenidos en medios de audio
y video, magnéticos, electromagnéticos, electrénicos; que no estén sujetos de
licencias, etc., pudiendo ser de naturaleza judicial, comercial, bancaria, pero
desprovistos de toda finalidad comercial y que no sean de prohibida importacion.
Este tipo de mercancia no requerira de Declaracién Aduanera alguna.

b) La paqueteria, valija 0 sacas que contengan documentos, ingresados al pais
por las lineas de transporte internacionales, por sus propios medios de transporte
y para su particular uso. Este tipo de mercancia no requerira de Declaracién
Aduanera alguna.

¢) Paquetes cuyo peso sea menor o igual a 4 kg. y su valor de transaccion, sin
considerar el flete y el seguro, sea menor o igual a USD 400 (cuatrocientos
ddlares); siempre que se trate de bienes de uso para el destinatario y que no sea
destinado para la venta. Las caracteristicas de valor y peso deben presentarse
en forma simultéanea.

Si como resultado del control aduanero se comprobase que las mercancias importadas
al amparo de este beneficio tributario no cumplieren con los requisitos previstos para
ser objeto de exencion, se procede a despachar y liquidar las mercancias, siempre que
se cumpla con todas las formalidades aduaneras.

La mercancia que se transporta a través de Courier se la clasifica en categorias, cada
categoria contiene parametros establecidos:

Categoria A:

o Cartas, periodicos, fotografias, titulos, revistas, libros, tarjetas, chequeras, seco
gramas, informacion contenida en medios de audio, de video, magnéticos,
electromagnéticos, electrénicos, que no sean sujetos de licencias, pudiendo ser
de naturaleza judicial, comercial, bancaria, etc., que no sean con finalidad
comercial y que no sean de prohibida importacion.

o Esta categoria esta libre de impuestos y no requiere ningln documento de
control previo a la importacion.



Categoria B:

Paquetes cuyo peso sea menor o igual a cuatro kilogramos y su valor FOB sea
menor o igual a los cuatrocientos doélares de los Estados Unidos de América
(USD 400.00), o su equivalente en otra moneda, siempre que se trate de
mercancias sin fines comerciales. Para acogerse a esta categoria, las
caracteristicas de valor y peso deben presentarse en forma simultanea.

Categoria C:

Son todos los paquetes que pesan hasta 100 kilogramos y hasta USD
$5.000 que no entren en ninguna otra categoria. Las caracteristicas de valor y
peso deben presentarse en forma simultdnea con excepcién de las muestras sin
valor comercial. En esta categoria no se contemplan textiles y calzado.

Categoria D:

Son todos los paquetes con prendas de vestir, los demas articulos textiles
confeccionados y calzado, que no se contemplen en la Categoria B, deberan
obligatoriamente declararse en esta categoria, y el peso no puede excederse a
los 20 kg ni el valor sobrepasar los US$ 2.000,00 (0 su equivalente en otra
moneda).

Categoria E:

Medicinas sin fines comerciales.

Fluidos, tejidos y 6rganos biol6gicos humanaos, para procedimientos médicos a
realizarse conforme la legislacion aplicable para el efecto.

Equipos ortopédicos, aparatos médicos, herramientas especiales y prétesis
que utilicen las personas con discapacidades para su uso o las personas
juridicas encargadas de su proteccion.

CATEGORIA F:

Libros
Equipos de Computacion:

1.2. Justificacion

El régimen de excepcién Trafico Postal Internacional y Mensajeria Acelerada o Courier,
especificamente las importaciones que se realizan bajo la categoria A, las cuales
corresponden a cartas, periodicos, fotografias, titulos, revistas, libros, tarjetas,
chequeras, informacion contenida en medios de audio, de video, magnéticos,
electromagnéticos, electronicos, estan exentas del pago de tributos, lo que conlleva a
un alto riesgo de ser un canal a través del cual se puedan cometer delitos aduaneros,
es por esto que el monitoreo constante es imprescindible para la seguridad del pais.
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Sin embargo, el monitoreo de los procesos aduaneros resulta dificil cuando las
actividades del procedimiento se realizan manualmente, aumentan los errores humanos
en la documentacion, lo que reduce la eficiencia y la productividad, se presentan
retrasos debidos a errores en los tramites aduaneros, afectando al equilibrio entre el
control y la facilitacién al comercio exterior.

Las actividades manuales de un procedimiento afectan a la eficiencia, costo, calidad,
seguridad, tiempo y capacidad del proceso, causando perjuicio al usuario y a la
institucion que ofrece el servicio.

Los retrasos en un proceso pueden tener multiples impactos negativos que afectan a
diferentes niveles dentro de una organizacion y mas alla. A continuacién, se detallan
algunas de las principales consecuencias:

e Generacion de costos: Si bien es cierto, el servicio de desaduanizacion de
mercancias no tiene costo, los retrasos disparan costos asociados, como el
costo de oportunidad y costo de transporte.

e Insatisfaccion del Cliente: Los retrasos causan frustracion y descontento entre
los usuarios.

¢ Mala Publicidad: Los clientes insatisfechos pueden compartir sus experiencias
negativas, afectando la reputacion de la institucion a través de las redes sociales.

e Incumplimiento de Normativas: Los retrasos pueden resultar en el
incumplimiento de normativa aduanera, lo que puede llevar a sanciones legales
y multas.

Sin duda los costos que se generan por el retraso de los procesos son los de mayor
consecuencia, a continuacion, los costos que se pueden generar:

e Desplazamientos: El costo de transporte hacia y desde la oficina publica,
especialmente si la oficina esta ubicada lejos del lugar de residencia o trabajo.

e Documentacion: Los costos asociados a la obtencion de documentacion
necesaria para el tramite, como copias certificadas, fotografias, certificados
médicos, entre otros.

e Costos de Oportunidad: Pérdida de negocios, oportunidades laborales o el
retraso en proyectos importantes.

e Papeleria y Suministros: Costos asociados con la papeleria y otros suministros
necesarios para completar el tramite.

e Comunicacion: Gastos en llamadas telefonicas, correos electronicos o envios
postales necesarios para el seguimiento y la gestion del tramite.

e Estrés y Ansiedad: La complejidad y la burocracia de algunos tramites pueden
generar estrés y ansiedad, afectando el bienestar general de la persona que
realiza el tramite.

Se solicita a la institucion en analisis, que nos proporcione informacion estadistica del
proceso de nacionalizacién de mercancias correspondiente a la categoria “A”, a través
del régimen Courier, apegandonos a la normativa aduanera la cual permite la solicitud
de informacién para objetivos académicos, dando como resultado la siguiente
informacion:
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En la tabla 1 se muestra el tiempo de atencion de solicitudes para nacionalizar un
paquete de categoria A.

Tabla 1 Tiempo de atencién de solicitudes

Mediciones Distrito Tiempo
547 Guayaquil 29 horas

Fuente: Entidad Publica

Las estadisticas demuestran el tiempo que toma nacionalizar un paquete de la categoria
A, el mismo que actualmente es de 29 horas.

