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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion se realizé en una empresa dedicada al rubro
de la mineria, ubicada en la provincia y departamento de Arequipa. El enfoque de la
investigacion se realizd en el area de logistica y servicios de la cadena de suministros con
la finalidad de incrementar la productividad mediante la implementacién de mejoras a
través de la metodologia de gestion por procesos, que ayuda a obtener procesos mas

definidos y delimitados.

Se identifico que el area cuenta con tres procesos principales que son el servicio
de transporte de mercaderias e insumos, servicio de transporte de movimientos internos
y movimientos locales y el proceso de pago de valorizacion. Se realizo el andlisis de cada
proceso identificando deficiencias en las operaciones como la falta de herramientas para
automatizacion de gestiones, incumplimientos de requerimientos de servicios, aumento
de pedidos de emergencia, utilizacion de recursos innecesarios por mala planificacion,
sobretiempos entre otros. Se propuso la implementacion de una plataforma virtual, POKA
YOKE, Matriz RACI, elaboracién de un formato de conformidad de servicios,
administracion de perfil y funciones del puesto, matriz de comunicaciones y un
procedimiento de requerimiento de servicios, para mejorar los procesos y tiempos,
estimando un resultado del beneficio costo de 4.88, evidencidndose la factibilidad de la

propuesta.

Por lo tanto, se demuestra que el proyecto basado en la metodologia BPM permite

grandes mejoras en el area de logistica y servicios de la cadena de suministros.

Palabras clave: BPM, logistica, servicios, procesos.
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ABSTRACT
This research work was carried out in a company dedicated to the mining industry,
located in the province and department of Arequipa. The focus of the research was carried
out in the area of logistics and supply chain services in order to increase productivity by
implementing improvements through the process management methodology, which helps

to obtain more defined and delimited processes.

It was identified that the area has three main processes, which are the goods and
supplies transportation service, the internal and local movements transportation service,
and the valuation payment process. An analysis of each process was carried out,
identifying deficiencies in operations, such as the lack of tools for automating processes,
noncompliance with service requirements, increase in emergency orders, use of
unnecessary resources due to poor planning, and overruns, among others. The
implementation of a virtual platform, POKA YOKE, RACI Matrix, elaboration of a
service compliance form, management of job profiles and functions, communications
matrix and a service request procedure were proposed to improve processes and times,

estimating a benefit-cost result of 4.88, evidencing the feasibility of the proposal.

Therefore, it is demonstrated that the project based on the BPM methodology

allows great improvements in the area of logistics and supply chain services.

Key words: BPM, logistics, services, processes.
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INTRODUCCION

El sector minero es una de las actividades economicas mas importantes del pais
por lo que satisfacer las necesidades de la industria minera, en especial aquellas
relacionadas a la cadena de suministros es un gran desafio. Por tal motivo la logistica
cobra una especial relevancia ya que se busca implementar mejoras para optimizar los
procesos y alcanzar un mayor nivel de productividad.

La presente tesis, realizada en una empresa del sector minero en la ciudad de
Arequipa, busca realizar un aporte a la gestion minera ya que se pudo identificar
deficiencias en el area de logistica y servicios, el trabajo se divide en 06 capitulos.

En el Capitulo I se va a desarrollar el planteamiento teérico, donde se detallara la
problematica de la empresa, objetivos, justificacion, delimitaciones, hipdtesis, variables,
limitaciones, metodologia de la investigacion, cobertura de estudio, técnicas e
instrumentos y finalmente la matriz de consistencia.

En el Capitulo Il se desarrollaré el marco tedrico considerando estudios previos que
se realizaron a temas vinculados o relacionados, asi como se hace énfasis a herramientas de
diagnostico y mejora.

En el Capitulo 1l se brindara informacion relacionada a la empresa, asi como la
identificacion y descripcion detallada de los procesos del area de logistica y servicios con
sus respectivos flujogramas para mayor analisis.

En el Capitulo 1V se realizara el diagndstico de la situacion actual de la empresa,
segun la metodologia BPM para el Plan estratégico se realiz6 el analisis PESTEL y
FODA, luego para el cumplimiento de objetivos se realizé la Matriz EFI, EFE, MIE.
Continuando con la metodologia para la evaluacion de procesos se realizé la Matriz
SIPOC y el desarrollo de los DAP actuales, finalmente en la identificacion de los puntos

de mejora se realiz6 el Andlisis Ishikawa y la data historica.

xviii
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En el Capitulo V, se desarrolla el planteamiento de mejoras, donde se desarrolla
las propuestas como la implementacion de la plataforma virtual, Matriz RACI, Poka
Yoke, plan de mejora continua, entre otras.

En el Capitulo VI, se realiza un andlisis cuantitativo donde cada propuesta cuenta
con los costos que se requieren para el desarrollo, finalmente se determinara el beneficio
costo de la propuesta. También se realizo un analisis cualitativo, de esta manera se podra
validar que las propuestas planteadas sean de apoyo para el sector y fortalecer la mejora

continua.

XiX
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CAPITULO |

1. Planteamiento tedrico

1.1 Descripcion de la realidad de la problematica

Actualmente, las actividades relacionadas con mineria dentro de un contexto
nacional juegan un papel fundamental en el desarrollo econdmico del pais. Lipa et al.
(2017) en su trabajo describe que actualmente en el Peru la actividad minera tiene un rol
muy importante, ya que aporta a la generacion de empleo, inversion y divisas. Per( pais
minero aprovecha los beneficios de la industria tanto econémicos como generacion de
empleos, convirtiéndose de esta manera en el principal sector econémico que aporta en la

generacion de empleos, pagador de impuestos y exportador, etc.

De igual forma las principales actividades mineras del pais son el nivel de su
gestion logistica, Izquierdo (2019) menciona que la gestion logistica de las
organizaciones dedicadas al rubro minero es uno de los aspectos méas importantes e
imprescindibles de la gestion empresarial. Por ello, se aplican diversas estrategias a las
necesidades de gestién de distribucién y logistica en el rubro minero, y una de las
principales estrategias es la asignacion y distribucion de los recursos necesarios, en este

caso los insumos criticos que necesita una organizacion de este tipo.

Por tal motivo la empresa de estudio, tiene que optimizar de forma continua sus
procesos y sistemas logisticos, por lo que dicha problemética se encuentra en el area de
logistica y servicios, donde se identifica la falta de herramientas adecuadas, demoras en
el flujo de comunicaciones en las coordinaciones, sobretiempos en la gestion de
requerimientos por parte de los clientes, falta de informacién confiable para el analisis y

trazabilidad de comunicaciones entre otras esta ocasionando una baja productividad que
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se ve reflejado en sobre costos, sanciones, incumplimientos, bajo nivel de servicio,
usuarios sin recibir sus ordenes de compra a tiempo. En la empresa de estudio se
comprende que el area de logistica juega un papel importante donde el tener herramientas
que interactlen con la expectativa que tiene la empresa para el logro de sus objetivos,
porgue comprenden que un equipo logistico que no cuenta con plataformas adecuadas, ni
con sistemas idoneos como para desarrollar un proceso de procura 6ptimo, no va a estar

alineado a los estandares competitivos que tiene la compafiia.

Es primordial mejorar los procesos e implementar herramientas que permitan una
mayor eficiencia y mayor rendimiento en el area de logistica y servicios en razon a que
el impacto operativo que puede traer consigo un desfase en el proceso logistico

condiciona de manera directa la operacion y la rentabilidad de la empresa.
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1.2 Formulacién del Problema

1.2.1 Problema General

¢De qué manera una propuesta de mejora basada en la metodologia de gestion por

procesos incrementara la productividad en los procesos del area de logistica y servicios

de la cadena de suministros de una empresa minera Arequipa 2021?

1.2.2 Problemas Especificos

e ;Cual es la situacion actual del area de logistica y servicios de la cadena de

suministros?

e (Cuéles son los procesos del area de logistica y servicios de la cadena de

suministros de una empresa minera Arequipa 2021?

e ;Cual es la propuesta de mejora para incrementar la productividad de los procesos

del area de logistica y servicios de la cadena de suministros de una empresa minera

Arequipa 2021?
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e ;Como se validara la propuesta?

1.3 Objetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo general

Determinar como la propuesta de mejora a través de la metodologia de gestion
por procesos incrementard la productividad en los procesos del area de logistica y

servicios de la cadena de suministros de una empresa minera Arequipa 2021.

1.3.2 Objetivos especificos

Determinar la situacion actual del &rea de logistica y servicios de la cadena de

suministros de una empresa minera Arequipa 2021.

e Identificar y delimitar los procesos del area de logistica y servicios de la cadena de

suministros de una empresa minera Arequipa 2021.

e Determinar una propuesta de mejora que incremente la productividad de los
procesos del area de logistica y servicios de la cadena de suministros de una

empresa minera Arequipa 2021.

e Analizar la viabilidad de la propuesta.

1.4 Justificacion

1.4.1 Justificacion tedrica

Con el presente trabajo de investigacion se busca poner en practica los
conocimientos tedricos adquiridos en la carrera de Ingenieria Industrial relacionados a la
mejora de procesos, con el propdsito de obtener una evidencia para el incremento de la
productividad de futuros procesos tanto estratégicos, operativos y de apoyo en el area de
logistica y servicios de una empresa; ello a través de un adecuado diagndstico de la

situacion.
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1.4.2 Justificacion metodoldgica

El presente trabajo de investigacion busca elaborar una mejora para la gestion de
transportes y servicios en una empresa minera mediante la aplicacion de metodologias
como la mejora de procesos (BPM), con la finalidad de obtener procesos mas definidos y
delimitados para que pueda mejorar la productividad del area de logistica y servicios de

la empresa.

1.4.3 Justificacion Practica
De acuerdo con los objetivos del estudio, el presente proyecto busca obtener una
mejoria en las deficiencias de las operaciones del area de logistica y servicios en la

empresa.

1.5 Delimitaciones de la investigacion

1.5.1 Delimitacion Espacial

La investigacion estd enfocada a los procesos del area de logistica y servicios de
una empresa perteneciente al sector minero. La identidad de la organizacion a solicitud
de los responsables debe mantenerse en el anonimato ya que no se podrd mostrar

informacion sensible para la empresa.

1.5.2 Delimitacién Social

La investigacion tiene como involucrados a todo el personal que desempefie algin
cargo en el area de logistica y servicios de la empresa, ademas se considera a los
proveedores como son las empresas de transporte y a los clientes internos que son los

usuarios de otras areas.

1.5.3 Delimitacién Temporal
La investigacion comprende una duracion de 6 meses que comprende la obtencion

y ordenamiento de informacién; formulacién y también validacion de la propuesta.
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1.5.4 Delimitacién Conceptual

La siguiente investigacion tiene como objetivo proponer una adecuada propuesta

de mejora para incrementar la productividad en las operaciones realizadas por el area.

1.6 Hipdtesis de la Investigacion

Es factible que, mediante una gestion basada por procesos incrementara la

productividad en los procesos del area de logistica y servicios de la cadena de suministros

de una empresa minera.

1.7 Variables

Variable independiente: Gestion por procesos (BPM)

Variable dependiente: Procesos del area de logistica y servicios de la cadena de

suministro de una empresa minera

1.7.1. Operacionalizacion de variables

Tablal

Variable independiente

Variables Dimension Subdimensiones Indicador Disefio de
investigacion
Variable Plan Descripcion de mision, Andlisis PESTEL (N° de Tipo de

Independiente:
Gestién por procesos

estratégico

vision, valores de la
empresa minera.

andlisis de factores externos)
FODA (N° de estrategias)

Investigacion:
No experimental

(BPM)
Cumplimiento de Delimitacion de input y MATRIZ EFI, EFE (valor Nivel de
objetivos output del area de ponderado) Investigacion:
estratégicos logistica y servicios MATRIZ MIE  (valor transversal
ponderado)
Evaluacion de Identificacion los SIPOC (N° de actividades Método de

procesos
involucrados

problemas en cada
proceso evaluado

por proceso)
DAP (Tiempo del proceso

(Hrs))

Investigacion:
correlacional

Identificacion de
puntos de mejora

Realizar la propuesta de
mejora, manuales de
procedimientos y
manuales de funciones

Andlisis Ishikawa (N° de
problemas identificados)
Andlisis de data historica
-KPI (% cumplimiento)
-N°  Ordenes compras
diarias
-N°Ordenes
diarias
-Tiempo de gestion ( Hrs)

de servicio

Poblacion:
Procesos de la
empresa minera
Arequipa
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Variables Dimension Subdimensiones Indicador Disefio de
investigacion

Planteamiento de Realizar la propuestade  Plataforma Virtual (Tiempo Muestra:
mejoras mejora a los problemas de gestion (Hrs) Procesos del area de
identificados logistica y servicios

N° de Procedimientos

Poka Yoke (N° de puntos de
control por proceso)

Plan de mejora Ciclo de Deming Plan PHDA (Duracion de
continua implementacion de mejora)
Tabla 2
Variable dependiente
Variables Dimension Subdimension Indicador Disefio de la investigacion
Varla_ble . Rentabilidad de la propuesta Analisis econémico B/C Técnica:
Dependiente:
i6 Observacion
Procesos del ot A - Proceso de extracelof) N° de beneficios
. analisis Cualitativo de conclusiones de g
areade beneficios cualitativos | i
logistica y nstrumentos:
servicios de
la cadena de Gestion por procesos
suministro el . g
de una analisis Cuantitativo ani(ithIIS 2 ISz analisis del Ahorro Herramienta:
empresa e la propuesta (Soles)
minera.
era Costo de la propuesta MS Word, MS Excel
(Soles)

1.8 Limitaciones
La investigacion puede que este algo limitada debido a que existe informacion

confidencial dentro de la empresa, a la que probablemente no se pueda acceder.

La identidad de la empresa a solicitud de los encargados de la organizacién debe

mantenerse en el anonimato para no mostrar informacién sensible para la empresa.

Debido a la coyuntura actual ya que el mundo se encontraba atravesando una
pandemia y explicitamente en la ciudad de Arequipa se mantenia un estado de cuarentena

y los trabajos por un periodo largo se realizaron remoto.
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1.9 Metodologia de la Investigacion

1.9.1 Disefio de la Investigacion

Segun Gomez (2012) el disefio de la investigacion es no experimental, para la
obtencion de la informacion y la solucion al problema planteado no existira una
manipulacion de las variables ni se aplicaran estimulos a las mismas, el objetivo del

estudio serd la observacion del fendmeno para su posterior descripcion.

1.9.2 Tipo de Investigacion

Segun Gomez (2012) el tipo de investigacion es transaccional o transversal ya que
se recolectara datos en un tiempo determinado y se analizara cambios producidos en una
unidad establecida, con la finalidad de conocer qué es lo que esta pasando dentro del area

de logistica y servicios.

1.9.3 Nivel de Investigacion

Segun Gomez (2012) el nivel de la investigacion es de caracter descriptivo ya que
se busca detalladamente las particularidades del problema a abordar, analizando la
situacion actual del &rea de estudio en la empresa minera y a partir de este analisis se

planteara una mejora.

1.10 Cobertura de estudio
1.10.1 Poblacion
Como poblacion se toma en cuenta a los procesos de la superintendencia de

logistica servicios y servicios con andlisis de data del afio 2021.

1.10.2 Muestra
Como muestra se toman los procesos del area de logistica y servicios de la

empresa minera Arequipa con analisis de data del 2021
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1.10.3 Muestreo
El muestreo de la investigacion es no probabilistico, dado que, la interaccion de
sus variables no va a depender de una probabilidad, sino del vinculo que pueda existir

entre ellas.

1.11 Técnicas e instrumentos

1.11.1 Técnicas de la investigacion

Con el objetivo de recopilar la mayor cantidad de informacion y contar con los
datos necesario y otros para el correcto desenvolvimiento de la investigacion del
problema de estudio se utilizaran diversas técnicas como la observacion directa de los
procesos del area de logistica y servicios, ademas de entrevistas del personal involucrado,
reportes y analisis de data histdrica que pueda generar un diagndstico actual del area de

la empresa.

1.11.2 Técnica para la eleccion del método
Para la eleccién del método se tom6 como referencia una lista de criterios con el

fin de escoger la mejor opcidn.

Criterio 1 - Posibilidad de éxito a corto plazo: Se debe dar prioridad a los

procesos con mayores probabilidades de alcanzar el éxito en un tiempo corto.

Criterio 2 - Variabilidad y repetitividad:

e Variabilidad: Cuando el proceso es repetitivo existen variaciones en las
actividades y que a su vez generan variaciones en los productos.

e Repetitividad: Todos los procesos son generados para obtener resultados y
tratar de repetir este resultado una y otra vez. Esta peculiaridad permitira

evaluar los procesos e identificar mejoras

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v==2 . UNIVERSIDAG
REPOQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM -« DE SANTA MARIA

Criterio 3 - Valor agregado al producto final: Se usa para definir en todas las

etapas del proceso la cantidad adherida al valor de un bien o servicio.

Criterio 4 - Peso econdmico: Los recursos financieros son significativos para una

limitacion de recursos. El costo de la mejora debe ser tasado.

Criterio 5 - Perfiles de competencias: Un proceso a ser mejorado debe adquirir
un conjunto de conocimientos, actitudes, habilidades, intereses que involucren a

la empresa.