En una revision realizada al procedimiento documentado “Manual Especifico para el
despacho de mercancias bajo el régimen de excepcion mensajeria acelerada o Courier”,
se identifica que el proceso no cuenta con una trazabilidad clara, dado que, al ejecutarse
de manera manual, no se puede rastrear facilmente el estado del tramite, es complejo
determinar el tiempo de atencion que la institucion sujeta de analisis se toma para
nacionalizar este tipo de mercancias, tampoco se encuentran las actividades principales
definidas que permitan establecer rangos de medicion.

Por lo que, se justifica plenamente el desarrollo del presente trabajo de titulacion que
permita identificar oportunidades de mejora del proceso de nacionalizacion de paquetes
de la categoria A.

1.3.Planteamiento del problema

Como parte del seguimiento que se realiza a las importaciones bajo categoria A, en el
tercer trimestre del afio 2023 se identifica un incremento en las quejas de los usuarios,
recibidas a través de los canales de atencién de la institucion, especificamente se han
incrementado en un 8% frente al segundo trimestre del afio 2023, el principal motivo son
las demoras en la aprobacion del trdmite de importacion de documentos, el cual
alcanzan las 29 horas para que un documento pueda ser retirado por el importador,
causando perjuicio econdmico a los usuarios que deben acudir reiteradas veces a insistir
para que se atienda su trdmite de importacion, esta situacion se ha visto cada vez mas
afectada por no tener un procedimiento que contenga indicadores operacionales.

1.4.Objetivo
Reducir en un 40% el tiempo de atencién de la nacionalizacion de paquetes Courier
categoria “A”, a través de la implementacion de herramientas de manufactura esbelta.

1.4.1. Objetivos Especificos

o Especificar el valor desde el punto de vista del cliente a través de la aplicacion
de herramientas que nos provee la filosofia de Manufactura Esbelta.

e Evaluar el proceso actual a través de la elaboracion de la cadena de valor (VSM)
para la determinacion de la situacion actual.

e Eliminar el desperdicio a través de la técnica A3 para el mejoramiento de la
eficiencia del proceso.

Para alcanzar los objetivos antes expuestos, se utiliza la siguiente metodologia:

La elaboracion de la tesis se basa en la aplicacion de los principios de manufactura
esbelta a través de la aplicaciéon de sus cinco pilares como son la especificacion del
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valor del cliente, la identificacién de la cadena de valor, el establecimiento de perdidas,
el sistema pull (halar) y la busqueda de la perfeccién.

1.5.Metodologia

Para el cumplimiento de los objetivos se aplican los siguientes pasos:

1.

Se identifica las necesidades de los clientes y su percepcion del servicio, a través
de un Voice of Customer (VOC), se determina el segmento de clientes utilizando el
Diagrama de Pareto, para posteriormente recolectar sus necesidades por medio de
entrevistas y focus group, luego se realiza un mapeo de expectativas y también se
recaba informacién interna, finalmente se traduce el lenguaje de los clientes al
lenguaje de la organizacién utilizando la herramienta la “casa de calidad” que
permite traducir a requerimientos técnicos lo que los clientes expresaron.

Se calcula el lead time y eficiencia del proceso, a través de la representacion grafica
de la cadena de valor actual del proceso, que permite identificar los procesos, los
desperdicios, el flujo de informacién y es la base para un plan de mejoras.

Se disefian estrategias para remover desperdicios y que el flujo de la informacién
fluya sin inconvenientes, a través de la diagramacion de la cadena de valor (VSM)
futuro, que permite clasificar las actividades que agregan valor, que no agregan valor
y las que no agregan valor, pero son necesarias.

Se aplica la herramienta POKA YOKE para prevenir errores antes que sucedan, a
través de mensajes de error, informacién y prevencion.

Se realiza una nueva medicion del proceso una vez implementadas las mejoras, se
evaluara el resultado, lo que se hizo bien, lo que se puede mejorar y las practicas
aprendidas.

1.6.Resultados Esperados

Con la aplicacion de la metodologia se espera reducir en un 40% el tiempo de atencion
de solicitudes de nacionalizacion de mercancias correspondiente a categoria “A” desde
que se recibe el tramite hasta que se aprueba o rechaza.
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CAPITULO 2

2. Diagnostico de la situacién inicial

El fin ultimo de una entidad publica es servir, este verbo que es utilizado para maltiples
propdsitos, pero que en todos se encuentra implicito el trabajar en beneficio de otra
persona, en el &mbito organizacional del servicio publico, esta otra persona, es
denominada “usuario”, sinénimo de “cliente” en el contexto empresarial.

Es comdn que, en la literatura académica, definan al usuario de un servicio, como el
actor mas importante en toda la cadena de atencion de un servicio, sin embargo, poco
0 nada se refleja esta importancia en la gestion que ofrece una organizacién publica, no
es necesario mayores herramientas para conocer de esta problematica ya que la
mayoria de los ciudadanos hemos tenido alguna vez que enfrentarnos al servicio
publico.

Por lo que, en el presente trabajo de titulacién, se implementaron mejoras enfocadas en
la filosofia LEAN, a un proceso de una institucién publica, con el objetivo de que el
proceso sea mas agil, eficiente y orientado al cliente.

En consecuencia, el presente trabajo se baso en los cinco pilares de la filosofia de Lean
Manufacturing, siendo el primero de ellos la identificacion de lo que el cliente valora en
un servicio.

2.1. Identificacion de lo que el cliente valora en un servicio
Para identificar qué es lo que el cliente valora en el proceso de nacionalizacion de
paquetes Courier en categoria A, se utiliz6 el mapeo de expectativas, primero se
identificé la voz del cliente. La primera pregunta que se presentd fue, ¢Quién es el
cliente?, sino se sabe quién consume este tipo de servicios, no pudiéramos orientarlo al
cliente.

2.1.1. Identificacion de las expectativas del cliente

El termino Voz del Cliente (VOC) por sus siglas en ingles se us6 para describir las
necesidades del cliente y sus percepciones acerca del producto o servicio. Se empezé
definiendo el perfil del cliente, se lo hizo realizando un levantamiento de informacién
estadistica de los clientes que habian realizado el tramite en el dltimo afio, como
resultado, se desprendio una base de datos de 4,989 tramites, por lo que para conocer
en que clientes se encontraba la mayor concentracién por cantidad de tramites, se
realizo un analisis de Pareto, para identificar el 20% de los clientes que me representan
el 80% de los tramites, a continuacion, la tabla:

En la tabla 2 se muestra la cantidad de solicitudes que se reciben la entidad publica por
usuario.
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Tabla 2 Cantidad de Tramites por usuario

CLIENTE CANTIDAD DE TRAMITES
Cliente 1 989
Cliente 2 815
Cliente 3 730
Cliente 4 690
Cliente 5 600
Cliente 6 540
Cliente 7 350
Cliente 8 110
Cliente 9 920
Cliente 10 75
TOTAL 4,989

Fuente: Entidad Publica

Conocer cuales son los clientes que representaban el 80% de los trAmites, me permitié
segmentarlos de la siguiente manera:

En la tabla 3 se muestra la segmentacion de los usuarios que realizan solitudes para
nacionalizar paquetes de categoria A.

Tabla 3 Segmentacién de usuarios

Variable

Ubicacién Guayaquil
Tamafio de compafiia | Mediana
Ocupacion Courier

Fuente: Propia autoria

Habiendo identificado al cliente, se recolectd informacién interna, se realizé consultas
para obtener datos de contacto de los clientes y reclamos que hayan ingresado
quejandose del proceso.