Con la definicion de los criterios, se procede a escoger las metodologias mas

populares para la optimizacion de procesos las cuales son:

Business Process Management (BPM)
e Lean

e Six Sigma

e Gestion de calidad total (TQM)

e Gestion por objetivos (MBO)

Se procederé a realizar una comparacion de las metodologias segun los criterios
descritos anteriormente, ponderando con 3 un resultado alto, 2 uno medio y 1 bajo,

finalmente escogiendo la metodologia que obtenga el puntaje mayor.
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De acuerdo con la matriz de enfrentamiento de los criterios se opta por la mejor
opcion previamente analizada, la misma que sera la metodologia Business Process

Management (BPM).

1.11.3 Instrumentos de la Investigacion

Para la presente investigacion se fijaron las siguientes herramientas, como soporte
para cumplir con el objetivo principal el cual consiste en incrementar la productividad en
los procesos del area de logistica y servicios de la empresa minera.

Observacion

Se tendra una minuciosa observacién para conocer el desarrollo de las actividades
que realiza el personal, su carga laboral y los procesos del area de estudio.

Entrevistas

Se realizara entrevistas al personal involucrado directamente en la gestion del area
como supervisores con la finalidad de obtener su vision del funcionamiento de los
procesos, tener mayor alcance sobre las expectativas de la corporacion y adicionalmente
se busca que a través de su experiencia se puedan identificar posibles propuestas de
mejora.

También se entrevistard a los analistas encargados de los procesos operativos con
la finalidad de determinar deficiencias y limitaciones que tengan sus procesos, que
dificulten la productividad de estas.

Andlisis documental

Este instrumento consta del analisis de documentos, como es la base de datos
historica de los servicios realizados en el area, revision de los reportes de las drdenes de
compra y de servicios, también se incluyen los reportes de KPI, de nivel de servicio, de
valorizacion mensual por los servicios, esto permitird evaluar tiempos, costos, demanda,

cumplimientos entre otros.
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CAPITULO 1

2. Marco tebrico

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes a nivel internacional

Carrasco (2019) elaboro la investigacion “Propuesta para optimizar el proceso
logistico para el transporte y las operaciones de exportacion de la empresa Maxban S.A.,
canton Milagro” Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, Ecuador; concluyendo
que, a fin de calificar la situacion actual de la empresa se realizo entrevistas, encuestas
hacia las areas correspondientes a la cadena logistica donde se incluye el transporte y
operaciones de exportacion, asi mismo un diagrama del proceso logistico, que admitio
hacer un reconocimiento, analisis y evaluacion de la empresa. Se elaboro un diagrama de
proceso para identificar las areas y una valoracion del desempefio de sus actividades o
subprocesos de la cadena logistica, que fueron plasmados en un manual de procesos,
también se evalud la gestion logistica en la matriz FODA, EFI, EFE, y se implemento
indicadores clave de desempefio (KPI), método fundado para conocer la eficiencia,
eficacia y efectividad operativa de los procesos de la empresa. Finalmente, la presente
investigacion identifico las areas que presentan bajo desempefio en el proceso logistico,
brindando un servicio de baja calidad, esto debido al alto grado de actividades
desarrolladas de forma experimental, pudiendo mejorar con un mayor alcance sobre el
modelo operativo y las principales areas. Con el objetivo de tener mayor control de las
areas comprometidas en la cadena de suministros, reduciendo los tiempos de envio,

procurando el aumento de la calidad de productos y reduccién efectiva de costos.

2.1.2 Antecedentes a nivel nacional
Izquierdo (2019) desarroll6 el trabajo de investigacion “Mejora de abastecimiento

de productos y servicios decisivos para la mineria” Universidad Peruana de Ciencias
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Aplicadas, Lima. Para ello, se elabor6 un diagndstico mediante la técnica de recoleccion
de datos como es el analisis de encuestas realizadas a 20 involucrados de la problematica
actual, que colaboran con el area logistica y administrativa de la empresa, luego para el
procesamiento de la informacion se determind por cuadros estadisticos a fin de detectar
la inapropiada estrategia de operaciones, las ineficiencias politicas de
aprovisionamientos, caracteristicas insuficientes en el almacenamiento, etc. Se conocio
que en la organizacion existe tiempo excesivo en la entrega de requerimientos, cadena de
suministro ineficaz, que genera baja productividad, disminucion de la rentabilidad y
problemas de capital. Ademas, la falta de un sistema de apoyo para implementar la gestion
de suministros genera ineficiencia en la planificacion logistica, lo que ha provocado otros
problemas como crecimiento de inventarios, escasez de inventarios, etc. Esta tesis
propone un nuevo procedimiento que prioriza una lista de productos por ser criticos para
la mineria, reorganizando el sistema de entrega de productos y servicios para reducir los
retrasos en la entrega de insumos de produccion y la deuda por escasez moderada. Para
lograr la optimizacion de los procesos de suministro, produccion y distribucion, es
importante modernizar el sistema logistico de suministro, para demostrar las mejoras
previstas

Segin Chavarry y Posadas (2020) en su investigacion “Propuesta de
implementacion de un método logistico para la reduccion de costos operativos en la
empresa Multitransportes Cajamarca S.A.” Universidad Privada del Norte, Cajamarca;
mencionan que actualmente la organizacién carece de un sistema logistico, por lo que en
el estudio se ha manifestado en un inadecuado manejo de vehiculos, inventarios e
incumplimiento de pedidos, incrementandose los costos de forma no prevista. En esta
investigacion se realizaron entrevistas para recolectar informacion, se utilizé un diagrama

de flujo para conocer con mayor detalle el proceso, también se recolectaron datos a través
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del diagrama de Ishikawa, identificando los problemas mas importantes que afectan a la
organizacion y se realizd la evaluacion de los resultados. utilizando tablas estadisticas,
como un diagrama de barras, que permite evaluar las variables a estudiar, principalmente
variables cualitativas; ademas, se utilizd un gréafico circular porque puede considerarse
una herramienta estadistica utilizada para presentar proporciones y porcentajes. Los
investigadores de esta tesis propusieron desarrollar la homologacion y seleccion de
proveedores aplicando la jerarquia AHP, propusieron un nuevo modelo de distribucién
para agregar vehiculos al almacén, por lo que realizaron planes para determinar la
distribucion de las instalaciones y asi reducir los costos unitarios de almacenamiento.
Ademas, sugirieron aplicar la metodologia 5s y Kanban para crear una mejor gestion en
el almacén. También se sugirio la adquisicion de un software denominado Comsatel Per(
para permitir realizar un mejor seguimiento de inspecciones vehiculares en las lineas,
consumo de combustible y tiempo de llegada, y capacitacion equivalente para todos los
socios de la empresa. Al introducir un sistema logistico basado en el control de
proveedores, gestibn de inventarios y control de rutas, fue posible reducir
significativamente los costos operativos de la empresa. También recomiendan que la
empresa implemente y monitoree continuamente las herramientas y métodos utilizados

en el sistema para mantener, mejorar y reducir los costos incurridos.

2.1.3 Antecedentes a nivel local

Lipaetal. (2017) desarrollo la investigacion “Propuesta para la mejora del proceso
de transporte de concentrado de cobre de la minera Las Bambas hacia la estacion
ferroviaria kilometro 99 Chasquipampa Arequipa” Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas, Arequipa. En la investigacion realizada se propuso el uso de un método
sistematico que sirvid para el diagnostico y elaboracion de la propuesta de valor, ya que

permitié identificar las causas principales que afectan la eficiencia en la gestion de
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transporte y conocer el detalle del proceso actual, tiempos y costos relacionados al
sistema. El método sistematico se basé en aplicar 06 fases, primero se identifico
oportunidades prestando especial atencion a los procesos principales, en esta fase se hizo
uso de la cadena de valor como una metodoldgica, que permitié tener mayor amplitud
sobre conocimiento del comportamiento de los costos de la empresa minera, lo que ayudo
a la formulacion de estrategias eficaces de optimizacion de costos. Como segunda fase se
definio el alcance, luego documentacion del proceso como diagramas de flujo, planos de
servicio y graficas para los procesos, continuaron con la evaluacion el desempefio,
posteriormente se realizd un redisefio de este para finalmente implementar los cambios.
Luego de un andlisis econémico y operativo, la propuesta de valor permitié la reduccién
de tiempos con un redisefio del proceso donde se considera una disminucion en la
cantidad de dias del round trip y una disminucion considerable a los costos de la
operacion, que estaban vinculados al consumo de combustible, vida util de neumaticos y
otros.

Segin Chavez (2015) elabord la investigacion “Propuesta de Mejora en las
Operaciones Logisticas de una Empresa Comercializadora de Aditivos para la
Construccion, Arequipa 2014” Universidad Catdlica de Santa Maria, Arequipa. En la
investigacion llevada a cabo, se plante¢ la aplicacion de un enfoque metddico que facilitd
tanto el diagnostico como la formulacion de la propuesta de valor. Este enfoque permitié
identificar las causas principales que afectan la eficiencia en la gestion del transporte, asi
como comprender en detalle el proceso actual, los tiempos y los costos asociados al
sistema. EI método sistematico comprendid seis etapas. En la primera etapa, se detectaron
oportunidades con especial énfasis en los procesos clave, utilizando la cadena de valor
como herramienta metodologica. Esto proporciond una vision mas amplia del

comportamiento de los costos en la empresa minera, lo cual fue fundamental para idear
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estrategias efectivas de optimizacion de costos. En el segundo paso, se establecié el
alcance del proyecto, seguido de la documentacion detallada del proceso mediante
diagramas de flujo, planos de servicio y graficos. A continuacion, se evalué el
rendimiento y se procedio al redisefio del proceso, culminando con la implementacion de
los cambios propuestos. Tras un analisis economico y operativo, la propuesta de valor
logré reducir los tiempos mediante la reestructuracion del proceso, que incluyo la
disminucion de dias en el viaje de ida y vuelta, y una reduccién sustancial de los costos
operativos, especialmente relacionados con el consumo de combustible y la durabilidad

de los neumaticos, entre otros aspectos.
2.2 Marco conceptual

2.2.1 Gestion de transportes

La gestién de transporte contempla las acciones que intervienen directa o
indirectamente con el fin de colocar el producto en diferentes puntos de destino, bajo las
condiciones de seguridad, calidad del servicio y costo. Se precisara el transporte como
toda actividad encaminada a trasladar el producto desde un punto de inicio hasta un punto
de entrega, el transporte es trascendental dentro del mundo de la distribucion y esta
relacionado con el termino movimiento fisico del producto. (Mora, 2008)

El encargado de la gestiobn de transporte debe cooperar de los proyectos
estratégicos y tacticos de la empresa, a fin de cumplir con la calidad de servicio donde los
términos de flexibilidad y minimo coste constituyen los tdpicos béasicos para la gestion,
por lo que se recomienda que las empresas deben centrar su responsabilidad en los
siguientes aspectos:

« Aprovechamiento eficiente de los vehiculos y la mano de obra vinculada a

ellos.

e Maéxima rapidez y fiabilidad en las entregas.
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o Confianza tanto en el traslado como en los productos que transportan.

e Operatividad de acuerdo con las leyes vigentes (Mora, 2008).

Con respecto a la administracion del transporte, incluye una variedad de
actividades diferentes, siendo:

1. Administracion Operativa

La principal funcidn es supervisar y controlar las operaciones diarias, también se
debe identificar y evaluar de modo proactivo las estrategias y tacticas para mejorar el
traslado de un producto dentro de las limitaciones existentes, esto incluye la
consolidacién de pedidos, optimizar la utilizacién de equipos de transporte, administrar
la tarifa del transportista, seguimiento de embarques usando el internet, evaluar la mejor
ruta, a fin de obtener ahorros en los costos y mayor utilidad para proporcionar tiempos de
entrega admisibles Bowersox, Closs, Cooper (2007).

2. Consolidacion

La consolidacion esta relacionados a los costos del flete, tradicionalmente se
consolida los embarques de paquetes en un lugar general, por lo que se notan los ahorros
de consolidar en un solo embarque en semejanza de embarques pequefios; pero los nuevos
desafios de una logistica basada en el tiempo, lleva a controlar el coso utilizando
estrategias basadas en el tiempo, todos los miembros de la cadena de suministro buscan
disminuir el tiempo de residencia del inventario, por consiguiente la consolidacion debe
planearse con anterioridad para procesar los pedidos y de elegir un pedido de un almacén
para eludir retrasos, por lo que se requiere la informacion oportuna vinculada al estado
actual y planeado del inventario. (Bowersox et al., 2007)

3. Negociacién
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Las tarifas de transporte son los precios que perciben las empresas transportistas
por sus servicios, para establecer una tarifa existen diferentes criterios, las estructuras mas
comunes estan enlazadas al volumen, distancia y demanda Mora (2008).

4. Control

Adicionalmente una de las tareas a cargo de la administracion de transporte son
el rastreo 0 monitoreo para localizar los embarques perdidos o con retrasos, la celeridad
relacionada cuando el embarcador notifica al transportista que un embarque especifico se
entregue sin retrasos, oportunamente y estimar las horas de servicio del conductor para
velar su descanso. (Bowersox et al., 2007)

5. Auditoria y administracion de reclamaciones

Cuando el servicio no cumple con el acuerdo previo, pueden surgir reclamaciones
que estan relacionadas a la perdida y dafio en el transito de la mercaderia, por ente el
embarcador exige al transportista que asuma el pago de la perdida financiera esta puede
ser parcial o total; adicional lo relacionado a una variacion en el cobro de mas o cobro
de menos, surge cuando la cantidad facturada es diferente a la esperada, por lo que
verificar oportunamente las facturas es una responsabilidad importante. (Bowersox et al.,
2007)

6. Integracion logistica

También es responsabilidad buscar los medios para compensar los gastos del
transporte en general reducir los costos logisticos.
2.2.2 Gestion de servicios

La logistica tiene como principal valor el de asegurar los requisitos del cliente y
el de mantener la eficacia en los costos, ambos en simultaneo; por lo que el servicio al

cliente simboliza la funcion de la logistica para satisfacer el concepto de mercadotecnia.
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El servicio al cliente como programa debe priorizar y establecer todos los procesos para
atender los requerimientos logisticos del cliente a un mismo nivel o superior que el de la
competencia. En los programas béasicos de servicio al cliente el proposito se puede
identificar en los aspectos operativos de la logistica y en afirmar que la organizacion
pueda proporcionar a su cliente los siete derechos: ya sea la cantidad y producto correcto,
en el momento y el lugar correcto, adicionalmente en condiciones, precio y con la
informacién correcta. (Bowersox et al., 2007)

El servicio al consumidor se considera como parte de la estrategia de marketing,
segun las 4P’s, es decir producto, precio, promocion y plaza, donde plaza representa al
traslado del producto. Comprender como se comporta sus clientes es crucial y de gran
relevancia. A continuacion, se describen los componentes que contribuyen a mejorar el
servicio al cliente durante la interaccion entre el proveedor y el cliente, organizados en
distintas categorias:

e Los elementos de pre-transaccion establecen un apropiado ambiente
mediante una declaracién escrita de la politica de servicio al cliente, asi
como el tiempo de entrega, el procedimiento con respecto a devoluciones,
métodos de envio, disposicién de planes de contingencia para caso de
huelga o desastres naturales, adicionalmente capacitaciones y manuales
técnicos para el cliente, lo que va a cooperar a las buenas relaciones entre
los involucrados.

e Los elementos transaccion, son aquellos relacionados a la entrega del
producto, como nivel de existencias, los tiempos, transbordo, precision del

cumplimiento de pedidos, disponibilidad de inventario.
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e Los elementos post-transaccion, estos servicios se presentan después de la
venta del producto, se incluye el seguimiento del correcto armado o la

instalacion, garantia, reparacion, reclamaciones, quejas y devoluciones.

El servicio corporativo al cliente es la adicion de todos estos
elementos, ya que los clientes reaccionan al conjunto es decir al servicio total

(Ballou, 2004).

El problema estratégico en el servicio al cliente es lograr un servicio
superior de calidad que la competencia y al mismo tiempo ser eficiente con
los costos, por lo que el proceso logistico debe ser libre de errores, los cuales

se definen en los siguientes términos:

« Disponibilidad, es el tener un inventario disponible que cumpla
con la orden de compra del cliente, sin que esto genere costos de
inventario ya que la T.l. posibilita la flexibilidad del sistema con

respecto a la disponibilidad de inventario.

« Desempefio operativo, disminuye el tiempo requerido a fin de que
la entrega sea rapida y oportuna, adicionalmente también se puede
analizar desde la flexibilidad que tiene una empresa para los

requerimientos inesperados del cliente o atencién de urgencias.

« Confiabilidad del servicio, la empresa debe comprometerse con el
mejoramiento continuo para que los desempefios logisticos
cumplan con las expectativas del cliente, la calidad en la logistica
es resultado de una cuidadosa planificacion, capacitacion de
empleados, dedicacién operativa, medicion pormenorizada.

(Bowersox et al., 2007)
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2.2.3 Gestion de contratos

Un contrato respecto al abastecimiento va a especificar los parametros que
definirdn la relacion entre el comprador y el proveedor, estos tienen un impacto
considerable en el comportamiento y desempefio de las etapas de una cadena de
suministro, con el objetivo de evitar la alteracion de la informacion. A continuacion, se
mencionan los tres contratos para disponibilidad del producto e incrementar las utilidades
totales y lograr que el proveedor comparta una parte de la incertidumbre de la demanda.

e Contratos de devolucién (buy-back)

El comprador podra devolver hasta una cantidad especifica de inventario
que no venda, a un precio previamente acordado, los fabricantes pueden
usar estos contratos para amplificar sus propias utilidades, asi también
como las utilidades totales de la cadena de suministro, las devoluciones
animan a los compradores a incrementar el nivel de disponibilidad del
producto.

Una desventaja es que ocasiona excedentes de inventario que luego se debe
vender a un menor valor como de rescate o bien eliminarse, adicionalmente
este contrato puede generar que el cliente realice un esfuerzo menor por
vender que si no hubiera devoluciones y una distorsién superior de la
informacion dentro de la cadena de suministro.

e Contratos de reparto de ingresos

En estos contratos el fabricante cobra al comprador un precio de mayoreo,
por lo que este acrecienta el nivel de disponibilidad del producto, lo que
resulta utilidades elevadas para ambos, pero este contrato provoca que el

detallista tenga un minasculo esfuerzo por vender con el caso que pague
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un precio al mayoreo por adelantado y resguarda todos los ingresos de las
ventas.

e Contratos de cantidad flexible

El fabricante accede a cambiar la cantidad ordenada al comprador,
brindando la posibilidad de variar el pedido con base en los prondsticos
mejorados que se da cuando las fechas de venta esta cada vez mas
proximas, estos contratos producen una disminucion en la distorsion en la
informacidn en comparacion a los anteriores modelos de contratos antes

mencionados. (Chopra & Meindl, 2008)

2.2.4 Logistica

La logistica es planificar, operar, controlar y descubrir como se mejorara en el
proceso de flujo de materiales, servicios, informacion, dinero. Cumple como funcion de
un vinculo entre fuentes de aprovisionamiento, suministro, cliente final y distribucion.
Tiene como objetivo cumplir con la demanda vinculada a cantidad, oportunidad y calidad
al menor costo posible. (Carro & Gonzalez, 2013)

La logistica compromete la administracion del procesamiento de pedidos,
inventario, transporte y la combinacion del almacenamiento, manejo de materiales y
empacado; todo lo mencionado sera totalizado mediante una red. La meta de la logistica
es favorecer los requerimientos operativos de las compras, la fabricacién y el
abastecimiento para el cliente.

La logistica se centra en la responsabilidad de disefiar y administrar sistemas con
el objetivo de controlar la movilidad y la posicién geografica de la materia prima, el
trabajo generado en el proceso y el inventario final, todo ello con el menor costo total.
(Bowersox et al., 2007)

Funciones de la Logistica
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Como se menciond anteriormente, para que ese obtenga el maximo beneficio
logistico en una cadena de suministro, se debe integrar las funciones para asegurar la
implementacidn exitosa de una administracion logistica integral (Bowersox et al., 2007).
Estas areas se detallan a continuacion.

Gestion de pedidos: En el ambito de la logistica, resulta esencial contar con
informacidn precisa y oportuna para llevar a cabo un procesamiento eficaz de los pedidos
y evitar posibles fallas operativas. La adecuada gestion de la informacién incluye
anticipar y comunicar las necesidades de los clientes, abarcando desde la recepcion inicial
del pedido hasta su entrega, facturacién y cobro.

Control de inventario: El proposito es satisfacer las necesidades de los clientes
con la menor cantidad de inventario posible, ya que un exceso de este genera costos que
pueden compensar las deficiencias en el disefio del sistema logistico. Una estrategia eficaz
de gestidn de inventario se basa en aspectos clave, como la segmentacion de los clientes
principales, la rentabilidad de los productos, la integracion del transporte, el desempefio
basado en el tiempo y practicas competitivas.

Gestion de transporte: Dentro del ambito logistico, la gestion del transporte se
encarga de mover y ubicar geograficamente el inventario. Es fundamental considerar
factores como el costo, la velocidad y la regularidad para garantizar un manejo éptimo
del transporte. La responsabilidad principal de la logistica es administrar la combinacién
adecuada de modos de transporte a lo largo de la cadena de suministro, manteniendo un
equilibrio entre estos aspectos.

Almacenamiento, manipulacion y empaquetado de materiales: En el contexto de
un sistema logistico que requiere instalaciones de distribucion, es esencial contar con

lugares que permitan la clasificacion, contabilizacion, revision, seleccion precisa de
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pedidos, transporte consolidado, rectificacion, reembalaje y otros requisitos necesarios
para llevar a cabo las operaciones respectivas.

Disefio de la red de instalaciones: Este aspecto implica definir detalladamente la
disposicion geografica de las instalaciones necesarias para las operaciones logisticas. Se
deben considerar variables como inventario, flujo de entrada y salida de materiales. Es
crucial actualizar y modificar de forma constante esta red de instalaciones para adaptarse
a los cambios en las infraestructuras de demanda y suministro, asi como a las variaciones
en la diversidad de productos, clientes, proveedores y requisitos de fabricacion, todo

dentro de un entorno competitivo en constante transformacion. (Bowersox et al., 2007)

Figura 2

Planificacion logistica

Red de
la planta
/ \
| |
Almacenamiento Administracidn .
. o L Procesamiento
Manejo de materiales logistica j o
. o . o de pedidos
Empacado integrada ]
\

Transporie Inventario

Nota: Tomado de Bowersox et al., 2007.

Segln Gomez (2014) el fin de la logistica es colaborar al cumplimiento de los
objetivos de la organizacion, por lo que se debe lleva a cabo una planificacion estratégica,

operativa y tactica:
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La planificacion estratégica determinara los objetivos de la organizacion y las
estrategias para alcanzarlos, ello en concordancia a la logistica habra que evaluar y tomar
decisiones como la estructuracion de la planta, la cantidad de almacenes, ubicacion de los
almacenes temporales, sistema de transporte.

En la planificacion operativa es requerido tener alcance sobre las funciones
basicas a fin de asegurar el desarrollo con eficacia y eficiencia, por lo que se debe cuidar
de la prevision de compras, ventas, almacen y transporte.

La planificacion tactica, se relaciona a las actividades necesarias para lograr los
objetivos antes planificados, como establecer politicas de rotacion de inventarios, disefio
de rutas de los materiales y de almacenes, la flota de transporte, y recursos humanos

necesarios.

2.2.5 Principales conceptos de la Investigacion

Gestion por procesos

La Gestion por Procesos 0 Business Process Management (BPM), es una
herramienta de organizacion distinta a la clasica funcional, donde se prioriza el puno de
vista del cliente sobre los procesos operativos de la empresa y se centra en la operatividad
de los procesos del negocio. Se puede entender como la metodologia que sitda los
esfuerzos para la optimizacion de los procesos de la empresa u corporacion, en busca de
aumentar la eficiencia y la eficacia por medio de la gestion sistemética de los mismos. Se
considerara que los procesos deben ser modelados, automatizados, incorporados,
monitoreados y optimizados de manera continua. (Diaz, 2008)

La gestion de procesos proporciona herramientas y principios que se pueden
utilizar para simplificar y redisefiar el flujo de trabajo para que sea mas eficiente y esté

en linea con las necesidades del cliente. Es importante sefialar que los procesos son
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realizados por personas, por lo que las relaciones directas entre proveedores y clientes
deben ser parte de los procesos. (Pérez, 2010)

Procesos y caracteristicas

Se define proceso como el conglomerado de métodos, personas, informacion,
maquinas, materiales y recursos gque a través de una interaccion y actividades se puede
obtener productos y servicios que cumplan con las necesidades que exigen los clientes,
lo que nos permite apoyar o disefiar los procesos solicitados para lograr la implementacion
de un sistema de gestion de la calidad fundamentada en la norma 1SO 9001. (Fontalvo &

Vergara, 2010)

Figura 3

Caracterizacion de los procesos

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Proceso

Identificacion de
procesos de

ENTRADA soporte

Parametros de
Control
DONDE EMPIEZA

@

QUE HACE

Responsables:
Responsabilidad /
Autoridad

Requisitos por
cumplir:
Cliente
Legislacion
QOraanizacion
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Hardware

Humanos
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Nota: Extraido de Fontalvo y Vergara, 2010.
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Es importante estandarizar a través de un proceso porque admite planificar la
calidad dentro de las empresas, mejora la productividad ya que se tiene visibilidad de las
distintas actividades del area de trabajo, accediendo a priorizar sobre las actividades que
generan valor al interior de cada area y finalmente identificar las personas que participan
en cada actividad. (Fontalvo & Vergara, 2010)

Principios de la gestion por procesos

El enfoque a procesos se fundamenta segtn (ISOTools):

« Ladisposicion organizativa basada en procesos centrados en la atencién al
cliente.

« La transicion desde una estructura jerarquica de la organizacion hacia una
estructura mas horizontal.

» Los departamentos funcionales descuidan su propoésito fundamental y se
forman equipos multidisciplinarios que trabajan en el proceso.

« Los directivos modifican su conducta, adoptando un enfoque mas
colaborativo en lugar de actuar como supervisores directos.

+ Los empleados se enfocan en los requisitos y necesidades de sus clientes,
disminuyendo la atencion a los estandares establecidos por sus supervisores.

» Implementacién de tecnologia para eliminar tareas y procesos que no

aporten valor afiadido.
Pasos BPM

Los pasos de manera general que se deben seguir para llevar a cabo una gestion
por procesos son:
« Compromiso por parte de la direccion: Es esencial que la direccion esté

plenamente consciente de la necesidad de sistematizar la gestion a través de
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procesos. La formacién y capacitacion de la direccion representan un factor
critico para liderar este cambio de enfoque de manera efectiva.

« Concientizacion y formacion: El equipo directivo recibe capacitacion sobre
la gestion por procesos y se convierte en el motor de cambio para el personal
a su cargo. La gestion orientada a objetivos busca garantizar que todos los
empleados de la empresa se involucren y comprometan voluntariamente en
este proceso, en lugar de sentirse obligados o forzados.

+ ldentificacién de procesos: Mediante el analisis exhaustivo de todas las
interacciones dentro de la organizacion, ya sea con el personal interno o con
los clientes externos, se lleva a cabo un inventario minucioso de todos los
procesos.

» Clasificacién de procesos: Se determinan cuales son los procesos clave,
estratégicos y de apoyo entre todos los procesos.

» Relaciones entre procesos: Se establece una matriz de relaciones entre los
diferentes procesos para distribuir instrucciones, informacion, recursos y
equipos, entre otros elementos, de manera efectiva.

+ Elaboracion de un mapa de procesos: Se emplean diagramas de bloques para
visualizar las relaciones entre todos los procesos necesarios e importantes
para el sistema de gestion de calidad.

« Alineacion de actividades con la estrategia: Los procesos clave posibilitan la
implementacién coherente de la politica y estrategia de la organizacion. Para
lograrlo, se crea una matriz que relaciona los objetivos estratégicos con los
grupos de interés, estableciendo asi la conexién entre ellos.

» Establecimiento de indicadores de resultados entre procesos: Las decisiones

deben basarse en informacion sobre los resultados alcanzados y las metas por
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alcanzar. Esto permite analizar la capacidad de los procesos y sistemas,
evaluar el desempefio con respecto a las expectativas de los grupos de interés
y comparar el rendimiento con otras organizaciones. Para obtener esta
informacidn, es necesario determinar los KPI mas pertinentes para nuestras
necesidades y aplicarlos para su medicion.

» Realizacién de una experiencia piloto: Este paso representa una prueba
crucial para llevar a cabo la implementacion de manera efectiva.

» Aplicacion del Ciclo PHVA para el mantenimiento de los resultados: Esta
metodologia se aplica de manera dinamica en el area de estudio. Tras lograr
la dinamica de mantenimiento en este proceso clave, se eligen otros procesos
y se amplia la implicacion hasta cubrir todos los procesos de la organizacion

(ISOTools).

Etapas de la gestion de procesos con la tecnologia BPM

Segun Diaz (2008) la implementacion del BPM para la gestion de los procesos de
negocio, permite el impecable desarrollo e integracion de estos, que se basa en la
definicién de ciclo de vida, el cual tiene como fundamental criterio la innovacion
implicita, que se expone en el desarrollo de sus etapas mencionadas a continuacion:

« Disefio: involucra la manipulacién, modelado y reestructuracion de los
procesos, seguido de la capacitacion y difusion de posibles mejoras sugeridas
(propuestas de mejora) en la organizacion. Este proceso abarca actividades,
tareas, reglas, participantes e interacciones, y se caracteriza por la
composicion,  descomposiciéon,  combinacion,  reestructuraciéon y

transformacion.
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« Despliegue: se basa en la difusién y comunicacién del conocimiento hacia
todos los involucrados, ya sea de manera directa o indirecta, incluyendo
conceptos como personas, aplicaciones y otros procesos empresariales.

+ Interaccion: implica la utilizacion de procesos en los que las personas pueden
interactuar plenamente, incluyendo la administracion entre la interfaz, el flujo
de trabajo manual (llamado flujo de trabajo) y la automatizaciéon. En esta
gestion, se enfoca en la coordinacion, administracion de tareas y la forma en
que se integran los datos.

« Monitoreo y control: integra ambos procesos con el sistema de gestion de
procesos en el que se estan ejecutando. Esto involucra las tareas necesarias
para mantener el 6ptimo desarrollo de los procesos, considerando tanto la
perspectiva técnica como el uso eficiente de los recursos.

» Optimizacién: combina el proceso de disefio y analisis para retroalimentar la
ejecucion de los procesos, comparandola con lo que sucede en la situacion
actual.

« Andlisis: verifica la ejecucion del proceso para proporcionar analisis, métricas
e inteligencia de negocios que son necesarios para administrar las mejores
practicas y estrategias, buscando oportunidades de mejora.

» Ejecucion: asegura que el nuevo proceso sea implementado por todos los
involucrados, incluyendo personas, sistemas de informacion, otras
organizaciones y otros procesos. Es responsable del sistema de gestion del

proceso (Diaz, 2008).

Anélisis y disefio de los procesos

Existen diferentes tipos de diagramas para representar el andlisis y disefio de un

proceso, se pueden utilizar los siguientes:
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Diagrama de flujo de procesos: Es importante conocer cada una de las actividades
de los procesos, a fin de ser analizados para cumplir con los requisitos de la norma ISO
9001, por lo que se necesita tener alcance sobre el disefio y analisis de los procesos
administrativos y esto se puede lograr con un diagrama de flujo. (Fontalvo & Vergara,

2010)

Figura 4

Simbolos en el flujo de procesos

Un rectangulo significa actividad
Dentro del rectangulo se debe colocar una breve
descripcion de la actividad

Un rombo significa decision
Senala un punto en el que hay que tomar decision,
A partir del cual el proceso se ramifica en varias vias.
La via tomada depende de la respuesta a la pregunta que
aparezca dentro del rombo.

Este simbolo significa terminal
Identifica el principio o el final de un proceso

Este simbolo significa decumento
Representa un documento relativo al proceso

Las flechas significan lineas de flujo

Representan vias del proceso que unen los diferentes

+ elementos del proceso; la punta de la flecha indica la direccion del
- flujo del proceso

Un circulo significa conector
Se utiliza para indicar la continuacién del diagrama de flujo del
proceso

Nota: Extraido de Fontalvo y Vergara, 2010.

Diagrama de bloque
Este diagrama es muy sencillo y ayuda a representar de manera practica la
informacion.

Fichas de caracterizacion
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Es una herramienta que funciona para la planificacién correcta de la calidad que
permite comprender los procesos que actualmente existen en la compafiia, a fin de
identificar los posibles clientes y los clientes recurrentes de la empresa y sus necesidades.
Esta es una herramienta sencilla y facil de utilizar para el analisis y representacion de los

procesos.

Figura5

Ficha de caracterizacién
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Nota: Extraido de Fontalvo y Vergara, 2010.

Mapa de procesos

Fontalvo y Vergara (2010) definen el mapa de procesos como la estructura donde
se evidencia la interaccion de los procesos, con esta herramienta se puede estudiar la
cadena de entradas y salidas, donde la salida de un proceso se transforma en la entrada de
otro, para elaborar un mapa de procesos se debe establecer aquellos procesos que
garanticen una ventaja competitiva los cuales son los procesos clave para poder

establecerlos se deben seguir los siguientes pasos:
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« Evaluar las capacidades y habilidades de la empresa con el propésito de
mantener una ventaja competitiva y un rendimiento econémico superior en su
sector.

» Determinar los elementos que la direccion puede influir mediante sus
decisiones y como afectan la posicion competitiva global de la empresa.

» Establecer metas intermedias que conduzcan a la exitosa implementacion de
la estrategia y al logro de beneficios.

+ ldentificar las tareas cruciales que la empresa debe ejecutar para alcanzar el
éxito (Fontalvo & Vergara, 2010).

El resultado final va a ser la obtencion del grado de importancia en cada proceso
y asi conocer cuales son los procesos claves. Para la elaboracion del mapa de procesos se
deben seguir los siguientes pasos:

« Agrupar un conjunto de colaboradores que abarque representantes de todas
las areas.

« Identificar los actuales procedimientos de la empresa, teniendo en cuenta
los procesos criticos para el éxito.

» Es esencial determinar los procesos necesarios para implantar un Sistema
de Gestion de Calidad (SGC).

« Comparar los procesos existentes con los requeridos por la empresa.