2.1.2. Base de datos de reclamos y quejas

En la tabla 4 se muestran los tipos de reclamos y quejas que se reciben de los usuarios.

Tabla 4 Tipos de reclamos y quejas

Clientes Reclamo

Cliente 1 Muchos requisitos
Cliente 3 Demoras

Cliente 4 Pésima atencién
Cliente 5 Demoras

Cliente 6 Demoras

Cliente 8 Desconocimiento
Cliente 9 Pésima atencién
Cliente 10 Demoras

Fuente: Entidad Publica

A través de encuestas y entrevistas se recolectd informacion externa, mediante la
herramienta informatica Google Forms, se disefié un formulario con cinco preguntas que
permitié conocer que pensaban los clientes sobre el proceso, el banco de preguntas fue
el siguiente:



15

En la tabla 5 se muestran las preguntas que se realizaron en las encuestas a los
usuarios.

Tabla 5 Preguntas

Nro. | Preguntas

¢ Cuénto tiempo tiene prestando servicio de courier?

¢,Conoce el proceso para traer un paquete en categoria A?

¢ Qué es lo que mas le agrada del proceso?

¢ Qué es lo que menos le agrada del proceso?

¢Le parece mucho o poco el tiempo que se toma en nacionalizar un paquete?

Fuente: Propia autoria

Q| | W[N]

Adicionalmente, se invitdé a los clientes a un focus group, donde se discutié de las
problematicas del proceso, se profundiz6 en las necesidades y expectativas del cliente
a través de conversaciones detalladas y lluvia de ideas donde se pudo identificar que
espera el cliente de la institucion y del servicio.

En la tabla 6 se muestra el grado de importancia de los criterios del usuario al acceder
al servicio.

Tabla 6 Grado de Importancia al acceder al servicio

GRADO DE IMPORTANCIA AL ACCEDER AL SERVICIO
Criterios Muy Importante | No demasiado | Nada
Importante importante importante
Costo del servicio X
Tiempo de ejecucion X
Requisitos del servicio X
Sistema de Trazabilidad del X
servicio
Acceso a la informacion X

Fuente: Propia autoria

Como resultado de la aplicacion de las herramientas para identificar el cliente y
recolectar informacion se detalla el siguiente cuadro resumen:

En la tabla 7 se muestra el segmento de los usuarios.

Tabla 7 Segmentacién de usuarios

SEGMENTO HALLAZGOS

Empresas Courier con mas de 10 afios en el El tiempo que se toma el proceso es lo méas
mercado, con un tamafo mediano, residentes en importante.

Guayaquil. Existen quejas sobre demoras, desconocimiento
del proceso.

A los clientes les parece que los requisitos son
€ngorrosos.

Los clientes no conocen el estado de su tramite.
Agrada que el tramite sea sin costo directo.

Fuente: Propia autoria
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2.1.3. La Casade la Calidad
Finalmente, con el animo de traducir la voz del cliente al lenguaje de la institucién, se
utilizo la herramienta “La casa de la Calidad” o “Quality Function Deployment” (QFD) por
sus siglas en inglés, esta herramienta permitié Identificar los requisitos del cliente
traduciéndolos a requerimientos técnicos y acciones especificas a través de las
diferentes areas de la organizacion.

Los pasos que se siguieron para realizar la “Casa de la Calidad” fueron los siguientes:

1. Se enlist6 los requerimientos del cliente y se los coloco en la primera columna del
QFD, se jerarquizé los requerimientos en base a las opiniones de los clientes y se
le dio valor en base a una escala del 1 al 10.

En la figura 2.1 se muestran los requerimientos con el grado de importancia segun
el cliente.

©

©

© ‘

o 9 .

c c Requerimientos del
# © o . )

2 = Cliente

o O

=2

£
1 10 Menor tiempo de ejecucion
2 10 Personal capacitado
3 7 Requisitos
4 7 Trazabilidad
5 8 Bajo costo del Tramite

Figura 2. 1: Requerimiento del cliente
Fuente: Propia autoria

2. Se compar0 el servicio en analisis con el de la competencia, este paso es la
evaluacién que los clientes hacen de cada requerimiento del cliente del servicio con
la experiencia de los servicios de otra institucion.

En la figura 2.2 se muestran la relacion la calificacion cualitativa de los
requerimientos de los clientes.
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Columna # Competencia
= Il E
g =
g " - R u X
o2 E e B ¥ C
- ~ M
. o E . g u e
£ S0 = Reguerimientos del Cliente | u e B I
B2 = | n u e
£33 & o
g7 2 a o e n
E® r n t
I
= o e
1 10 2 Menortiempo de ejecucion ® 8
2 10 2 Personal capacitado .. *. .
3 7 9 Requisitos e ®
4 7 9 Trazabilidad . ®
_. |
5 8 S Bajo costo del trémite e S |
* ‘s

Figura 2. 2: Calificacién cualitativa de los requerimientos de los clientes.
Fuente: Propia autoria

3. Seidentificé las caracteristicas del servicio que satisfacen los requerimientos de los
clientes, las cuales son:

¢ Normativa clara

e Proceso automatizado

e Personal capacitado en importacién de paquetes
e Personal comprometido con el servicio publico

e Proceso agil

4. Se identificé el efecto que un cambio en una caracteristica del servicio tiene sobre
las demas.

En la figura 2.3 se muestra la interrelacion entre las caracteristicas técnicas del
servicio.
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—
[
(%)
I
(¥, ]

senricio pablico
Proceso dgil

Normatia cha
Proceso automatizado
Persomal capacitado en

importacion de paquetes

Personal comprometido con el

Figura 2. 3: Interrelacion entre las caracteristicas técnicas del servicio.
Fuente: Propia autoria

5. Se cuantificod las relaciones entre los requerimientos de los clientes y las
caracteristicas técnicas, asignando valor a signos, se detalla en la siguiente tabla:

En la tabla 8 se muestra el simbolo del grado de relacion entre los requerimientos de los
clientes y las caracteristicas técnicas.

Tabla 8 Simbologia del grado de relacion

RELACION
Grado de Relacion Simbolo Valor
Numeérico
Asignado
Fuerte . 9
Moderada o 3
Débil 1
Sin Relacién Vacia 0

Fuente: Propia autoria

En la figura 2.4 se muestra el grado de relacion entre los requerimientos de los clientes
y las caracteristicas técnicas.
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Columna # 1 2 3 a 5 Competencia
- ] M E
w E
£ ? g S8 8 R u x
& -] & =5 ]
o2 E e -l == =82 — e B ¥ ©
1% -5+ B : a :
- - =
8 aw E Requerimientos del Cliente = 2 E = E. E' g a u e B |
22 E E S = E o E : I n u e
£8 = H 2 8§ 8 = o
i, & 2 g 2§ §° a o e n
EZ £ g o r n t
2 - E o e
1 10 2 Menor tiempo de gjecucidn . . . . . o
2 10 2 Personal capacitade . . . ) ® ..
3 7 2 Requisites O O O g o]
4 7 9 Trazabilidad @] O o &
|
5 8 S Bajo costo del tréamite . O ~o ‘e