« Posteriormente, detectar aquellos procesos que aun no estén en marcha y
que deben ser concebidos, documentados e implementados en la empresa.

« Establecer una jerarquia de importancia de los procesos, evaluando su

influencia.
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« Organizar segun secuencia y orden y luego conectar cada uno de los
procesos incluidos en el mapa de procesos (responsabilidades directivas,
gestion de recursos, produccion de bienes y servicios, andlisis y mejora).

« Plasmar en documentos las interconexiones entre los procesos (Fontalvo

& Vergara, 2010).

Ventajas de la Tecnologia BPM

La tecnologia BPM permite mejorar la administracion e incrementar el adecuado
funcionamiento de los procesos en las organizaciones, lo cual conlleva a una mejora en
la rentabilidad y crecimiento empresarial, manteniendo el control de la organizacién y
tomando las acciones necesarias para seguir mejorando, dentro de sus ventajas se
encuentran:

e Mayor retorno sobre las inversiones realizadas tanto en tecnologia e

informacion.

o Mayor sensibilidad a las demandas del mercado, esto con un menor costo.

o Combinar la innovacién tecnoldgica con el capital intelectual.

« Integracion de personas, procesos y tecnologia.

e Agilidad y optimizacion en los procesos empresariales.

e Mejora de rendimiento y productividad.

e Reducir las actividades innecesarias.

e Reduccion de ciclos de erros, por la automatizacion de tareas.

« Reduccion de tiempos de respuesta, aumento de eficiencia (Diaz, 2008).
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2.2.6 Herramientas de Diagnostico

Analisis estratégico

La estrategia empresarial tiene como fin evaluar la interaccion de las empresas
con su entorno al objeto de alcanzar sus metas en el futuro, por consiguiente, la empresa
trata de interpretar su entorno, valora y moviliza sus recursos para ofrecer bienes y
servicios que finalmente se percibe en la respuesta del mercado en forma de resultados.
Conocer el entorno es fundamental ya que se definira el éxito o fracaso de una empresa,
algunas son capaces de relacionarse con su entorno, prometiendo bienes y servicios que
satisfacen las necesidades de los clientes, ganando mayor porcentaje de participacion en
el mercado y obteniendo altas tasas de rentabilidad. Las decisiones con contenido
estratégico estan relacionadas con las metas y objetivos a largo plazo, definir productos
y mercados, crear valor y obtener ventaja competitiva, asi como los recursos y

capacidades necesarias para implementar las estrategias. (\Ventura, 2009)

Figura 6
Estrategia como didlogo
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y capacidades

Nota: Obtenido de Ventura, 2009.

Disponer de una estrategia quiere decir que las decisiones seran tomadas de

acuerdo con un proceso de reflexion previo que se fundamenta en dos pilares: El

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




. UNIVERSIDAG
REPOQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM - DE SANTA MARIA

S

comprender el contorno en que se compite (andlisis externo) y valorar los activos y
recursos con los que se cuenta (analisis interno). Las decisiones con contenido estratégico
se caracterizan por su elevada complejidad porque se integra informacion tanto del
interior y exterior del entorno; por realizar asignacion de recursos con impacto a largo
plazo y por el compromiso de la empresa en una determinada direccion. (Ventura, 2009)

Niveles de estrategia

Se diferencian tres niveles de anélisis:

» Estrategia corporativa: establece el alcance de operaciones, es decir, en qué
sectores comerciales se planea competir. Se examinan nuevas oportunidades
de negocio, lo que implica analizar posibles sinergias y disefiar la estructura
organizativa correspondiente.

» Estrategia competitiva: consiste en definir el modo en que se desea competir
en cada sector empresarial, buscando obtener una ventaja sobre la
competencia que pueda mantenerse a largo plazo.

» Estrategias funcionales: la empresa debe explorar maneras de compartir
recursos en diversas areas funcionales para mejorar la eficiencia o fortalecer

la competitividad de cada segmento de negocio.
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Figura 7

Niveles de estrategia y relaciones de sinergia posibles para una empresa presente en dos negocios
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Nota: Obtenido de Ventura, 2009.

Andlisis PESTEL

El analisis conocido como PESTEL, a veces referido también como PESTAL, se
utiliza como una herramienta en el andlisis estratégico para comprender el contexto o
entorno en el que se desenvuelve una empresa, logrando esto a través de la evaluacion de
diversos factores externos. La finalidad de este andlisis es describir minuciosamente el
entorno en el que la empresa lleva a cabo sus operaciones. Es fundamental identificar los
aspectos cruciales del entorno externo, ya que estos desempefian un papel significativo
en la actuacion de la organizacion y en la planificacion de estrategias a corto, mediano y
largo plazo. (Quiroa, 2020)

Factores de analisis PESTEL

Los factores que incluyen el analisis PESTEL son:
Factores politicos, permite evaluar cémo se puede afectar el

funcionamiento y desempefio de la empresa con la intervencion
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del Gobierno, ya sea por medio leyes y las politicas que aplica el ente
gubernamental, politicas fiscales y monetarias, tratados comerciales,

subsidios y politicas internacionales.

Factores econdémicos, se considera variables macroecondémicas en el
nivel nacional, asi como el nivel internacional, como son el producto
interior bruto (PIB), la tasa de desempleo, el nivel de precio y sobre la
balanza comercial que podrian beneficiar o entorpecer el desempefio de la
organizacion, adicionalmente las variaciones de los ciclos econdémicos,

especialmente los periodos de crisis 0 auge.

Factores sociales, se incluye la religion, los habitos, las creencias, la
cultura, los intereses y los gustos de las personas, estos elementos pueden
afectar o beneficiar a la empresa, se considera que estos aspectos van

cambiando en el transcurso del tiempo.

Ecoldgicos 0 ambientales, todos los aspectos ecologicos como cambio en
la regulacion gubernamental o aspectos sociales relacionadas a la
proteccion del medioambiente afectan a la empresa, tomando como
ejemplo, las leyes sobre el uso de la energia, la gestién de residuos, la
conservacion del ambiente, agua, control de la emision de gases, entre

otros.

Factores legales, la normativa legal es un aspecto por considerar, las leyes
que inciden sobre el proceso de produccion y de comercializacion de los

productos que la empresa ofrece (Quiroa, 2020).
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Beneficios de elaborar un analisis PESTEL

Con este anélisis la empresa determina cuéles son sus amenazas que la ponen en
riesgo y oportunidades para obtener ventaja en el mercado, este anélisis permitira poder
disefiar un correcto plan estratégico.

Los principales beneficios de usar el PESTEL son:

o Esuna herramienta simple y facil de aplicar.
o Es posible simultaneamente con otras herramientas de analisis estratégico.

o La puede aplicar cualquier empresa ya sea pequefia, mediana o grande

(Quiroa, 2020).

Flujograma

Segun Martinez (2005) el diagrama de procesos, también denominado flujograma,
ilustra la secuencia de informacion en un procedimiento. Se trata de una representacion
grafica que muestra todas las operaciones que integran un proceso, siguiendo una
secuencia cronoldgica y un proposito especifico. Ademés, puede contener datos
adicionales acerca de como se llevan a cabo las operaciones, el recorrido de las personas,
la distancia cubierta, el tiempo requerido, entre otros aspectos. Los flujogramas se
emplean en el disefio de métodos y sistemas para visualizar y detectar actividades
redundantes, asi como para evaluar la distribucién de la carga de trabajo.

Caracteristicas que deben poseer los flujogramas

o Sintética: La representacion que se haga de un proceso debe ser en pocas
hojas, se recomienda se sea en una sola ya que los diagramas extensivos y

de varias hojas dificultan su comprension y anélisis.
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« Simbolizada: El uso de los simbolos adecuados en los diagramas evita las

textos excesivos, repetitivos y confusos para su interpretacion.

o De forma visible a un sistema 0 un proceso: Los diagramas permite
observar todos los pasos de un proceso sin necesidad de leer notas
explayadas e interpretar rapidamente. Un diagrama es en cierta forma
como una fotografia aérea que contiene los rasgos distinguidos de una

region (Martinez, 2005).

Simbologia de elaboracion de diagramas de flujo de uso generalizado

Documento: cualquier documento (6rdenes de compra, servicio, cheques,

facturas de comprar, etc.).

Proceso manual: cada operacion manual, como la coordinacion para el

envio de mercaderia.

Proceso: Indiferentemente la operacion ya sea realizada manualmente,
mecéanicamente o por computador. Es mas usual que se utilice el simbolo

del proceso manual.

Almacenamiento fuera de linea:un archivo u otra ayuda de

almacenamiento de documentos o registros.

Lineas de Flujo: lineas que indican un flujo direccional de documentos.
Normalmente hacia abajo o la derecha, como avance en linea de tiempo, a

menos que las flechas indiquen lo contrario.

Anotacion: utilizada para hacer comentarios explicativos.

Conector: Es para detallar la salida hacia, o entrada desde, otra parte del

diagrama de flujo. Se utiliza para evitar un cruce excesivo de lineas de
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flujo y que cuando se visualice no se entienda. Los conectores de salida y

de entrada contienen claves de letras o niUmeros.

Conector entre diferentes péginas: indica la fuente o el destino de

renglones que ingresan o salen del diagrama de flujo.

Entrada / Salida: utilizado para identificar un conector de otra pagina,
para detallar que la informacion que ingresa o sale del diagrama de flujo

tiene vinculacion con la otra pagina.

Decision: indica alternativas de accion cuestionando como respuesta el

tomar una decision de si o no (Martinez, 2005).

Disefio y Elaboracion de Flujogramas

Este se rige por una serie de simbolos, pautas y normas las cuales son:

« El formato o esqueleto del flujograma tiene que dividirse en departamentos o
areas involucradas en el procedimiento. Cada departamento o area debe
mostrarse una sola vez en el flujograma y en el mismo orden o secuencia
cronoldgica con el que se va a describir el proceso considerando de izquierda

a derecha, lo mismo en todas las hojas.

e Se debe exponer una misma dependencia méas de una vez en el flujograma

aun cuando en la descripcidn del procedimiento regresen a la misma.

o Las lineas indicadoras del flujograma deben ser mas delgadas que las lineas
divisorias del formato, rectas y angulares, adicional debe tener flechas en sus

extremos terminales.

« Cada paso o0 accion del procedimiento debe tener una numeracion clara y con

una descripcién breve.
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e Cuando algin documento queda guardado en alguna dependencia del
flujograma se indica segin sea archivado ya sea definitivamente,
temporalmente o retenido por algunos dias (“D”), horas (“O”) o por algunos

minutos (")

e Cuando hay que deshacer algun documento luego de su utilizacion, se indica

con una (X) grande.

« Mediante una flecha interrumpida se indicara en el flujograma cuando algln

documento da origen a otro.

o Del mismo modo que lo revisado en los organigramas, en los flujogramas
cuando varias lineas se entrecruzan sin tener relacion se indica mediante una

inflexion en cualquiera de ellas para que se entienda mucho mejor.

« De preferencia el flujograma se entiende mejor en una sola hoja, pero hay
casos en los que es mucho mas extenso por lo que se tiene que continuar en
otra pagina, se tiene que sefialar mediante un simbolo cualquiera dentro de un
circulo, tanto en la pagina donde se interrumpe y la siguiente pagina donde se

esta continuando (Martinez, 2005).
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Figura 8

Componentes del flujograma

Documento: cualquier documento (cheques, facturas de comprar o ventas, etc.)

Proceso manual: cualquier operacion manual, como la preparacion de una
factura de venta o la conciliacion de un extracto financiero.

o por computador. Con frecuencia, se utiliza tambien con el simbolo del proceso
manual.

Almacenamiento fuera de linea: un archivo u oira ayuda de almacenamiento
para documentos o regisiros de computador.

Lineas de Flujo: lineas que indican un flujo direccional de documentos.
Normalmente hacia abajo o hacia la derecha, a menos que las flechas indiquen
lo contrario.

D Proceso: cualquier operacion, bien sea realizada manualmente, mecanicamente

; . Anotacion: utilizada para hacer comentarios explicativos, como una secuencia
=== porfechas :  ge archivo (por fecha, en orden alfabético, etc.)
]

utiliza para evitar un cruce excesivo de lineas de flujo. Los conectores de salida y
de entrada contienen claves de letras o nimeros.

Conector entre diferente paginas: indica la fuente o el destino de renglones
Cliente que ingresan o salen del diagrama de flujo.

Entrada / Salida: utilizado para ubicar un conector de otra pagina, para indicar
informacion que ingresa o sale del diagrama de flujo

@ Conector: salida hacia, o entrada desde, otra parte del diagrama de flujo. Se

Efectivo
recibido
del cliente

No Decision: indica cursos de accion alternos como resultado de una decision de si
o no

Nota: Obtenido de Martinez, 2005.
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Matriz FODA

La matriz de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) es
una herramienta de andlisis que amparan al desarrollo de estrategias: estrategias de
fortalezas y oportunidades (FO), estrategias de debilidades y oportunidades (DO),
estrategias de fortalezas y amenazas (FA) y estrategias de debilidades y amenazas (DA).
El lograr un ajuste de los factores externos e internos es la parte mas complicada de

desarrollar esta matriz. (David, 2003)

Figura 9
Matriz FODA
FORTALEZAS: F DEBILIDADES: D
| 1.
2. 2:
3. 3
Dejar siempre en blanco : Lista de fortalezas ; Lista de debilidades
6. 6.
. 8.
o 9.
10. 10.
OPORTUNIDADES: O ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
1. | Ut
2. 2. 2.
3. v 3
4. . . 4. Unlizar las fortalezas para 4. Superar las
5 i de oporcwmidadey 5.  aprovechar las oportunidades 5. debilidades al aprovechar
6. 6. 6. las oportunidades
. 8. 5.
9. . 9.
10. 10. 10.
AMENAZAS: A ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
1. | 1.
2. 2. 2.
3. 3. 3.
4 Lista de amenazas 4. Utilizar las fortalezas 4. Reducir al minimo
5. 3- para evitar las amenazas 5. las debilidades
6. 6. 6. y evitar las amenazas
7. 7 & 7-
S. S. 8.
9. 9. 9.
10. 10. 10.

Nota: Obtenido de David, 2003.
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Las estrategias FO utilizan las fortalezas internas de la organizacion para
aprovechar al maximo las oportunidades externas. Cuando una organizacion posee
debilidades de gran impacto, es de gran importancia que se dedique a vencerlas y
convertirlas en fortalezas; cuando enfrenta amenazas serias, se esfuerza por evitarlas para
enfocarse en las oportunidades.

Las estrategias DO tienen como fin mejorar las debilidades internas al momento
de aprovechar las oportunidades externas. En algunas ocasiones existen oportunidades
externas clave, pero una organizacion que posee debilidades internas le impiden
aprovechar esas oportunidades.

Las estrategias FA utilizan las fortalezas de una organizacion con el fin de evitar
o minorar el impacto de las amenazas externas. Esto no significa que una organizacién
siempre deba confrontar las amenazas del ambiente externo. La competencia copia
innovaciones, productos e ideas de patente son una amenaza de impacto para todas las
industrias.

Las estrategias DA son tacticas defensivas que tienen como finalidad reducir las
debilidades internas y evitar las amenazas externas. Una organizacion que se enfrenta a
ambas estaria en una posicion precaria y tendria que luchar por su supervivencia,
declararse en bancarrota, reducir sus gastos hasta liquidar (David, 2003).

Para la construccion de una matriz FODA se deben seguir 8 pasos:

1. Hacer una lista de las oportunidades externas clave de la organizacion.

2. Hacer una lista de las amenazas externas clave de la organizacion.

3. Hacer una lista de las fortalezas internas clave de la organizacion.

4. Hacer una lista de las debilidades internas clave de la organizacion.
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5. Establezca relaciones entre las fortalezas internas con las oportunidades
externas y apuntarlas en las estrategias FO resultantes en el cuadrante

correspondiente.

6. Establezca relaciones entre las debilidades internas con las oportunidades

externas y apuntarlas en las estrategias DO resultantes (David, 2003).

7. Establezca relaciones entre las fortalezas internas con las amenazas externas

y apuntarlas en las estrategias FA resultantes.

8. Establezca relaciones entre las debilidades internas con las amenazas externas

y apuntarlas en las estrategias DA resultantes.

Matriz de evaluacion del factor externo (EFE)

Segun David (2003) una Matriz de evaluacion del factor externo (EFE) admite
resumir y estimar la informacion econémica, social, cultural, ambiental, demogréfica,
politica, legal, tecnoldgica y competitiva.

La matriz EFE se desarrolla en cinco pasos:

1. Elaborar una lista de los factores externos tanto como oportunidades y
amenazas que se reconocieron en el levantamiento de informacion. Incluya un
total de 10 a 20 factores que afecten a la organizacion. y al sector en general. Se
tiene que ser lo mas especifico posible, agregando indicadores, porcentajes, cifras

comparativas.

2. Luego a cada factor se debe asignar un valor que indique la relevancia que tiene
dicho factor para tener éxito, este debe variar entre O (sin importancia) a 1 (muy
importante). Considerar que las oportunidades reciben valores mas altos que las

amenazas, en casos excepcionales si éstas son demasiado adversas pueden recibir
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también valores altos. La suma de todos los valores asignados a los factores debe

serigual a 1.

3. Continuando se clasifica de 1 a 4 a cada factor externo clave para responden las
estrategias actuales de la empresa, considerando que 4 corresponde a la respuesta
excelente, 3 indica que esté por arriba del promedio, 2 se entiende que es de nivel
promedio y 1 indica que es deficiente. Las clasificaciones se basan en la eficacia
de las estrategias de la organizacién., mientras que los valores mencionados en el

paso 2 se basan en el sector.

4. Luego se multiplica el valor de cada factor por su clasificacién para calcular un

valor ponderado.

5. Para determinar el valor ponderado total de la empresa se tiene que sumar los
valores ponderados de cada factor. Sin importar el numero de oportunidades y
amenazas clave incorporadas en una matriz EFE, el valor ponderado mas alto
posible para una empresa es de 4 que significa que la organizacion. Responde de
forma extraordinaria a las oportunidades y amenazas actuales en su sector y el mas
bajo posible es de 1 significa que las estrategias de la organizacion. no aprovechan

las oportunidades ni evitan las amenazas externas (David, 2003).

Es significativo considerar que una evaluacion minuciosa de los factores usados
en la matriz EFE es mas importante que las clasificaciones y los valores reales asignados
(David, 2003).

Matriz de evaluacion del factor interno (EFI)

Esta herramienta nos sirve para poder visualizar las fortalezas y las debilidades
principales en las areas funcionales de una organizacion., al igual que suministra una

fuente de informacion para poder identificar y evaluar las relaciones entre las areas. Se
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requieren criterios intuitivos y analisis para elaborar una matriz EFI, asi que no se debe
interpretar con la apariencia de un método cientifico y que ésta es una técnica eficaz. Una
comprension detallada de los factores incluidos es mas importante que los valores
absolutos. De manera similar a la matriz EFE, una matriz EFI se elabora en 5 pasos.
1. Primero se tiene que enumerar los factores internos donde se incluya primero
las fortalezas y luego las debilidades que fueron identificados en el proceso de
auditoria interna, considerar un total de 10 a 20 factores internos y detalle cada

uno de ellos.

2. Posteriormente se asigna un valor que vaya de O (sin importancia) a 1 (muy
importante) a cada factor. El valor determina la importancia relativa del factor
para que sea exitoso en la industria de la empresa, los valores més altos son para
los factores con mayores efectos. La sumatoria de todos los valores debe ser igual

al.

3. Clasificar de 1 a 4 a cada factor, tomando en consideracion, si dicho factor
representa una debilidad mayor (1), una debilidad menor (2), una fortaleza menor
(3) o una fortaleza mayor (4). Observe que las fortalezas deben recibir una
clasificacion de 4 o 3y las debilidades deben recibir una clasificacion de 1 o 2.
Por lo tanto, las clasificaciones se basan en la empresa, mientras que los valores

del paso dos se basan en la industria.

4. Luego para determinar un valor ponderado para cada una de las variables se

debe multiplicar el valor de cada factor por su clasificacion.

5. Finalmente sumar los valores ponderados de cada variable para determinar el
valor ponderado total para la empresa. Los puntajes de valor muy por debajo de

2.5 determinan a las empresas que son débiles internamente, mientras que los
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puntajes muy por arriba del promedio indican una posicion interna sélida (David,

2003).

Diagrama SIPOC

Segun Arellano (2019) es una herramienta empelada en el &mbito de 6sigmay en
la gestion de procesos, que permite visualizar los procesos de forma facil a la vez que
determina cada una de las partes que participan en dicho proceso, su nombre proviene de
las siglas en inglés Supplier — Inputs — Process — Outputs — Customers:

o Suppliers (proveedores): Aquellas personas que proporcionan un recurso al

proceso.

e Input (entradas, recursos): Todo aquello que es indispensable para poder

Ilevar a cabo el proceso (materiales, recurso humano, informacion).

e Process (Procesos): Grupo de tareas que transforman las entradas en salidas,

concediéndoles un valor agregado.

o Output (Salida, producto): Producto final, es decir todo aquello que se

entrega segun el requerimiento por parte del cliente.

o Customer (cliente): Representan aquellas personas que reciben el producto
o resultado final del proceso, es significativo recalcar que el objetivo es la

satisfaccion del cliente.
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Figura 10

Diagrama SIPOC

Supplier Inputs Process Outputs Customers

Componentes del Diagrama SIPOC

Nota: Obtenido de Arellano, 2019.

Diagrama de Ishikawa

Es el diagrama Causa — Efecto, también conocido como Diagrama de Pescado o
Ishikawa, se requiere para ordenar las causas que afectan o influyen en la calidad de un
proceso, producto o servicio, ya que todo efecto tiene por lo menos una causa, el uso de
este diagrama ayuda a entender y comprender de forma sencilla los factores y causas que
pueden producir un efecto determinado. (Guajardo, 1996)

El diagrama Causa — Efecto es una manera practica para organizar y representar
las diferentes teorias sobre las consultas de un problema, se utiliza en las fases de
diagnostico y solucion de causa, tiene la ventaja que permite visualizar de una manera
répida y clara. La grafica esta constituida por un eje central horizontal que se conoce
como linea principal o espina central, esta tiene varias flechas inclinadas que se extienden
hasta el eje central de la parte superior e inferior, en el eje central se coloca el problema
principal, la fecha de ejecucion, el area de la empresa que se desea analizar, se aconseja

encerrarlo en un rectangulo para mayor facilidad de visualizacion, cada flecha representa
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un grupo de causas, estas a su vez estan conectadas a otras mas pequefas que representa

las causas secundarias. (Martinez, 2005)

2.2.7. Herramientas de Mejora

Manual de Organizacion y Funciones

Segun MINSA (2013), el Manual de Organizacién y Funciones (MOF) es un
documento técnico normativo de gestion institucional donde se detalla funciones basicas,
funciones especificas, funciones relacionadas a la autoridad, dependencia y coordinacion,
asi como las obligaciones de los cargos o puestos de trabajo.

Procedimiento para la formulacion del MOF

El area correspondiente elaborard el programa de actividades para la
formulacién del MOF, que seré& aprobado por la direccién en coordinacion

con los directores (segundo nivel organizacional) y con los jefes (tercer nivel).

e Se debe remitir el programa de actividades a la Oficina General de

planeamiento estratégico.

o El jefe (tercer nivel) de acuerdo con su conocimiento y analisis, propone
informacion requerida para el contenido de la “Ficha de Descripcion de

Cargos o Puestos de Trabajo” para el personal a su cargo.

o Los directores del segundo nivel organizacional deberan revisar y remitir a la

Oficina a cargo el proyecto de MOF, para la opinion técnica.

« El titular deberé aprobar las dichas de la descripcion de funciones de todo el

personal que forma parte de la estructura organizacional.
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Manual de procedimientos

Segun Gomez (2020), el manual de procedimientos nos sirve para poder llevar un
control interno, la misma que es usada para obtener una informacion detallada,
sistematica, ordenada, precisa e integral que contiene todas las instrucciones,
responsabilidades, funciones asimismo la informacion sobre politicas, sistemas y
procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se realizan en una
organizacion.

Para desarrollar adecuadamente las actividades es necesario que las empresas
cuenten con el manual de procedimientos donde se detalle de manera clara las funciones
y responsabilidades para disefiar e implementar el sistema de control interno.

El sistema de control interno es una herramienta de apoyo para alcanzar y ratificar
la eficiencia, efectividad, eficacia y economia en todos los procesos, para poder lograr las
metas que como organizacion se coloca. Es por este motivo que los manuales de
procedimiento permiten que el sistema de control interno sea mas confiable y asi las
fortalezas de la empresa se afiancen para el mejoramiento continuo.

Estructura

1. Tituloy codigo del procedimiento.

2. Introduccién: Explicacion corta del procedimiento.

3. Organizacion: Estructura micro y macro de la entidad.

4. Descripcion del procedimiento.

1. Objetivos del procedimiento

2. Normas aplicables al procedimiento

3. Requisitos, documentos y archivo
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4. Descripcion de la operacion y sus participantes

5. Gréfico o diagrama de flujo del procedimiento

5. Responsabilidad: Autoridad o delegacién de funciones dentro del proceso.
6. Medidas de seguridad y autocontrol: Aplicables al procedimiento.

7. Informes: Econdmicos, financieros, estadisticos y recomendaciones.

8. Supervision, evaluacion y examen: Entidades de control y gestion de

autocontrol.
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CAPITULO 111

3. Laempresa

3.1 Rubro

La empresa de estudio pertenece al rubro de la Mineria

3.2 Actividad Principal
La actividad principal de la empresa peruana de operacién minera es la obtencion

de concentrados de cobre.

3.3 Resefia historica

La empresa de estudio tiene sus comienzos con las exploraciones a lo largo de
muchos afios hasta que en 1993 adquiere su nombre actual, a continuacion, un pequefio
resumen sobre su historia.

Aproximadamente en el afio 1917 el grupo Anaconda se convirtié en propietario
y mas adelante en 11970 Minero Perd, una empresa de propiedad del gobierno, se inicio6
operaciones modernas de trabajos mineros por lo que en el afio de 1972 se construyo las
instalaciones de la primera planta concentradora que trabajaba por medio de un sistema
de extraccion por solventes y electrodeposicion, la misma que fue inaugurada en 1977
convirtiéndose en la tercera en todo el mundo y primera en el continente Sudamericano.
Es desde ese afio que se empieza la produccion de catodos de cobre, produciendo un total
de 430 mil TM hasta el afio 1993.

En el 2007 la minera es adquirida por la corporaciéon actual y se inaugura la
expansion de la concentradora, posteriormente en el 2009 se registra los catodos de cobre
en la bolsa de valores de Shanghai y en el afio 2010 se inaugura una nueva planta de
tratamiento de agua potable.

En el afio 2012 mediante acuerdo con el puerto que se encuentra ubicado en

Matarani se inicia la construccion del muelle de embarque y en septiembre del 2015 se
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produce el primer concentrado de cobre ofreciendo una mayor importancia entre las
minas del Perd. En el mes de mayo del afio 2016 se inaugura la expansion de la segunda

planta concentradora de la mina.

3.4 Breve descripcion de la empresa

La empresa minera funciona bajo un sistema de tajo abierto, se extrae cobre y
molibdeno y consta de yacimientos de sulfuros de cobre primarios y secundarios los
mismos que son procesados por medio de lixiviacion y concentrado de minerales
correspondientes. Los productos finales son catodos de Cobre, concentrado de Cobre y
concentrado de Molibdeno.
3.5 Mision

Desarrollar una mineria responsable, a través de operaciones seguras, de bajo
costo, enfocados en el respeto con el medio ambiente y la contribucion al desarrollo socio
— economico del pais.
3.6 Vision

El objetivo de crecimiento y negocio se logran a través de una fuerza de trabajo
altamente motivada, comprometida con la produccion segura de las operaciones, para

Ilegar a ser reconocida como la minera mas competitiva a nivel nacional e internacional.

3.7 Valores
La organizacién tiene como principales valores:

e Seguridad. La seguridad es fundamental para nosotros, nuestros
compafieros y la comunidad, por lo que promovemos la seguridad en
nuestras operaciones, para mantener una produccion segura, cumpliendo
los estandares y controles de seguridad, identificando constantemente los

peligros, reportando oportunamente los incidentes para proponer mejoras.
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¢ Integridad. Somos comprometidos y cumplimos con las leyes, politicas y
normas legales, siendo honestos y transparentes, comunicandonos de forma

abierta y precisa dentro y fuera de la compafiia.

e Respeto y reconocimiento. Nos tratamos con respeto y somos corteses
entre nosotros y con todos los interesados, reconocemos los logros de cada
uno de los miembros de la empresa, respetando las tradiciones y

promovemos una cultura apoyando las ideas y contribuciones valoradas.

e Responsabilidad. Somos responsables que nuestras operaciones se
desarrollen con responsabilidad social y ambiental, promoviendo la
sostenibilidad a largo plazo, aspiramos a mitigar impactos adversos medio
ambientales y sociales a través del tiempo de vida del proyecto, nos
involucramos en las actividades y también tomamaos con responsabilidad

nuestras palabras, acciones y decisiones.

e Excelente desempefio e innovacion. Incentivamos un ambiente apropiado
donde surgen ideas innovadoras para la mejora continua de nuestros
procesos, promovemos el cambio, explorando nuevas opciones y
desafiando las préacticas establecidas, colaboramos para la creacion de
nuevas oportunidades para nuestro equipo, socios estratégicos, clientes e

industria, optimizando los procesos y el uso de la tecnologia.

3.8 Organigrama de la organizacion
A continuacién, se muestra el organigrama general de la empresa estudiada, como
se observa a continuacién esta constituida por las gerencias de Mina, administracion,

procesos, finanzas, proyectos y seguridad.
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Figura 11

Organigrama de la organizacion

Presidencia

Vice
Presidencia

Gerencia de Gerencia de Gerencia de Gerencia de Gerencia de Gerencia de
Mina [Administracién Procesos Finanzas Proyectos Seguridad

Estructura general de la Organizacion

e Presidencia: Se encuentran en el nivel mas alto de jerarquia de la
organizacion, son los encargados de establecer las politicas y lineamientos
para la operacion minera, asi toma de decisiones de inversion.

e Vice Presidencia: Es la responsable de dirigir a todas las gerencias en su
posicion, para garantizar el correcto desempefio de las operaciones y
cumplimiento de los objetivos establecidos por la corporacion.

e Gerencia de Mina: Gerencia a cargo de asegurar el plan de minado, es
decir todas las actividades de exploracion y produccion del mineral, tiene
como funcidn garantizar el 6ptimo desempefio de las operaciones minera
y el manejo adecuado de los recursos para el cumplimiento de las metas.

e Gerencia de Administracion: Dentro de esta gerencia se encuentran las
relacionadas a recursos humanos, relaciones comunitarias, area legal y
cadena global de abastecimiento como soporte para el buen

funcionamiento de las operaciones.
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e Gerencia de Procesos: Gerencia encargada de la produccién de cobre,
mediante una adecuada gestion de procesos, cumpliendo con la
planificacién, ejecucion, control de los mismos. Dentro de sus objetivos
esta aumentar el desempefio, la produccion y el valor de los procesos a
través del mejoramiento y redisefio de estos.

e Gerencia de Finanzas: Se encarga del manejo financiero de la
organizacion, pago oportuno a proveedores, trabajadores entre otros.

e Gerencia de Proyectos: Se encarga de desarrollar actividades de apoyo a
la produccién, los proyectos ejecutados tienen un gran impacto para la
operacion minera.

e Gerencia de Seguridad: Es la gerencia responsable del funcionamiento
de las operaciones minera conforme a la normativa legal de seguridad y
salud en el trabajo y Medioambiente, desarrollando planes de accion de
identificacion, evaluacion, monitoreo y control de los factores de
seguridad, salud ocupacional y medio ambiente, para que la empresa
proporcione condiciones de trabajo seguras, a fin de prevenir accidentes,
enfermedades entre otros. El compromiso es proteger a los trabajadores y
propiedades, tomando medidas para proporcionar un ambiente de trabajo

seguro

3.8.1 Area de logistica y Servicios
El area de logistica y servicios forma parte de la Superintendencia de logistica,
contratos y Servicios del departamento de la cadena global de suministros dentro de la

gerencia de Administracion.
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Descripcion del Area

El area logistica y servicios es responsable de planificacion y gestion de
todas las operaciones relacionadas con el flujo 6ptimo de mercancias, equipos,
insumos criticos, catodos de cobre u otros, desde las fuentes de aprovisionamiento
hasta el destino final segin cada requerimiento.

Asi mismo dentro las funciones del area es de administrar de manera eficaz
los contratos bajo su posicién, asi mismo al pago de los proveedores que prestan
sus servicios para soportar las operaciones mineras.

Es importante mencionar que el area de divide segun tipo se servicios, asi

mismo el analista o senior responsable es segun la linea asignada.

Figura 12

Organigrama del area de logistica y servicios

Gerente de la Cadenal
Global de
Suministros

Superintendente de
Logistica Contratos y]
Servicios

Supervision de Supervisién de
Logisticay servicios Logisticay servicios
Nacional Internacional

Analista Senior de

Logistica

Analista de logistica
1

Analista de logistica
2

Analista Senior de
logistica

Analista de logistica
3

Practicante

Practicante
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Estructura del Area

Dentro del organigrama se encuentran los siguientes puestos y sus principales
funciones:
= Gerente de la Cadena Global de Suministros
Dentro de sus funciones esta gestionar la proactividad y efectividad de la cadena
global de suministro a fin de asegurar la continuidad de las operaciones mineras,
supervisa a todos los eslabones como las &reas de compras, inventarios, almacen,
logistica, contratos y servicios; enfocandose en velocidad, costo y entrega oportuna.
= Superintendente de logistica, Contratos y Servicios
El superintendente se encarga de promover la mejora de procesos, la ejecucion,
control y cumplimiento de todas las actividades relacionadas a su gestion. Tiene como
finalidad hacer cumplir los objetivos especificos del area.
= Supervisor de logistica y Servicios Nacional
Asegura el correcto traslado de mercaderias, almacenamiento y distribucion,
adicionalmente autoriza y aprueba los requerimientos, garantizando que las actuaciones
logisticas sean las més adecuadas. Elaborar informes de indicadores mensuales (KPIs)
relacionados al nivel de servicio del area, también propone mejoras a los procesos y
procedimientos internos.
= Analista Senior de logistica y servicios Nacional
Este es un puesto superior al analista, que es otorgado por mérito, realiza las
funciones similares a las del analista, pero aporta mayor toma de decisiones.
Dentro de sus funciones esta la administracion de la linea de abastecimiento de
combustible, trasporte y movilizacién de camiones para su armado, asi como seguimiento

al abastecimiento de insumos de gran impacto en mina como son el &cido sulfarico,
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Sulfidrato de Sodio (NASH), catodos de cobre etc. Realiza sus funciones en la operacion
minera.