Figura 2. 4: Grado de relacién entre los requerimientos de los clientes y las
caracteristicas técnicas.
Fuente: Propia autoria

e Importancia Técnica Absoluta

6. Se calculo la importancia técnica absoluta, se multiplico los valores numéricos
asignados por el grado de importancia del requerimiento del cliente y luego se
sumo verticalmente.
e Importancia Técnica Relativa

7. Se obtuvo el % con respecto a la suma total de los valores de importancia técnica
absoluta.

CASA DE LA CALIDAD
SERVICIO DE NACIONALIZACION DE PAQUETES COURIER CATEGORIA A

En la figura 2.5 se muestra la Casa de la Calidad

Columna #
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G8 E o 8 T 22 = 3 B ¥ c
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BECEs g S I et 1 n u e
2% 3 5 § §§ 23 = °
A= E g 5 EY 26 a o = Z
EP ENlz SNE v n ¢
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9 Personal capacitado

w
-
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S Bajo costo del tramite .
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Tecnica

Peso Relativo 21%
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#
o
k3
w
&
#

Weight Chart

Figura 2. 5: Casa de la calidad
Fuente: Propia autoria
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Como se puede demostrar en la casa de la calidad, el requerimiento mas importante
para los clientes es que sea un proceso agil, seguido por una normativa clara, por lo
tanto, en este presente proyecto se trabajara para agilizar el proceso. En el siguiente
apartado analizaremos la cadena valor del proceso.

2.2.Andlisis de la cadena de valor
Una vez identificada la voz del cliente, se consideré abordar el segundo pilar de la
filosofia de Lean Manufacturing, es esencial porque proporciona una hoja de ruta para
mejorar continuamente los procesos, por lo que se identificé la cadena de valor esto
permitié determinar todas las actividades necesarias para dar el servicio, desde el
requerimiento inicial hasta el resultado final, ayudé a detectar y eliminar actividades que
no agregan valor, reduciendo los desperdicios y mejorando la eficiencia.

Con una cadena de valor bien definida, es mas facil identificar cuellos de botella y
actividades gue ralentizan el proceso. Al abordarlos, las organizaciones pueden reducir
los tiempos de ciclo, lo que permite una produccion mas rapida y eficiente.

Adicionalmente, mapear la cadena de valor proporciona una vision clara y completa de
todos los procesos Yy flujos de trabajo. Esto aumenta la transparencia y la visibilidad, lo
que facilita la gestion y la toma de decisiones informadas.

Previo al mapeo de la cadena de valor, se elaboré el diagrama funcional del proceso,
que se presenta a continuacion:

En la figura 2.6 se muestra el flujo de actividades del servicio de nacionalizacién de
paquetes courier.

Inicio

4.- Regulariza mercancias
Fin

= 9
1.- Presenta +
solicitud

Mo

Empresas Courier

¢ las novedades Mo 3. Rezliza |z Llaparte separada
son paratodala separacion fisic es categaria & o
mercancia ? de las mercandias walija diplométic?

¥

Despacho de categoria "A" y "Valija Diplomatica”

[32.— Realiza
inspeccidn de
mercancias

JExisten
Novedades? si

Mo

. autoriza |

salida de
mercancias

Técnico Operador

+

Figura 2. 6: Flujo de actividades del servicio de nacionalizacion de paquetes courier.
Fuente: Manual de la entidad publica
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Es consecuencia, se elabord el mapa de la cadena de valor del servicio en analisis, con
el objetivo de tener una representacion grafica de las actividades que se necesitan para
desarrollar el servicio de nacionalizacion de paquetes Courier en categoria “A”.

Graficar el proceso mediante el mapa de la cadena de valor, ayuda a visualizar el flujo
de materiales e informacion al mismo tiempo, identificar las diferentes fuentes de
desperdicio, forma la base de un plan de mejoras en el proceso, permite cuantificar el
periodo total que transcurre desde que se inicia un proceso hasta que se completa o
llamado lead time.

Se necesitaba identificar el tiempo de espera, tiempo de procesamiento y tiempo de
inspeccion que el proceso tenia.

Un menor lead time puede mejorar la satisfaccion del cliente, aumentar la eficiencia y
reducir los costos operativos.

Por lo que tener el lead time es un indicador del desempefio y la eficiencia del proceso.

2.2.1. Mapeo de la Cadena de Valor
Para la elaboracién del mapa de cadena de valor, se recabd informacién sobre los
requerimientos de los usuarios, los cuales se detallan a continuacion:

¢ Cantidad de usuarios: 13 clientes por dia

e Tipo de usuario: Courier

o Expectativas del usuario: Agilidad en la autorizacién de salida
¢ Demanda diaria estimada: 15 Tramites por dia

En la figura 2.7 se muestra la demanda del servicio

AAA

COURIER

15 tramites por dia

13 clientes por dia

Figura 2. 7: Demanda del servicio
Fuente: Propia autoria

¢ Se identificaron, las principales actividades del proceso, siendo la siguientes:

En la figura 2.8 se muestran las actividades del proceso.
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COURIER

15 tramites por dia

13 clientes por dia

INSPECCION DE SUBSANACION SUBSANACION AUTORIZACION
PAQUETES REALIZADA RECIBIDA DE SALIDA

Figura 2. 8: Actividades del proceso
Fuente: Propia autoria

e Se recolectaron datos del proceso:
o Tiempo del ciclo: 17 horas
o Numero de trabajadores: 3
o Tiempo de espera por etapas: 2horas, 1 hora, 1 hora, 1 hora.
o Demanda diaria estimada: 15 tramites por dia.

En la figura 2.9 se muestran los datos del proceso.

AAA

COURIER

15 tramites por dia

13 clientes por dia

INSPECCIONDE | /~ \| suBsanacion 7~ \| SUBSANACION 7\ AUTORIZACION
PAQUETES REALIZADA RECIBIDA DE SALIDA

6 3 2h 6 3 1h 3 " 6\ 3

22

1h

2hx pq — > 2h x pg > 6h x pg > 2h x pq

1 turno 1 turno 1 turno 1turno

Figura 2. 9: Datos del proceso
Fuente: Propia autoria

e Se recolectaron datos del flujo de materiales:

En la figura 2.10 se muestra el flujo de materiales.
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COURIER

15 tramites por dia

13 clientes por dia

INGRESO DE SOLICITUD
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INSPECCIONDE | 7~ \| SUBSANACION /| sussanAciON 7N\ AUTORIZACION N\
PAQUETES REALIZADA RECIBIDA DE SALIDA
o~ — P~
O Bl |3 [ sl © 3] |[=
2hxpq 2h x pq 6h x pq 2hxpq
1 turno 1turno 1turno 1 turno
Figura 2. 10: Flujo de materiales
Fuente: Propia autoria
VSM ACTUAL
COURIER
15 tramites por dia
13 clientes por dia
INGRESO DE SOLICITUD /

INSPECCION DE SUBSANACION N SUBSANACION AUTORIZACION

PAQUETES ) REALIZADA RECIBIDA ) DE SALIDA )
o~ 2N R o~
O 3 2h O 3 8h O 3 1h O 3 1h

2h x tramite 7h x trdmite 6h x tramite 2h x tramite
1 turno 1turno 1 turno 1 turno
NAV NAV NAV
AV AV AV AV

TIEMPO DE PROCESO

TIEMPO DE PROCESO

TIEMPO DE PROCESO

Figura 2. 11: VSM Actual
Fuente: Propia autoria

TIEMPO DE PROCESO
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e Se calculé el Lead Time: Tiempo de proceso mas tiempo de espera
e Tiempo de proceso: 17 horas

e Tiempo de espera: 12 horas

e Lead Time: 29 horas

e Se calculo la eficiencia: Tiempo de AV / Lead Time

e Eficiencia: 0.41

En la tabla 9 se muestra el andlisis de valor de las actividades del proceso.