= Analista de logistica y servicios Nacional

Dentro de sus funciones esta el analisis de los requerimientos, evaluacion, gestion
y coordinacion de cada servicio, asi como la planificacion de recursos para la carga y
descarga de los materiales, equipos u otros, a fin de cumplir con los objetivos de la
empresa.

El &rea de logistica y servicios esta constituida por 02 analistas los cuales estan
asignados por lineas segun los contratos que administran.

*Un analista esté a cargo del abastecimiento de insumos como &cido sulfdrico y
NASH, realiza sus funciones en la planta de Matarani, donde realiza el seguimiento a la
carga y descarga de los insumos y coordina el envio a mina.

*El otro analista es responsable del servicio de transporte de mercaderia e
insumos, asi mismo el servicio de trasporte de movimientos internos y movimientos
locales.

= Practicante

Dentro de sus funciones se puede identificar el dar soporte a los analistas, generar
reportes y apoyar en el anélisis de informacion estadistica de los procesos del area para
la toma de decisiones.

3.9 Descripcion de los procesos

Los procesos del area de logistica y servicios se dividen segun los tipos de

servicios ya que tienen diferentes procedimientos.
3.9.1 Servicio de transporte de Mercaderias e insumos
Este proceso comienza cuando el area de compras genera la Orden de compra ya

sea a un proveedor Nacional o Internacional segin se reciba los requerimientos de la
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operacion; el cumplimiento de la entrega de esta orden es responsabilidad del area de
logistica y servicios, los analistas revisan todas las érdenes de compra y realizan el
seguimiento respectivo, en el caso de las ordenes de compra nacionales se revisa las
fechas de entregas si estan son parciales o completas, se revisa también el punto de
entrega ya sea en los almacenes temporales o en las instalaciones del proveedor, etc.;
tomando en cuenta que la empresa minera cuenta con dos almacenes temporales que se
encuentran en Lima y Arequipa los mismos que cumplen la funcion de consolidar,
contabilizar y realizar el envio de la mercaderia en la fecha y lugar solicitado.

Adicionalmente el analista revisa el destino de la orden, si es en las oficinas
administrativas en Arequipa, si es en el area de trabajo del usuario dentro de mina que
solicito el requerimiento o si finalmente es en los almacenes de mina; considerando que
en mina se cuenta con tres almacenes, el seguimiento realizado por el analista es hasta
entregar la orden, por lo que tiene que realizar una coordinacion anticipada de recursos
necesarios como montacargas y otros dependiendo de la mercaderia y el lugar de la
entrega.

El analista diariamente actualiza un reporte de las érdenes de compra del SAP,
analiza la informacion y envia por correo las que estan proximas a entregar en mina, para
que los encargados en los almacenes temporales despachen esas ordenes y asi cumplir
con las fechas de entrega.

Dentro de las Ordenes de compra, se encuentran algunas que son
sobredimensionadas y especiales por lo que se tiene que hacer una planificacién previa
para su traslado, generalmente es necesario obtener los permisos correspondientes para
asi realizar una evaluacién de las vias por donde va a transitar a fin de cumplir con lo

solicitado.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




X . UNIVERSIDAG
REPOQSITORIO DE ; CATOLICA

TESIS UCSM <  DE SANTA MARIA

En el proceso surgen algunas discrepancias esto debido a que las 6rdenes de
compra llegaron incompletas o en mal estado, por lo que se tiene que solicitar por correo
los sustentos y fotos a todos los involucrados ya sea el proveedor, los encargados de los
almacenes temporales, transportistas, almaceneros dentro de mina, usuarios, a fin de
analizar la informacidn proporcionada y definir si la discrepancia generada procede o no,
esta parte del proceso suele extenderse dependiendo de la dimension de la discrepancia.

Las consultas sobre el estado de la orden de compra, ya sea por el usuario o por
otras areas involucradas se hace por correo, por lo que el area de logistica y servicios tiene
que consultar con el transportista la fecha y hora estimada de Ilegada de la unidad con la
mercaderia solicitada a fin de que el usuario pueda disponer de la mercaderia y asignar

recursos en caso lo requiera.

3.9.2 Servicio de transporte de movimientos internos y movimientos locales

Este servicio consiste en la movilizacion de mercaderia componentes, equipos y
materiales dentro de las diferentes areas de mina como talleres, almacenes, u otros.
También se coordina el transporte de mercaderia local desde la mina a lugares cercanos
0 viceversa, el movimiento surge para movilizar un equipo a reparacion fuera de mina,
cambio de componentes, préstamos, venta, garantias, alquileres, etc.

Actualmente los usuarios que son personal de otras areas solicitan via correo
electrénico el requerimiento previa coordinacion y aprobacion de su area correspondiente
para la movilizacion de algunos componentes, equipos, materiales, etc.; la informacion
proporcionada por los usuarios en muchas oportunidades es incompleta o escasa para
coordinar el movimiento solicitado, esta desfase ocasiona que la comunicacién via correo
electrénico se extienda hasta contar con una informacion veraz para poder realizar el
servicio, es necesario llegar a este nivel de detalle a raiz de no contar con un formato de

requerimiento o solicitud.
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El area de logistica y servicios para poder asignar correctamente una unidad de
transporte debe tener un alcance detallado de la solicitud del usuario, principalmente
informacién relacionada al tipo de mercaderia, dimensiones, peso, ruta del servicio
(puntos de origen y destino), personas en contacto, horarios, fotografia, etc.; el objetivo
de todo este nivel de detalle es poder realizar una correcta programacion y planificacion
de la unidad de transporte asi como también de los recursos correspondientes. Para el
servicio de movimientos locales se requiere un documento que es una ATS (Autorizacién
de transporte de salida) este debe estar firmado por la gerencia correspondiente, el llenado
de este documento no esta estandarizado por lo que algunas columnas se vuelven a
corregir y solicitar aprobaciones, toda la informacion de este documento se envia al
transportista para que genera su Guia de remision, asi que la informacion debe ser
entendible, luego el analista solicita en garita la autorizacion de salida del transportista
con los materiales 0 equipos mencionados.

En algunas oportunidades los movimientos requieren de otras maniobras o
recursos para poderse ejecutarse, estos casos recaen en el analisis y evaluacion de rutas,
inclusion en el proceso de planificacion horaria a nivel operativo, autorizacion para
realizar el traslado por zonas restringidas, etc.; cabe resaltar que no existe un sistema que
almacene esta informacion, todo queda archivado en los correos.

Es importante considerar que muchos de los servicios son cancelados,
reprogramados 0 no ejecutados, la comunicacion para estos casos se suele hacer por
correo o llamada telefonica fuera del horario de atencion, lo que trae consigo incurrir en
sobrecostos por la falta de comunicacion oportuna. Resaltar también que el cierre de estos
requerimientos no se completa via correo electronico, por lo que la facturacion de estos

servicios no tiene trazabilidad.
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3.9.3 Proceso de Pago de Valorizacion

Por lo general de manera mensual, los proveedores envian sus valorizaciones
correspondientes a los servicios brindados en el mes para la aprobacion del area de
logistica y servicios, adicionalmente las GR firmadas como sustento de conformidad del
servicio, por lo que el analista tiene que verificar los precios, la cantidad de servicios,
revisar los correos para verificar si se realizo el servicio o este fue cancelado, luego si
hubiera discrepancias conversarlo con el proveedor, para finalmente procesar la
Valorizacidn, para este proceso se requiere cargar cada servicio correspondiente a la 10
del area correspondiente, y se solicita por correos en la linea de comunicaciones de los
servicios hasta consolidar la data y poder procesar en el sistema. Cuando la informacion
esta en el sistema, pasa a aprobaciones por los responsables, para lo cual se debe tener
claro el proceso para explicar cada servicio, si es confirme con el VB® se solicita la factura
al transportista y luego se la envia al parea de facturacion para el registro correspondiente

de la misma.

3.10 Diagrama BPMN de los procesos de logistica y servicios
A continuacion, se presenta el diagrama BPMN de los siguientes procesos.
e Servicio de transporte de Mercaderias e insumos
e Servicio de transporte de movimientos internos y movimientos locales
e Proceso de Pago de Valorizacion
En los siguientes procesos se puede notar cada actividad que realiza el area de

logistica y servicios con vinculacion a otras areas para la conformidad del servicio.

Figura 13

Diagrama de BPMN de proceso de Servicio de transporte de Mercaderias e insumos
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Figura 14

Diagrama BPMN de proceso de Servicio de transporte de movimientos internos y movimientos locales
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Figura 15

Diagrama BPMN de Proceso de Pago de Valorizacion
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3.11 Principales clientes
Los clientes internos Ilamados usuarios corresponden al personal responsable en

otras gerencias como minas, proyectos, procesos u otros.

3.12 Principales proveedores

La empresa minera cuenta con una cartera amplia de proveedores tanto nacionales
como internacionales, reconocidos como aliados estratégicos para el desarrollo oportuno
y exitoso de las operaciones, porque son quienes suministran de una extensa gama de
bienes y servicios, algunos de ellos son de mantenimiento de equipos livianos, auxiliares,
linea amarilla y pesados, proveedores encargados de excavaciones, perforaciones,
seguridad y proteccién industrial.

También proveedores de repuestos, materiales, consumibles, asi mismo empresas
abastecedoras de reactivos quimicos necesarios para la operacion, insumos criticos,
equipos, herramientas, etc.; para el sostenimiento de mineria, contando con mas de 1000
proveedores frecuentes tanto locales, nacionales e internacionales. La empresa da mucha
prioridad en sus actividades la de compras locales (proveedor que brinda un bien o
servicio ubicado dentro de la Region Arequipa) para apoyar a los emprendedores,
buscando compradores competitivos, tanto de precio, como de calidad del producto o
servicio.

La compafiia tiene un alto grado de responsabilidad de que el proceso de
abastecimiento de bienes y servicios reflejen los valores de la empresa, por lo que se
cuenta con un Cédigo de Conducta de los Proveedores, el cual es compartido con las
empresas que proveen el servicio y establece las expectativas que se tiene con respecto
de estos, en los &mbitos de seguridad, derechos humanos, trato con el personal, lucha

contra la corrupcion, comunidad y medio ambiente.
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CAPITULO IV

4.  Diagnostico situacional
Para el andlisis de la mejora del proceso se utilizara la metodologia BPM segun

lo detallado lineas abajo.

Figura 16
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4.1 Plan estratégico: objetivos estratégicos de la organizacion
Como primer paso en la gestion procesos se procede a realizar un plan estratégico,
el presente analisis tiene como objetivo situar al area dentro del entorno funcional de la

compafiia, para analizar qué tan factible es hacer un cambio 0 mejora al area.

4.1.1. Analisis PESTEL

Con el andlisis PESTEL se va a analizar la coyuntura externa para el
desenvolvimiento del &rea de logistica y servicios de la empresa. Para esto se realiza un
Anaélisis PESTEL.: Politico, Econémico, Social, Tecnoldgico, Ecoldgico, Legal.

Politico:

La crisis politica y lo que concierne a la inestabilidad definitivamente afectara las
decisiones que inversionistas puedan tomar para nuevos proyectos mineros Yy
movimientos de gran importancia dentro del sector (Diario Gestion , 2021). En una crisis
politica, el no saber el panorama o si algo va a cambiar en cuanto a las reglas de juego
economicas previamente establecidas, los empresarios tienden a frenar o pausar sus
inversiones, y eso tiene un efecto de minorar el crecimiento de la economia y la mineria,
por lo tanto, un gran impacto. Por tal situacion esto podria afectar las decisiones a la
produccion y operacion de la compafiia ya que se desconoce las medidas que nuevo
gobierno (Tiempo Minero, 2019).

Los cambios en los reglamentos y acuerdos comerciales puedes generar
problemas en el libre comercio, en la exportacion e importacion de productos,
mercaderias insumos para la mina.

Econémico:

Segun BBVA Research (2012) menciona que la econémica peruana crecera 9,0%

en el afio 2021 y 4,3% en 2022, considerando que estas previsiones se realizan en un
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entorno de elevada incertidumbre, dependiendo de las decisiones que tomara el nuevo
gobierno entrante, lo que permitira una mayor visibilidad sobre la situacién econdémica
del pais.

A pesar de la pandemia los precios de los metales no se vieron disminuidos sino
todo lo contrario que mantuvieron su precio logrando sostener las ganancias acumuladas,
configurandose asi un entorno conveniente para la economia peruana. En general la
actividad econdmica mostro en el primer semestre del 2021 un buen desempefio, los
indicadores sanitarios han mejorado notablemente, se ha acelerado las vacunaciones,
aunque no se descartar una tercera ola, bajo este contexto sumado a la incertidumbre
politica este y el proximo afio induce a una prudencia del sector privado, sobre todo en la
inversion.

Por el lado fiscal, se anticipa para el 2021 un déficit superior al 4,0% del PIB y
hacia adelante que permanecera por encima del 3,0%, a pesar de la recuperacion de los
ingresos gracias a la mineria. Bajo este contexto, la deuda publica bruta continuara una
trayectoria ascendente, ubicandose por encima del 40% del PIB en el medio plazo.

Se estima que el dolar cerrard este afio y el proximo entre 4,0 y 4,1 soles por USD.
Es probable que la inflacion se prolongara por encima del limite superior del rango meta
en los préximos meses.

Social:

Segun Diario Gestién (2021), las mineras de cobre en Perl se vieron
particularmente impactados por la pandemia, la produccion fue devastada y paralizada
por una estricta cuarentena implementada a mediados de marzo para detener la
propagacion del coronavirus y cumplir con las disposiciones gubernamentales. Tras la
reactivacion econémica anunciada por el gobierno peruano, la empresa se adoptd

rapidamente a nuevas necesidades y requerimientos de seguridad que demandaba esta
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situacion, para continuar con la operacion minera, se modificaron procesos y se
implementaron nuevos en todas las areas para poder asegurar el cumplimiento de la
produccion. Actualmente esta situacion sigue siendo de consideracion porque el mundo
enfrenta una dificil crisis sanitaria, 1o que genera incertidumbre en los funcionarios,
empleados, poblacion y todos los involucrados con la compafiia.

La empresa esta enfocada a la responsabilidad social relacionando el concepto de
sostenibilidad, mediante el dialogo y trabajo articulado, generando relaciones de
confianza, el desarrollo de las operaciones admite generar valor a todos los grupos de
interés desde accionistas, trabajadores, contratistas, hasta poblaciones aledarias al area de
produccién y a la ciudad de Arequipa. La compaiiia desarrolla proyectos en diversos
ambitos como educacién, salud, capacitacion, agricultura y ganaderia, medio ambiente,
infraestructura y cultura.

Es importante a considerar, es que los incrementos actualmente de los productos
de primera necesidad pueden ocasionar protestas en la poblacion y se generen huelgas
que incluyan el cierre de carreteras, perjudicando el abastecimiento de insumos,
mercaderias u otros a la compafiia minera.

Tecnoldgico:

Ante la actual crisis que esta atravesando el pais y el mundo por el Covid-19,
muchas empresas han tenido que adaptarse y cambiar sus procesos para asegurar la
continuidad de sus operaciones; en la medida que unas corporaciones tienen un nivel de
produccion alto por ende su nivel de rentabilidad es alto es importante tener herramientas
informaticas que permitan estar en linea a la rentabilidad que las empresas tienen. Por lo
que jugo un papel muy importante la tecnologia en la crisis actual ya que se debe proteger
la informacion e integrarla con todas las areas, a fin de cumplir con las metas de la

empresa.
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Ambiental:

Segun lo mencionado en el Diario Gestion (2012), el ministro de Energia y Minas
sefialo que se dara incentivos a quienes cumplan con proteger y apoyar el medio ambiente,
asi como todas las intervenciones que, en lugar de modificar el contexto cultural, lo
preserven y se brindard un acompafiamiento a los proyectos promoviendo en todas las
situaciones un dialogo horizontal entre los miembros del sector minero.

La empresa tiene entre sus compromisos operar en sus instalaciones con todas las
normas ambientales aplicables, prevenir la contaminacion y los impactos ambientales,
mediante estrategias de gestion de riesgos, mejorar continuamente el desempefio
ambiental mediante la implementacion de sistemas de gestion, capacitacion a los
trabajadores y contratistas para que en conjunto llevar a cabo sus tareas de manera
ambientalmente responsable.

Legal:

Se conoce que los principales dispositivos legales que se aplican a la actividad
minera son la ley general de mineria, ley de canon minero, ley que regula los pasivos
ambientales, ley general del ambiente.