Tabla 9 Analisis de Valor

(solo para actividades que no
agregan valor o que no agregan
valor, pero son necesarias)
Nombre de | ¢Necesari | ¢Contribuye .Se JAgreg Tipo de Accibn sugerida
la actividad a para el con los puede a Desperdicio
producto o | requerimiento eliminar Valor?
servicio? | s del cliente? con Sio No
tecnologia
?
Ingreso de Sl Sl NO Sl DEFECTO AUTOMATIZACIO
solicitud N DEL
PROCESO.
Inspeccion | SI Sl NO Sl MOVIMIENT
de 0]
paguetes
Subsanacié | NO NO Sl NO ESPERA AUTOMATIZACIO
n realizada N DE LA
REVISION DE LA
SOLICITUD.
Subsanacié | NO NO Sl NO ESPERA AUTOMATIZACIO
n recibida N DE LA
REVISION DE LA
SOLICITUD.
Autorizacié | SI Sl Sl Sl ESPERA AUTOMATIZACIO
n de salida N DEL
PROCESO.

Fuente: Propia autoria

2.3 ldentificacion de desperdicios.

La idea principal es reducir los desperdicios que afectan al proceso del servicio, estos
desperdicios son las actividades que no agregan valor al proceso y consumen recursos
innecesarios. Los desperdicios se muestran de varias formas, se los ha identificado para
eliminarlos y asi mejorar la eficiencia del proceso, reducir costos y aumentar la
satisfaccion del cliente.

Los desperdicios que se identificaron son:
Existen retrasos cuando los empleados o los clientes esperan a que se complete una

tarea anterior. Esto causa tiempos de espera en el proceso, se evidencia en la etapa de
“subsanacion realizada” y “subsanacion requerida” ya que se espera la respuesta del
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cliente, asimismo en la etapa de “autorizaciéon de salida” ya que se espera de la revision
manual de la etapa anterior.

De igual forma se identifica desperdicio en el movimiento dentro del entorno de trabajo.
Ya que se evidencia un mal disefio de la oficina que obliga a los empleados a

desplazarse constantemente para acceder a la informacién que necesitan.

Asimismo, trasladarse de un lugar a otro para conocer informacién del proceso por parte
del cliente, también es un desperdicio ya que se invierte tiempo y dinero en este traslado.

Los errores en el proceso son otros de los desperdicios que se identificaron, se
evidencia errores en la entrada de datos y la hecesidad de contactar al cliente debido a

informacién incompleta o incorrecta.

Es por esto qué, con el objetivo de mejorar la eficiencia, se eliminaran los desperdicios
del proceso y se identificaran mejoras que permitan mejorar el Lead Time.

En la tabla 10 se muestra el tipo de servicio por actividad del proceso.

Tabla 10 Eliminacién de desperdicios

Proceso por analizar: Importacion de paquetes Courier en categoria A.
Nombre del paso del | Tipo del Desperdicio
proceso
Subsanacién requerida Espera
Subsanacion realizada Espera
Autorizacion de salida Espera
Inspeccién de paquetes Movimiento
Ingreso de solicitud Defectos

Fuente: Propia autoria

A través del andlisis de valor se han identificado que los desperdicios se producen por
ser un proceso manual, el cual aumenta el riesgo de fallas humanas, reprocesos,
retrasos, demoras.

La mala comunicacion entre los empleados y el cliente también perjudica el tiempo del
proceso ya que en la etapa de subsanacién requerida y subsanacion realizada existe
tiempo de espera, cuando estas actividades se pueden evitar si los clientes conocieran
toda la informacion necesaria para que no incurran en subsanaciones.
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Se identificaron las actividades de acuerdo con su clasificacién, aquellas que agregan
valor, las que no agregan valor y las que no agregan valor, pero son necesarias.

Posteriormente, se ha realizado el "VSM futuro”, para graficar el estado ideal o mejorado
del proceso, después de implementar mejoras basadas en la identificacién y eliminacion
de desperdicios en el VSM actual. Esto ayuda a mejorar la eficiencia operativa y a
asegurar que los sistemas sean viables y efectivos.

Graficar un VSM futuro ha proporcionado una visién clara y compartida del proceso,
facilitando la colaboracién entre diferentes areas o departamentos.

Este es un paso critico en la mejora continua del proceso dentro de una organizacion,
alineando los procesos con los principios Lean Manufacturing para maximizar el valor y
minimizar el desperdicio.

Integrar el VSM con la filosofia LEAN MANUFACTURING permitira la eficiencia en la
prestacion del servicio, reduciendo tiempos de espera y mejorando la satisfaccion del
cliente.

COURIER

15 tramites por dia

13 clientes por dia

/

INGRESO DE SOLICITUD

INSPECCION DE 7N\ SUBSANACION N\ SUBSANACION ~ AUTORIZACION N\
PAQUETES REALIZADA RECIBIDA DE SALIDA

6\ 3 im @ 3 8h 6 3 im 6 3 1m

1h x tramite 2min x tramite 8h x tramite 2m x trémite

\ 4

1turno 1turno 1 turno 1turno

NAV

TIEMPO DE ESPERA

AV AV AV AV

TIEMPO DE PROCESO TIEMPO DE PROCESO TIEMPO DE PROCESO

Figura 2. 12: VSM Futuro
Fuente: Propia autoria

TIEMPO DE PROCESO

e Se calculo el Lead Time: Tiempo de proceso mas tiempo de espera
e Tiempo de proceso: 9 horas
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e Tiempo de espera: 8 horas

e Lead Time: 17 horas

e Se calculo la eficiencia: Tiempo de AV / Lead Time
o Eficiencia: 0.52

Se determind que la automatizacion es la via que puede transformar la eficiencia y la
calidad en el proceso. Al integrar tecnologias automaticas con los principios Lean, se
pudo mejorar su capacidad para eliminar desperdicios, optimizar flujos de trabajo y
adaptarse a las demandas del mercado, todo mientras mantienen un enfoque constante
en la mejora continua y el valor para el cliente.

La automatizaciéon puede reducir errores humanos y variabilidad en los procesos,
mejorando la calidad y reduciendo el retrabajo, que es una forma de desperdicio.

Los procesos repetitivos y monétonos, como el ensamblaje o la inspeccion, pueden ser
automatizados para aumentar la velocidad y precision, reduciendo el tiempo de ciclo y
el costo.

Para la planificacion de la implementacién de las mejoras se ha realizado un Andlisis
A3.



2.2.2. Analisis A3

Reporte A3: Reducir el tiempo de atencion de las solicitudes de inspeccién de paquetes Courier categoria “A”
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ANTECEDENTES

PROPUESTAS DE MEJORA

En una revision realizada al procedimiento documentado “Manual Especifico para
el despacho de mercancias bajo el régimen de excepcién mensajeria acelerada o
Courier”, se identifica que el proceso no cuenta con una trazabilidad clara, dado
gue, al ejecutarse de manera manual, no se puede rastrear facilmente el estado
del trdmite, tampoco se puede determinar el tiempo de atencion que la institucién
sujeta de andlisis se toma para nacionalizar este tipo de mercancias, tampoco se
encuentran las actividades principales definidas que permitan establecer rangos
de medicion.

Accién Responsable Fecha
Actualizacion de David Chaug 16/08/2024
manual de procesos.

Automatizacion del David Chaug 20/08/2024
proceso.

Creacion en el sistema | Analista Informético 30/08/2024

de validaciones
automaticas.

SITUACION ACTUAL

AAA

COURIER

15 tramites por dia

13 ghentes par dia

INGRESO D€ SQLOTUD
INSPECCION DE SUBSANACION SUBSANACION AUTORIZACION
PACQUETES N reauzapa |/ ) RECIBIDA DE SALIDA N

O [ @) 9) O [5]
O |6 Lo L0 -

dh i dharimiw Ehawimw dhawimie

1turno 1turnc 1 turno 1turno

MAY KA KA
AV av AV AV

META

Reducir en un 40% el tiempo de atencion de las solicitudes de inspeccion de
paquetes Courier categoria “A”, a través de la implementacién de herramientas de
manufactura esbelta.

ANALISIS

MANO DE OBRA

METODO

Falta

o . Manual
capacitacion

Actividades
Inecesarias

Poco personal

Desmotivacién

NACIONALIZAGION DE
PAQUETES CATEGORIA A

ALTG TIEMPO DE ‘

Tablet obsoletas

Mo se cuenta
con camaras Normativa

confusa

Muchas normas
sin orden

Sistema Lento

MAQUINAS

MATERIALES
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CAPITULO 3

3. Implementacion de mejoras
3.1.Actualizacion del Manual de Procesos

De acuerdo con la identificacién de la cadena de valor, la identificacion de desperdicios,
las caracteristicas del servicio que el cliente requiere para que el servicio se optimice y
el diagrama de Ishikawa, se determinaron tres claras propuestas de accion para
alcanzar el objetivo del presente trabajo.

Para el cliente, contar con una normativa clara representa el segundo aspecto mas
importante para el proceso de importacion de paquetes Courier en categoria A, por lo
que, para solventar este aspecto, es necesaria la actualizacién del manual de proceso.

El objetivo es contar con un manual de procesos que proporcione reglas claras para el
servidor publico y para el cliente, esto incluye los requisitos del tramite, el alcance del
proceso, el procedimiento, el flujo, los indicadores y consideraciones generales.

En consecuencia, se elabor6 un cronograma de actividades que permiti6 dar
seguimiento a las actividades que condujeron a nueva version del manual de procesos.

Como producto de la actualizaciébn del manual de procesos, se desprendid un
documento que muestra un proceso agil y sin demoras burocréticas, entre las
consideraciones que se determinaron en conjunto con el area operativa, estan las
siguientes:

o Paralarevisién y autorizacién de salida de las mercancias categoria “A” y/o valija
diplomatica, las empresas Courier deben presentar una solicitud de inspeccién
denominada “Categoria A y/o Valija Diplomatica” a través del sistema informatico
Ecuapass.

e La transmision de la DAS es responsabilidad de la empresa Courier, quien
debera adjuntar los documentos de soporte y acompafiamiento necesarios para
el despacho de la mercancia.

e La asignacion del aforador es automética para las DAS trasmitidas por las
empresas Courier, siempre que éstas tengan canal de aforo documental, fisico
o fisico no intrusivo.

Asi también se determino el siguiente procedimiento:
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En la tabla 11 se muestra el procedimiento mejorado en la atencién de solicitudes para
nacionalizar paquetes en categoria A.

Tabla 11 Procedimiento mejorado de atenciones de solicitudes

inspeccion de categoria
A.

No| Actividad Producto de L Producto de
Entrada Degcr|p0|on de| Responsable Salida
Actividad

1. | Realiza la Paquete La empresa Courier, |Courier Solicitud
solicitud de | ingresado. procede a realizar la d
inspeccion de solicitud de inspeccién e inspeccion
Categoria A de tipo “Categoria A d

mediante el sistema ecategoria A
informatico.

2. | Aprueba solicitud | Solicitud El sistema informatico | Sistema Solicitudaprobada
autométicamente de ejecuta la aprobacién

inspeccién de | de la solicitud de
categoria inspeccion de la
A Categoria A
diplomatica de manera

automatica.

3 | Asigna la | Solicitud El sistema procede con | Sistema Solicitud asignada
inspeccion aprobada la asignacion de la para la operacion

solicitud de inspeccion
a los técnicos
operadores.

4. | Realizan Solicitud Realiza la inspecciéon de| Entidad Carga sin
inspeccion asignada para [las mercancias. publica novedades/carga

la operacion con novedades
En el caso de que no
existan novedades,
continda con la actividad
5; Si se detectan
novedades, continua
con la actividad 8.

5. | Registra informe | Carga sin |[El técnico  Operador Entidad Informe de
de inspeccién con | novedades encargado de la| publica Inspeccion con
estado inspeccion, procedera a estado “Realizada”
“REALZIZADA” registrar el informe de
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notificacionn via

correo

recibira la notificacion

6. | Remite Informe de | El sistema informético, | Sistema Notificacion vid
automatica mente | Inspeccién con | al momento de correo electronico
correo electrénico | estado detectar un informe de
a Courier “Realizada” inspeccion de tipo

“Categoria A” remitira
de manera
automatica a los
depositos
temporales.
7. | Recibe Notificacién via | EI depdsito temporal, (Courier Fin del proceso

la categoria A.
Regresa a la actividad
4.

correo electrénico | electrénico via correo electrénico,
y registra la salida en la cual solo podran
de la carga dar salida si el estado
de la inspeccion es de
“realizada”.
8. | Realiza Carga con | Se realiza observacion [Entidad PublicaNo cumple
observacién novedades ya que cumple con las lineamientos de la|
caracteristicas de la categoria A
categoria A.
9. | Subsana No cumple | Subsana Empresas Fin del proceso
observaciones lineamientos de | observaciones dentro | Courier
la categoriaA de los lineamientos de

Fuente: Propia autoria

Adicionalmente, a través de la actualizacién del manual, se establecieron indicadores
de gestidn, para monitorear el proceso, estos indicadores son:
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En la tabla 12 se muestra el indicador de gestion que mide el procedimiento.