En el mes de septiembre del 2021 el gobierno plantea una nueva ley general de
mineria e hidrocarburos en la cual segiin menciona el ministro se apoyaria las iniciativas
de la comisién de energia y minas del congreso sobre a nueva ley del canon. Estas normas
seran revisadas junto al Ministerio de economia y finanza (MEF) Y LA Sociedad
Nacional de Mineria, Petréleo y Energia (SNMPE). El funcionario también menciono que
nuevos proyectos tendran que proteger el medio ambiente y tener un "efecto neutral” en
las personas, a menudo comunidades indigenas que viven cerca de los yacimientos

(Tiempo Minero, 2021).
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Segun indica el Diario Gestion (2012), la mineria tiene una notable influencia en
la zona sur del pais y brinda multiples oportunidades, sobre todo en esta dificil coyuntura
a causa de la pandemia, en resumen, la mineria tiene una participacion del 40% en la
economia de las regiones mineras del sur y que el PBI per capita promedio en estas es de
S/ 17,300, mientras el PBI per capita promedio a nivel nacional es de S/ 11,700. Lo que
demostraria la importancia de la mineria en el Perd.

Pero un tema muy conflictivo actualmente es las constantes quejas de las
comunidades campesinas y blogueo de carreteras para el transporte de la produccién, esta
situacion no solo afecta al sector minero sino al pais en general por lo que se requiere una
solucion con una proyeccion a largo plazo, ya que los proyectos y operaciones no pueden
desarrollarse en escenarios de permanente incertidumbre. Por lo que el gobierno ha
iniciado la compra de terrenos adyacentes a fin de mejorar y asfaltar la via que comprende
regiones de Apurimac, Cusco y Arequipa (Instituto de Ingenieros de minas del Peru,
2021).

También en noviembre del 2021 se realizd ajustes al marco normativo en el
Decreto Supremo que modifica el Reglamento de Proteccion y Gestion Ambiental para
las Actividades de Explotacion Beneficio Labor General Transporte y Almacenamiento
Minero a fin de que las actividades mineras en el territorio nacional se desarrollen
salvaguardando siempre el derecho constitucional a disfrutar de un ambiente equilibrado,
conservado y adecuado al desarrollo de la vida (Instituto de Ingenieros de minas del Peru,
2021).

Luego de realizar el anélisis PESTEL se identifica que las amenazas principales
que pueden afectar el area de logistica y servicios es la situacion politica ya que genera
actualmente una gran incertidumbre en el pais y econémica ya que la inestabilidad del

ddlar entre otros es una causal de que las grandes empresas no quieran invertir en nuestro
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Pais, esta situacion puede genera mayor inestabilidad en la empresa y puede repercutir en
los procesos del area.
4.1.2. FODA

Con el FODA se analizara la coyuntura interna para el desenvolvimiento del area

de logistica y servicios.
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Matriz de enfrentamiento

A continuacion, se realizd una matriz de enfrentamiento con las estrategias

delimitadas, con la finalidad de dar una priorizacion al planteamiento de estas:

Tabla 6

Matriz de enfrentamiento

El E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 El11 E12 E13 TOTAL

El o 0 o0 O o o o0 o0 0 1 0 0 1
E2 1 0 0 1 e 0P il 0 1 0 1 4
E3 1 1 0 % 0 L AT AN 1 1 1 1 8
E4 1 1 1 1 0 1 0 O 1 1 1 1 9
E5 1 0 0 O 0O 1 0 O 1 0 0 1 4
E6 1 @1 1Syl T AL 1 1 1 i 10
Ev 1 1 0 0 0 O 0 0 1 0 0 1 4
E8 1 1 /y 1 1 1 1 0 1 1 1 1 11
E9 1 1aANF 1 5 1 o1 g8 1 4 1 1 12
El0 1. 1 0 O O O O O O 0 0 1 3
El117 0 0 O O 1 0 1 o0 O 1 1 1 5
El12 1 1 0 O 1 0 1 o0 O 1 0 1 6
E13 4 4/l | _Owt0=s 0 B0 0 0 0 0 1
Tabla7
Acumulado
Estrategias Total % Acumulado %
acumulado

E9 12 15% 12 15%

ES 11 14% 23 29%

E6 10 13% 33 42%

E4 9 12% 42 54%

E3 8 10% 50 64%

E12 6 8% 56 72%

Ell 5 6% 61 78%

E2 4 5% 65 83%

E5 4 5% 69 88%

E7 4 5% 73 94%

E10 3 4% 76 97%

El 1 1% 77 99%

E13 1 1% 78 100%

TOTAL 78 100%
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Figura 17
Pareto
Grafico de Pareto
80 100%
60 80%
- 60% 5
£ 40 5
= 40% 5
[aW
20 20%
0 I I I B B g s 00 = _ _ 0%
E9 E8 E6 E4 E3 E12 E11 E2 E5 E7 E10 E1 E13
Estrategias

= Total ==@= Porcentaje

Con el grafico Pareto se identifica que las estrategias mas relevantes para nuestra
investigacion son las siguientes E9, E6, E8, E4, E3, E12, E11.
E9: D6, O1 Cambiar los sistemas tecnoldgicos y mejorar los procesos operativos

para mejorar la productividad del area.

E6: D6, 02, O3 Gestionar con la corporacion la implementacion de herramientas

de gestion logistica (plataformas, SAP u otros) en el area de logistica y servicios.

E8: D5, O3 Desarrollar una optima direccion estratégica y una eficiencia en los

procesos.

E4: F2, O3 Desarrollo del plan de trabajo a partir del soporte colaborativo

E3: F1, O2 Definicion de un plan de trabajo y aprobacién correspondiente

E12: F1, F3, Al Proponer planes de accion para actuar ante situaciones criticas a

fin de que la operacion continde.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE

TESIS UCSM =@ DE SANTA MARIA

E11: F5, A2 Coordinar reuniones para explicar la necesidad de implementar
cambios en los procesos del area de logistica y servicios y esto no afecte los

requerimientos de las otras areas.

4.2 Cumplimiento de los objetivos estratégicos

Para el siguiente paso de la gestion por procesos, se procede a analizar el
cumplimiento de los objetivos estratégicos, utilizando las matrices EFE, EFI, MIE, con
la finalidad de cuantificar el diagndstico del area.

4.2.1 Matriz EFI

Tabla 8

Matriz EFI

MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS (MEFI)
FACTORES DETERMINANTES DE PESO VALOR PONDERACION

EXITO
FORTALEZAS

1 Personal eficiente y con experiencia 10% 4 0.4
2 Desarrollo de talento e ideasde innovapara 6% 3 0.18

la mejora de procesos.
3 Capacitacion constante 12% 4 0.48
4 Excelente capacidad de negociacion con 6% 3 0.18

los proveedores
5 Comunicacion directa con todas las areas  14% 4 0.56

de lamina

DEBILIDADES

1 Elevada carga laboral 10% 1 0.1
2 Demora en las gestiones 8% 2 0.16
3 Burocracia documentaria 5% 2 0.1
4 Instancias de aprobacion 5% 2 0.1
5 Falta de liderazgo en la toma de decisiones 6% 1 0.06
6 Falta de herramientas para la gestion 13% 1 0.13

logisticas
7 Demora al pago de proveedores 5% 2 0.1

Total 100% 29 2.55

Segun lo mostrado en el cuadro anterior se puede visualizar que el valor de la

matriz MEFI es 2.55 lo que significa que siendo mayor a 2.5 se puede indicar que las
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fortalezas son mejores que las debilidades y que se tiene que reforzar las fortaleces para
alcanzar los objetivos del area.

4.2.2 Matriz EFE

Tabla 9

Matriz EFE

MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS (MEFE)
FACTORES DETERMINANTESDE PESO VALOR PONDERACION

EXITO
OPORTUNIDADES
1 Avances tecnolégicos 25% 4 1
2 Solvencia financiera de la compafiia 15% 3 0.45
3 Enfoque  colaborativo  en la 20% 2 0.4
corporacion.
AMENAZAS

1 Inestabilidad politica y econémica 10% 3 0.3
2 Conflicto de intereses 15% 3 0.45
3 Inseguridad informatica 15% 1 0.15

Total 100% 16 2.75

Segun lo mostrado en el cuadro anterior se puede visualizar que el valor de la
matriz MEFE es 2.75 lo que significa que siendo mayor a 2.5 se puede indicar que las
oportunidades son mejores que las amenazas y que se tiene que reforzar las oportunidades
para alcanzar los objetivos del area.

4.2.3 Matriz MIE

Para obtener la matriz MIE se utilizan los valores de la MEFI (factores internos)
y MEFE (factores externos), los cuales fueron 2.55 y 2.75 respectivamente. La grafica
mostrada a continuacién permite ubicar a la empresa en el cuadrante V. Esta ubicacion
permite interpretar que debe desarrollar selectivamente para mejorar, el area debe retener

y mantener su posicion en base a la aplicacion de estrategias de desarrollo.
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Figura 18
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Interpretacion de cuadrante V

Después de obtener los valores de la matriz EFE y EFI, se identifico el nimero
del cuadrante como resultado del cruce de dichos valores, para lo cual en este caso de
estudio se ubicaria en el Cuadrante V, con la recomendacion de “Resista” lo cual indiaca
que es viable elaborar propuestas que se centren en el mantener las fortalezas y

oportunidades que impulsen la optimizacion de soluciones.
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4.3 Evaluacion de procesos involucrados
Para el siguiente paso de la gestion por procesos, se procede a analizar los
procesos involucrados del area, con apoyo de las matrices SIPOC, DAP
4.3.1 Matriz SIPOC
4.3.1.1 Matriz SIPOC para el servicio de transporte de Mercaderias e insumos
En la siguiente matriz se puede identificar el proceso completo incluyendo
a otras areas que estan relacionadas en nuestro proceso, es importante considerar
que las tareas propias de nuestra area estan consolidadas en las actividades de:

e Recojo y recepcion de mercaderia

¢ Almacenamiento temporal y consolidacion

e Despacho de transporte de mercaderia

o Entrega de mercaderia.
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Tabla 10

Matriz SIPOC para el servicio de transporte de Mercaderias e insumos
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4.3.1.2 Matriz SIPOC para el servicio de transporte de movimientos internos y
movimientos locales

Se presenta la representacion grafica de la Matriz SIPOC para los procesos
del servicio de transporte de movimientos internos y movimientos locales, a fin de
establecer el detalle de cada proceso e identificar las falencias, que permite un
mayor conocimiento o entendimiento de como se efectian los procedimientos,

dando una descripcion asertiva de lo que se hace.

En la Matriz se hace mencion a todos los procesos involucrados en el
servicio, peor los directamente relacionados con el area de logistica y servicios son

los mencionados a continuacion:

. Recepcionar requerimiento y solicitar informacion para el servicio
o Planificar servicio

o Programar servicio

. Confirmar programacion del Servicio

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 11

Matriz SIPOC para el servicio de transporte de movimientos internos y movimientos locales.
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4.3.1.3 Matriz SIPOC para el Proceso de Pago de Valorizacion
En la Matriz se hace mencién a todos los procesos involucrados en el
servicio, peor los directamente relacionados con el area de logistica y servicios son

los mencionados a continuacion:
e Verificar liquidacion, revisar servicios mensuales, solicitar sustentos.
e Valorizar en sistema

e Registrar factura

Tabla 12

Matriz SIPOC para el Proceso de Pago de Valorizacion

PROCESO
Matriz STIPOC para ¢l Proceso de Pago de Valorizacidn
Proveedor Entrada Actividad Salida Cliente Comentarios
TRANSPORTISTA Requerimiento de  Solicitar Liquidacién ANALISTADE
servicio liquidacion de mensual de LOGISTICA Y
Servicios Servicios SERVICIOS
ANALISTADE Formato de Verificar Consultassobre ~ USUARIOS Las liquidaciones no son enviadas a fin de mes. demora mucho el proceso de
LOGISTICAY liquidacion y liquidacié los servicios envio de informacion.
SERVICIOS consolidado de revisar servicios  brindados Tarifas no acordadas en el contrato.
GR ‘mensuales, Falta de centro de costo a cargar el servicio.
solicitar Consideraciones de servicios no brindados ya que fueron cancelados a iltimo
sustentos momento.
Demora en la bisqueda de los correos y contactar al usuario responsable.
Errores en los cilculos de las valorizaciones.
Falta de registro del seguimiento de los servicios programados.
Envio de Gr sin firma o incompletas como conformidad del servicio.
USUARIOS Reenvio de Revisar sus Aprobacion, ANALISTADE
COMUNICACIONES, SErvIC1os sustentos, envio  LOGISTICAY
plan de trabajo, delal0 SERVICIOS
orden se correspondiente
requerimiento
ANALISTADE Solicitud de Valorizar en Témplate TRANSPORTISTA Los centros de costos incorrectos o cerrados, se vuelve a solicitar al usuario.
LOGISTICA Y liquidacion sistema Liquidacion Rechazo de la liquidacion por mconsistencia de costos.
SERVICIOS Consolidado con aprobada Stand by no aprobados en el contrato.
cc
correspondientes
Gr firmadas
TRANSPORTISTA  Avtorizacionpara  Emitir de la Factura ANALISTADE
emutir factura factura comespondiente  LOGISTICAY
Aprobacién de la SERVICIOS
liquidacion
ANALISTADE Factura, Registrar Fecha de registro  TRANSPORTISTA
LOGISTICAY Formato xml factura de factura
SERVICIOS Sustentos correspondiente
Aprobaciones

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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4.3.2 DAP actuales (tiempo y un desplazamiento)
Considerando la informacion mostrada en el flujograma sobre los procesos, a
continuacion, se elabora el diagrama de analisis de procesos (DAP) del area de logistica

y servicios con las actividades que realiza el area en mencion.

4.3.2.1 DAP para el servicio de transporte de Mercaderias e insumos
A continuacion, se realiza el DAP de las actividades propias del area, siento
estas las de Recojo y recepcion de mercaderia, almacenamiento temporal y

consolidacién, despacho de transporte de mercaderia y entrega de mercaderia.

Para la realizacion del DAP actual se consider6 todas las coordinaciones
que realiza el analista de logistica y servicios diariamente. A fin de determinar el

tiempo dedicado en la gestién, por lo que se considero:

v' Segln el analisis, actualmente el area de logistica y servicios tiene un
cumplimiento del 76%, por lo que el DAP actual fue desarrollado para el
seguimiento de 157 6rdenes de compra diarias, en el servicio de transporte
de mercaderias e insumos.

v" En promedio diariamente se coordina un recojo de insumos criticos.

v' El 5% de las 6rdenes de compra (157) son observadas por temas
documentarios, es decir en promedio 08 drdenes de compra observadas
diariamente.

v' Se considera que en promedio se coordina una carga sobredimensionada

diariamente, donde se debe solicitar recursos y tener mayor coordinacion.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Figura 19

Diagrama de Andlisis de Proceso — Servicio de transporte de Mercaderia e insumos

| DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

EMPRESA Empresa Minera PAGINA 1
AREA Area de Logistica y Contratos FECHA 15/09/2021
PROCESO Servicio de transporte de Mercaderias e insumos METODO A SETIAL
Elaborado por: Aracely Mendoza PROBAR

Simbolos

Cantidad| Distancia | Tiempo

(unid) (m.) (min.) O D l$ D VEE—

Descripcion Observaciones

RECOJO Y RECEPCION DE

619
MERCADERIA
Este documento se descarga del SAP y muestra las OC abiertas.
Generar reporte de OC 15 7\ N 5
Seria a provechoso que el reporte considere los centros de costo.
Verificar datos de la OC 1 >< Se revisa que todas las OC estén asignados a un almacén.
Solicitar modificacién de la OC 1 (
Esperar actualizacion 60 >< Esta espera es disponibilidad de tiempos de las areas encargadas.
Analizar la recepcién de las OC 4 ((
Enviar reporte de las OC 2
. 4 En promedio hay un recojo diaria de insumos criticos, se gestiona la
Coordinar recojo con el proveedor 4 KX " —— e .
disponibilidad de atencién por parte del proveedor y del transportista a
Solicitar MSDS, permisos, IQBF 1 n\\
<3 == Esta espera es disponibilidad de tiempos de las areas encargadas, pero se
Esperar documentacion 60 >< i eons
tiene que hacer constante seguimiento
Solicitar datos al transportista 1 (
I~ Tenemos que hacer constante seguimiento, porque ya se tiene que ir
Esperar datos 60 >( haciendo el programa para el dia siguiente, y no tenemos visibilidad de
11 los conductores e unidades disponibles.
Entrega de datos al proveedor 1 ((
Solicitar recojo de OCy emisién de 1 }(
lla GR
. . Se estima que el 5% del total de ordenes de compra (157) son
Revisar Observaciones .
y 24 X observadas, por lo que se requiere consultar con otras areas para
documentarias y de mercaderia 3 % : i
confirmar que sea el producto solicitado u otra informacion.
Comunicar observacion y solicitar 8 \\
ustento:
Esperar sustentos 240 [k Se espera el envio fotografico o |a justificacion de la observacion.
Analizar los sustentos y comunicar 40 (

Esta espera es disponibilidad de tiempos de las reas encargadas, pero se
Esperar respuesta 64 >< tiene que hacer constante seguimiento ya que el proveedor se encuentra
a la espera en las instalaciones.

Se comunica la decision tomada en caso de rechazo de la mercaderia se

Coordinar levantamiento de

24
observaciones (( comunica que no se cumpliré con la fecha de entrega.
Autorizar recepcién de OC 8
ALMACENAMIENTO TEMPORAL Y 2

CONSOLIDACION DE MERCADERIA

Se revisa la mercaderia que sigue en almacén se verifica sus fechas de
4 entrega y se consulta al transportista motivos de la demora para
comunicar a los involucrados.