Tabla 12 Indicadores de gestion

Resultado

No. Nombre Paradmetros de deseable Instrumento Periodicidad
Indicador Medicién o técnicade
recoleccion
Tiempo Tiempo  transcurrido = 14.5 horas @ Sistema de = Mensual
Promedio de desde que envia la Reportes
autorizacion solicitud de inspeccién,
1 de salida hasta el registro de
salida del Deposito
temporal
Fuente: Propia autoria
3.2.Automatizacion del proceso y sistema de validaciones
La automatizacién del proceso mejoré significativamente la eficiencia al reducir el
tiempo y los errores humanos, permitiendo que las tareas se realicen de manera
mas rapida y precisa. Esto no solo optimizé productividad, sino que también liberé
recursos para gue se enfoquen en actividades mas estratégicas, lo que resulté en
un desempefio organizacional mas agil.
Previo a conocer las automatizaciones que se hicieron, es importante conocer como
era el proceso antes.
A continuacion, se puntualizan las actividades de manera secuencial, en la cual
se describe el proceso que se llevaba a cabo por las areas competentes de la
nacionalizacién de la Categoria A del Régimen de Mensajeria Acelerada o
Courier.
En la tabla 13 se muestra el procedimiento previo a las mejoras.
Tabla 13 Procedimiento anterior a las mejoras
NolActividad Producto de Descripcion de Actividad [Responsable |Producto de
Entrada Salida
1. | Presenta Mercancias Presenta la Solicitud de Empresas Solicitud
solicitud de categoria A |Inspeccion. Courier presentada en la

Jefatura de Procesos
IAduaneros Courier.
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Realiza

Inspeccién de

mercancias

Solicitud
presentada en
la Jefatura de
Procesos
Aduaneros
Courier.

Realiza la inspeccion de

las mercancias, en dicha
inspeccion se determina si
las mercancias
corresponden a lo
establecido como categoria
A

En el caso de que las
novedades detectadas se
relacionen con la totalidad
de la mercancia, continGia
con la actividad 4; Si las
novedades afectan una
parte de las mercancias, se
procede conforme la
actividad 3.

De no existir novedades,
continGa con la actividad 5.

[Técnico
operador

de: courier o
Zzona primaria

Novedades para todal
la mercancia.

Novedades para una
parte de las

mercancias.

No existen novedades.

Realiza
separacion
fisica de
mercancias

la

las|

Novedades
para una parte
de las
mercancias.

Procede con la separacion
de las mercancias.

Si parte de las mercancias
no cumplen con las
caracteristicas de la
categoria “A” o ‘valija
diplomatica” éstas quedan
en custodia del Senae y se
procede con la actividad 4;
caso contrario continla con
la actividad 5.

[Técnico
operador

de: Courier o
zona primaria

La parte
separada no es
categoria “A” o “valija
diplomatica” o la parte|
separada si es
categoria “A” o “valija
diplomatica”.

Regulariza
mercancias

Novedades

para toda
mercancia.

la

La parte
separada no es
categoria “A” o
“valija
diplomatica”

Regulariza las mercancias
separadas fisicamente que
no cumplieron con las
caracteristicas de categoria
“‘A” o “valija diplomatica”,
pudiéndose acoger a otro
tipo de categoria; para lo
cual remitase al
procedimiento 6.1. del

presente documento.

Empresas
Courier

Mercancias
Regularizadas
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5. | Autoriza No existen |Procede con la [Técnico Levante de las
salida de | novedades. autorizacion de salida de las |operador mercancias.
mercancias mercancias del recinto |Courier/zona

aduanero, primaria Fin del
d Proceso

icha autorizacion es
registrada en la referida
solicitud anexo 1, la misma
debe ser de manera
inmediata.

Fuente: Propia autoria

Tal como lo indica la actividad 1, la empresa Courier, presenta una solicitud
denominada: “Solicitud de Inspeccion y Autorizacion de Salida de Mercancias Categoria
“A” y “Valija Diplomatica”, esta solicitud es manual por lo que la empresa Courier, debe
ingresar los datos solicitados en la misma, tales como;

e Numero de Carga

e Documento de transporte
e Peso manifestado

e Peso recibido

e Bultos manifestados

e Bultos recibidos

e Observaciones

Una vez recibida y ejecutada la inspeccion, con la firma del servidor aduanero en el
documento de “Solicitud de Inspeccién y Autorizacion de Salida de Mercancias
Categoria “A” y “Valija Diplomatica”, se confirma la salida autorizada de la carga en
Categoria A, y asi se cumple con la nacionalizacion de esta.

En la actualidad este procedimiento no esta todavia automatizado dentro del sistema.
El proceso se lo realiza de manera manual llevando una bitacora de registro de toda la
carga que se despacha en categoria A y valija diplomatica, y ademas el documento
fisico denominado: “Solicitud de Inspeccion y Autorizacién de Salida de Mercancias
Categoria “A” y “Valija Diplomatica”, lo tienen archivado para luego remitirlo al archivo
general.

El registro manual lo hacen en un documento en formato excel, registro de las
solicitudes presentadas por las empresas courier, asi como también registran las
novedades presentadas:

En la figura 2.13 se muestra la hoja de excel de registro manual.
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Figura 2. 13: Base en excel
Fuente: Entidad Publica
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Este cuadro denota que es importante generar una informatizacién del proceso a fin de
que los registros sean electrénicos, se pueda realizar una auditoria o control mas
efectivo, y que se pueda reducir los tiempos de inspeccion desde el momento en que se
lo solicita. Para la automatizacién del proceso, se elabor6 un requerimiento de desarrollo
de sistemas, el mismo que se elabor6 mediante un levantamiento de informaciéon con
los clientes y el personal de la institucion puablica, ademas de que a través de la
identificacion de la cadena de valor se determinaron las actividades que eran manuales

y que tenian potencial para ser automatizadas.

Algunas de las automatizaciones que se realizaron fueron:

e Mejora en la pantalla “Solicitud de inspeccion” en el portal interno y externo del

sistema.

e En el campo “Tipo de inspeccion” agregar la siguiente opcién en el catalogo
ICG_0037: Categoria A.
e Esta opcion debe mostrarse en el portal interno y el portal externo solo para los
tipos de OCE de Empresas Courier cédigo OCE 08.
e Este nuevo tipo de inspeccion debe tener y pasar los mismos estados que las
demas solicitudes de inspeccion ya existentes.
¢ En la seccion de “adjuntar documentos”, en el catalogo “tipo de documento”, se
debe agregar un nuevo tipo denominado “Listado de guias de categoria A”.

En la figura 2.14 se muestra la pantalla del sistema de la entidad publica.

Tipo de documento

Fecha de Emision
Mombre de Otro Documento

Tamafio de Total :

~-Seleccion--

FRECIQUIDACION

RUC DE LA EMPRESA

SOLTCITLR/ CERTIFICADG DE DESOSTTD

C
A

LISTADO DE GUIAS DE CAT. AY VALIJA

iy B ot g et ot

WOUCHER DE COMPRA

4]

I

[»]

[v]

Ndmero de Documento

Emisor de Documento

Agregar Eliminar

| Registrar || Modificar Eliminar

Enviar

Figura 2.

14: Impresion de pantalla del sistema informatico
Fuente: Portal de pruebas del sistema de la entidad publica
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Cuando se dé clic en el botén “Enviar’ y se haya seleccionado esta opcion f) Categoria
A del catalogo, el sistema debe validar que esté el documento adjunto de manera
obligatoria para proceder con el registro de la inspeccién, por lo que si no lo adjunta no
permite continuar y debera mostrar el siguiente mensaje de error en portal interno y
externo:

“Por favor adjuntar el documento: “Listado de guias de categoria A”

e El sistema debe validar:
Que el nimero de carga ingresado en la solicitud de inspeccién tipo Categoria
se encuentren ingresado. En caso de no estar, debe mostrarse un mensaje de
error:

“El numero de carga no esta ingresado ni en Zona de Distribucion ni
en Depo6sito temporal Courier”.

e La aprobacion de la solicitud de inspeccién de Categoria A sera automatica.

e Las validaciones se deben ejecutar cuando el usuario externo o interno de clic
en el boton ENVIAR, si no existen errores en las validaciones la solicitud se
registra y se aprueba de forma automatica.

¢ Rutade pantalla de solicitudes portal externo:
e Tramites operativos- elaboracion de edoc operativo — formulario de solicitud
categoria — cargas — solicitud de inspeccion.
e Rutade pantalla de solicitudes portal interno:
e Sistema de cargas de importacién — inspeccién- registro de solicitud de
inspeccion.
e Validaciéon de Loggin, Funcionalidad de la validacion: El sistema debe verificar
que todo usuario solicitante este logeado.
e Se implemento la siguiente notificacion:
Al momento de que el TO realice la inspeccién con tipo estado de inspecciéon
“realizada” con novedad o sin novedad, se debe generar una notificacion a los
depositos temporales contemplados en el siguiente parametro de negocios:
ICG_0036 (CORREO PARA DEPOSITOS TEMPORALES COURIER) con el
siguiente mensaje:

Asunto: COMUNICADO- INSPECCIONES DE CATEGORIA A

Cuerpo:
Estimado(a)

OCE XXX S.A.
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La Instituciéon Publica le informa que, su solicitud con informe No XXXX 'y
con No. de Carga XXX-XXXX, de la inspeccion de Categoria A, tiene
estado “REALIZADA”.

OBSERVACIONES:

Sin observaciones/ con observaciones

Nota: el envio de este correo es automatico y de caracter informativo,
favor no lo responda. Si tiene alguna inquietud comuniquese con Mesa
de Servicio.

Del mensaje anterior, donde se especifica “observaciones”, es necesario que se
incorpore al correo electronico, y que se deje “sin observaciones” cuando no
existan, y cuando si existan, el sistema debe tomar lo descrito en el campo de
observacion de la pantalla “Informe de Resultado de Inspeccion /Operacién”.

En la figura 1.15 se muestra la pantalla del sistema de la entidad publica.

nspeccion --Seleccion-- v

li[s

Figura 2. 15: Pantalla del sistema de la entidad publica.

Fuente: Portal de pruebas del sistema

En la tabla 14 se muestra el cronograma del desarrollo informatico.

Tabla 14 Cronograma

Nombre de Hito Fecha Inicio | Fecha Fin

Elaboracién y entrega de escenarios de pruebas 16/06/2021 | 18/06/2021
Desarrollo 11/06/2021 | 25/06/2021
Pruebas integrales 28/06/2021 | 29/06/2021
Presentacién de entregables. 30/06/2021 | 30/06/2021
Revision de entregables por Control de Calidad 30/06/2021 | 30/06/2021
Versionamiento de codigo fuente y pase a produccion | 30/06/2021 | 30/06/2021
Seguimiento 01/07/2021 | 15/07/2021

Fuente: Propia autoria
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El requerimiento de desarrollo informatico esta basado en la técnica Poka Yoke, su
objetivo es facilitar la deteccidén de errores antes de que ocurran, utilizando métodos
simples y visuales para garantizar que las tareas se realicen correctamente. Esto ayuda
a mejorar la calidad y la eficiencia al minimizar retrabajos y desperdicios.

Ademas, la automatizacion permiti6 una comunicacion agil entre la entidad publica
prestadora del servicio y el courier, ya que las notificaciones se realizan de manera
automatica por correo electrénico.

La trazabilidad también es un aspecto que el cliente determiné como una necesidad, a
través del sistema, el cliente puede verificar en que etapa se encuentra su tramite.

3.1Evaluacién de resultados

3.1.1 Resultados de acuerdo con el analisis de la variabilidad del proceso

En la figura 2.16 se muestran los resultados de acuerdo con el andlisis de
variabilidad.

Situacion inicial previa a la Situacion final posterior a la implementacion
Parametros impl tacion de la estrategi de la estrategia
{AS-15) (TO-BE)
. ” . Tiempo de respuesta (autorizacion de ) R .
Dimension de la calidad salida) Tiempo de respuesta (autorizacion de salida)
Factor de la \ . \ .
calidad Tiempo del ciclo Tiempo del ciclo
Proceso Nimero de mediciones 547 212
Limites delControl 23,35 585
Superior
Media 29 17
aritmetica

Figura 2. 16: Resultados de Variabilidad
Fuente: Matriz de resultados
3.1.2 Resultados segun el andlisis del proceso

En la figura 2.17 se muestra resultados segun el andlisis del proceso.

Nombre del Situacion inicial previa a la implementacion de la estrategia (A 5-15)
Indicador [ Tipo de . L.
TR e Meta Meta Unidad de [Cumplimiento
propuesta alcanzada | medicion | de Indicador
Indicador 1 14.5 17 hora na

Figura 2.17: Resultados segun analisis del proceso
Fuente: Analisis del proceso
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3.1.3 Analisis cualitativo del proceso
e Antes

El proceso inicia con la presentacion de una solicitud fisica por parte del Usuario
(Empresa Courier) en donde detalla la mercancia sujeta a controlarse dentro de la
Categoria "A" (parte de esta informacion se encuentra registrada previamente en el
Sistema Informatico Ecuapass), posterior a aquello el servidor aduanero realiza la
inspeccion no intrusiva y registra (de forma manual) el resultado en la solicitud
ingresada, se remite correo electronico al depésito temporal para que
posteriormente se realiza la salida de los documentos para la entrega al usuario
(destinatario).

e Actual

El proceso inicia con el registro informatico de la solicitud de inspeccion (se genera
en base a la informacién previamente registrada en el sistema informatico por parte
de la Empresa de Transporte), servidor aduanero registra el resultado de la
inspeccion en el sistema informatico y este automaticamente remite una notificacion
al depdsito temporal para que proceda con la salida de los documentos.



CAPITULO 4

Conclusiones y Recomendaciones

4.1.Conclusiones

A través de la implementacion de herramientas de manufactura esbelta como
VSM y Analisis A3 se logré reducir el tiempo del proceso en un 40%, de 29
horas pasaron a 17 horas.

La actualizacion del manual de procesos fue imprescindible para construir el
indicador operativo, el mismo que permiti6 medir el tiempo del proceso, la
meta establecida fue de 17 horas, sin embargo, esta sujeto a modificacion de
acuerdo con evaluaciones posteriores que se realicen para ajustar mas el
resultado deseable en una etapa madura del proceso.

Através de la actualizacion del manual de procesos, se establecieron politicas
gue permitieron colocar reglas claras para el usuario.

Cambiar el proceso de una version manual a una version informatizada,
conllevé a reducir el error humano y las demoras, es decir, se elimino el
desperdicio identificado.

Implementar validaciones automaticas, permitié que la revisién se convierta
en un proceso inmediato, eliminando las demoras del proceso.

4.2.Recomendaciones

Se sugiere que, se planifique la adquisicién de Tablets que permitan a los
servidores publicos registrar el resultado de la inspeccién en tiempo real.

Realizar el calculo de indicadores mensualmente para identificar posibles
mejoras al proceso.
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