Revisar cuadro de control de
despacho

Procesar informacion con el
reporte de OC

10

Se evaltia y se envia con urgencia los OC que requieren ser despachadas

Verificar las OC pendientes de . s o 5
5 X a mina, adicional se tiene que dar respuesta al usuario sobre su OC, ya

despachiat que no cuenta con visibilidad ni trazabilidad de la misma.
Enviar consolidacion segun tipo de 2 /
|Almacén dentro de mina
DESPACHO Y TRANSPORTE DE 169.5
MERCADERIA :
Anali ial I . " iz N
n.a |zarAcargas els;-)eu excon -8 5 )( Verificar medidas de la carga y decidir el medio de transporte adecuado.
evidencia fotografica v sustentos
Solicitar informacién sobre la carga 15 (x\
Esperar respuesta 60 ><
Solicitar al usuario la recepcion de 1 r/ Comunicar al usuario sobre la carga, comentar detalles para su descarga
la carga / de la misma, fechas aproximadas.
Coordinar con el transportista 5 \K
\disponibilidad de unidades v fecha

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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. 7] Segun lo que nos indique el usuario y el transportista fijar fecha para
Esperar confirmaciones 30 >(
| entrega, lugar, recursos, otros.
Solicitar contactos para la 2
recencién /R/
Solicitar recursos 2 \(\
Esperar confirmaciones 60 >X
Comunicar entrega en la zona del 05
usuario - (
Verificar el cumplimiento de la 3 Hacer seguimiento al transporte e ir confirmando al usuario status de la
entrega movilizacién, el seguimiento es hasta la entrega.
ENTREGA DE MERCADERIA 2209
Revisar las consultas del status de 10 f/
las OC de usuarios
Consultar con el transportista el 5 L\
status o revisar cuadro Excel I
Es| tarios del
perar c?men arios de ie >(
[transportista
Responder a usuarios los status 2 /
Solicitar GR firmadas 2 \"\
Esperar GR firmadas 600 >( La copia de la GR firmada por almacén y el usuario deben ser enviadas.
| =] Las OC entregadas en otros lugares diferentes a mina, lo envian a las
Enviar conformidad a mina 15 / oficinas de Arequipa, lo cual se debe escanear y enviar fisicas a mina para
\ que realicen los ingresos correspondientes.
co oo No se tiene identificado la GR a cada OC hasta cuando en almacén
Solicitar ingresos en SAP 1 . .
realizan el ingreso.
Verificar los ingresos 10 ><
Cuando la mercaderia llega dafiada o faltante, surge una discrepancia por
Evaluar discrepancias 15 parte de almacén y tenemos que evaluar y analizar todo el proceso para
asignar responsables.
Solicitar sustentos a involucrados 2 \;‘\
Esperar respuesta 1440 \>x
. . " Se evalua, monto, valor del dafio, conversar con los seguros en caso sea
Analizar discrepancia 30 - ¢ iy
necesario, comunicara todos los responsable de |a toma de decisiones.
Tomar decisiones 60 \(
Solicitar cerrar la discrepancia 5 L
TOTAL ACTIVIDADES 50 35 4 0 1| 0 0
TOTAL MINUTOS 3019 |311( 19| O (2689 O 0

A continuacion, se muestra la tabla resumen, se puedo identificar que en total
fueron 50 actividades, de las cuales 35 corresponden a operaciones, 04 a inspeccion y

11 a espera.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla 13

Tabla resumen

RESUMEN
Tiempo
Actividades # Propuesto|
(min)

Operacion O 35 310.5
Inspeccidn D 4 19
Transporte :b ]
Espera D 1 2689
Almacenamiento v 1]
Operacion / Inspeccién :.: 0

Total 50 3018.5

Se realiza el calculo en horas, tomando en consideracion las operaciones e
inspeccion, ya que la espera no depende del analista sino de otras areas y este tiempo de
espera es utilizado para seguir coordinando los servicios.

Por lo que se puede concluir que el DAP actual es de 157 6rdenes de compra que

representa el 76% del total, en un tiempo de 5 horas con 29 minutos.

Tabla 14

Total de Horas

Total de horas

Ordenes de compras diarias 157
Total de minutos 329.5
Horas/ minuto 60
Total de Horas 5.49

4.3.2.2 DAP para el servicio de transporte de movimientos internos y movimientos
locales.

Considerando que este servicio requiere de una evaluacion detallada debido
a que su gestion demanda mucho tiempo, a continuacion, se plasta el diagrama de
analisis de proceso (DAP) para el servicio de transporte de movimientos internos y

movimientos locales.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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A fin de determinar el tiempo dedicado en la gestion diaria, por lo que se

considero:

v EI DAP actual es determinado para coordinar 01 servicio, ya que como se
menciond anteriormente cada uno es independiente, ya que varia el
usuario, el tipo de carga, los lugares de origen y destino y demas.

v Segln el anélisis realizado se tiene en promedio 270 6rdenes de servicio
mensual pero actualmente el area de logistica y servicios tiene un
cumplimiento del 68%, por lo que el DAP actual fue desarrollado para el
seguimiento de 07 drdenes de servicio de transporte de movimientos

internos y movimientos locales.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Figura 20

Diagrama de Andlisis de Proceso — Servicio de transporte de Movimientos internos y Movimientos

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

EMPRESA 'Ernpresa Minera PAGINA 1
AREA Area de Logistica y Contratos FECHA 15/09/2021
[ — Servicio de transporte de movimientos internos y movimientos HiETEEE A
locales.
PROBAR ACTUAL
El por: Aracely Mendoza
. S Simbolos
Descripcion C‘(’l:';:g)ad Distaicls < Tiompio Observaciones

| B0 DIV

[Recepcionar requerimiento y

solicitar informacion para el 78
servicio

N . La solicitud llega por correo electronico regularmente pero también por llamadas u otros
Analizarsolcitud 10 )\ medios, pero en lo posible se trata de regularizar por correo.

Verificar los datos generales del

s 5 X Verificamos todos los datos que nosotros necesitamos para poder programar el servicio.
requerimiento

Adicional de los datos, solicitamos fotografias para analizar el tipo de mercaderia que desean

Solicitar datos faltantes 1
transportar.
Esta demora depende de la disponibilidad del usuario, a veces nos aclaran dudas por
& d " 50 > llamadas u otros medios.
era de respuesta A .
P P Hay oportunidades en las que por la premura no envian todos los datos y quedan atentos a
regularizar, pero esto no sucede ya que no hay un cédigo de servicio para hacer seguimiento.
= s 15 Si este va a ser un movimiento local o si va arealizarse dentro de mina, asignamos el tipo de
Diferenciar tipo de servicio 1 L . . . . . o
segun previas y sieste contrapesos, etc.

Verificar autorizaciones " Si son cargas sobredimensionales se de solicitar permisos para el traslado, adicional las

correspondientes autorizaciones por las gerencias correspondientes.

Planificar servicio 166

Coordinar fecha y hora 10 )@ Segun el tipo de mercaderia coordinamos con el transportista y con el usuario.

Esperar conformidad 30 = Para agilitar la gestion coordinamos via telefonica y confirmamos el servicio.

Solicitar datos y documentos para 5 </

transporte —

Espera de respuesta 60 =%

Entregar datos y documentos a los 5 (//"

involucrados

Solicitar recojo de mercaderia 1

- - Solicitamos por correo recursos y hacemos seguimiento hasta tener una respuesta antes de

Solicitar recursos adicionales 1 | 3 i

I~ confirmar el servicio.

Espera de confirmacion 60 [>x

Programar servicio 74

Solicitar datos del conductor y N Solicitamos al transportista unidad y documentos a fin de asegurar que el servicio esta

documentos r/ programado.

— 2 L(\ Al termino del dia solicitamos la lista de todos los servicios enviados y revisamos que estén

Solicitar lista de programacion 2
completos.

Esperar 60 ==

Verificar los servicios 10 ~|

Confirmar programacion del 30

Servicio
A veces se confirma cuando llama el usuario para saber si se programo su servicio, pero no

Confirmar servicios con los 5 hay una fi formal. Ser i confirmar para evitar reprogramaciones o

involucrados cancelaciones de servicios y luego tenemos que asumir stand by o pago por servicios no
ejecutados.

Esperar respuesta 30 | ~x
El transportista no confirma que se este ejecutando el servicio y al termino del mismo el
usuario no da su conformidad final ya que no se cuenta con ningin formato.

Verificar cumplimiento del servicio 5 7 Cuando son servicios locales pasado algunos dias el usuario llama para confirmar si siempre
se entrego el equipo en destino, ya que no cuenta por visibilidad ni trazabilidad de su
servicio.

Solicitar agregar servicio a la i . & i

3 H g & : 2 No tenemos confirmacion del transportista ni del usuario.

valorizacion

TOTAL ACTIVIDADES 22 12 4 0 6 o )

TOTAL MINUTOS 357 36| 21| 0 (300]| 0 o

Se observa que en la siguiente imagen que se tienen 22 actividades de las

cuales 12 son operaciones, 4 son inspecciones y finalmente 6 esperas.
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Tabla 15

Tabla resumen DAP - Servicio de transporte de Movimientos internos y Movimientos

RESUMEN
Tiempo
Actividades # Propuesto
(min)

Operacion O 12 36
Inspeccian I:' 4 21
Transporte E{) 0 1]
Espera D ] 300
Almacenamiento v o o
Operacion / Inspeccion Q o 1]

Total 22 357

Se realiza el calculo en horas, tomando en consideracion las operaciones e
inspeccion, debido a que se la espera no depende del area logistica y servicios, sino

de otras areas, pero este tiempo es dedicado a la atencidn de otras actividades.

Segun revision realizada, se tiene un cumplimiento de 68% por lo que solo

se atiende 7 servicios en un tiempo de 6 horas y 42 minutos.

Tabla 16

Total de Horas — Servicio de Transporte de Movimientos Internos y Movimientos

Total De Horas

Ordenes de servicios diarias 7
Minutos por un servicio 57
Total de minutos por los servicios 399
diarios

Horas/ minuto 60
Total de Horas 6.7

4.3.2.3 DAP para el Proceso de Pago de Valorizacién

El proceso de la valorizacion es muy complejo y demora gestionarlo y
completar la informacion de los diferentes servicios y este no termina siendo
valorizado cuando corresponde, postergandose meses, a continuacion, se plasta el

diagrama de anélisis de proceso (DAP).
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Figura 21

Diagrama de Andlisis de Proceso — Proceso de pago de Valoracion

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

EMPRESA Empresa Minera PAGINA 1
AREA Area de Logistica y Contratos FECHA 15/09/2021
PROCESO Proceso de Pago de Valorzacion METODO A ACTUAL
Elaborado por: Aracely Mendoza PROBAR
R I Simbolos
Descripcion Ca;’;:g;’d D'?;Ta T(':::p)" Observaciones

Oldp D

Verificar liquidacion,
revisar servicios mensuales, 1050
solicitar sustentos

que los montos unitarios por cada servicio sea segtin contrato, considerando tipo
de unidad, que ruta, si nos estan considerando otros servicios adicionales.

Revisar montos 2 X g ] : . Gy
Considerando que el transportista demora mucho tiempo en el envio de la liquidacion ya que
no tienen toda la informacion.

/ En caso de dudas o consultas porque no se consolido la carga, porque nos cobran fletes

Generar observaciones 0 [ X diferentes, errores y demds ya que la preparacion del excel para la liquidacion es

. completamente manual.
Esperar | i 480 1
- - Para poder validarlos servicios se solicita las GR firmadas por el almacén o cliente final para

Solicitar GR firmadas 60 | X~ % £ i S p
verificar que si se ejecuto ya que no se tiene una confirmacion final del usuario.

Esperar envio 480 X
Se busca los correos, como no hay un codigo del servicio, se busca por nombre referencial,
por el usuario que solicito, por la fecha o el tipo de carga, ya que no esta automatizado i

” estandarizado los servicios.

Buscar correos del servicio 15 | X ] 3 ; ; o
El archivo para la liquidacion llega incompleto, no tiene centro de costo, ni usuario
solicitante, otro nombre al tipo de mercaderia, por lo que buscar la informacion es
complicado.

Es importante el Centro de costo para cada servicio u Orden de compra, ya que se debe
o cargar este costo al usuario y gerencia solicitante, en muchas oportunidades no se tiene esta

Visualizar CC 10 | X i i i S i
informacion o como la liquidacion demora al momento de cargar al sistema este centro de
costos ya se encuentra cerrado.

Verificar conformidad del servicio 15 X

Valorizar en sistema 597 /

Consolidad informacidn y sustentos 30 T

. , Si esta informacion no es real el usuario no tiene el monto correcto correspondiente a la
Verificar que los CCsen los

X gestion que realizd y puede generar problemas parauna planificacid correcta de costos
correctos i
involucrados.
L £l template debe ser cargado al sistema para lo cual todos los centros de costo deben estar
Generar template 60 i
abiertos a fin de cargar los costos correctos.
Revisar 15 X
Subir informacion al sistema 10 |«
Solicitar aprobaciones 2 X
. 1~ Para la aprobacion es con el superintendente, se hace seguimiento a su disponibilidad para
Esperar aprobacion 480 X i - sy
poder revisar todos los servicios, aclarar dudas y la liquidacion sea aprobada.
Registrar de factura 153
Solicitar emision de |a factura 2 X
Esperar 180 =
Verificar factura 5 X
Enviar al drea de facturacion 2 | X
Solicitar las GR firmada con el 5 Se solicita completen las GR pendientes porque todos los sustentos deben enviarse para el
usuarioy almacén . : registro de la factura, esto es auditable.
Esperar GR 960 “ex
Confirmar registro de factura 2 T
TOTAL 280 [11]4)0[4]0]0

Se observa que en la figura anterior se tienen 17 actividades de las cuales 09 son

operaciones, 4 son inspecciones y finalmente 4 esperas.
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Tabla 17

Tabla resumen DAP - Proceso de pago de Valoracion

RESUMEN

Actividad Actual
Operacidn O 9
Inspeccion |:| 4
Transporte ':l'> 0
Espera D 4
Almacenamiento v 0
Operacion / Inspeccion D 0

Total 17

4.4 ldentificacion de puntos de mejora

Para el siguiente paso de la gestion de procesos se procede a identificar los puntos
de mejora a través de Ishikawa, y andlisis de la data histdrica del area.
4.4.1 Analisis Ishikawa

El objetivo del analisis Ishikawa es la de poder identificar los puntos de mejora a

través de las areas de mano de obra, procedimientos, etc. A continuacion, se realiza el

andlisis de los procesos involucrados.
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4.4.1.1 Ishikawa para los procesos del area de logistica y servicios

Figura 22

Diagrama Ishikawa - Baja eficiencia en los procesos de logistica y servicios

PROCESOS

_ — m
Demora en las
respuestas v flujo de No se realiza tfaza_b_llldad

comunicaciones a todos los servicios.

Muchas aprobaciones \ No se tiene clara las \
. responsabilidades de los
No se cuenta con base de datos confiable e e > R
> Sobrecarga laboral, No se cuenta con formatos

Desordenados, no estandarizados \ gestion de otros para CO'JIMCIOH de

S — servicios Baja eficiencia en los

procesos del rea de

. . . logistica y servicios
Falta de herramientas para la automatizacion de las gestiones Utilizacién de recursos innecesarios

por mala planificacion
—>

Automatizacion para procesar la valonizacion Sl sivs par peikdladle

emergencia (Courter)

Falta de sistemas para optimizar los

— Demora en la ejecucién de proyectos e

incumplimiento de metas

MAQUINARIA

4.4.2 Analisis de data Historica
Después de realizar el andlisis estratégico y el analisis de procesos en el presente
trabajo de investigacion, se muestra un analisis de los datos histdricos de la empresa, se
trabaja con la data de 12 meses del afio 2021, analizando también la del 2019 a excepcién
del afio 2020 ya que es un afio atipico debido a la coyuntura por la pandemia en la cual
las empresas detuvieron operaciones por unos dias y luego poco a poco con el transcurso
de los meses fue aumento su produccion.
4.4.2.1 Nivel de Servicio de transporte de mercaderias e insumos
Para el servicio de transporte de mercaderias e insumos, se considera el nivel
de servicio como uno de los indicadores mas importantes del area de logistica y

servicios a fin de cumplir con los planeamientos y metas de la compafiia. Como
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area se tiene el KPI que muestra el Lead time, se planifica mensualmente superar el

80%, para lograrlo se entiende que las ordenes luego de ser recibidas en los

almacenes temporales (almacén Lima y Arequipa), cuenta con cierta cantidad de

dias para que llegue a destino, en el caso que la orden de compra se entregue en los

almacenes en Lima se considera mas dias en comparacion con las ordenes

entregadas en el almacén en Arequipa para que estos sean entregados en mina segun

indique la orden de compra.

Figura 23

Lead Time Transporte de Mercaderia e Insumos

LEAD TIME TRANSPORTE DE MERCADERIAS E INSUMOS

0% 10% 20% 0% 40% L0% 60% 0% BO% 0% 100%
Dic 336
Nov 2,354
Oct 1,235
Set 1,615
Ago 2,13
Jul 1,348
Jun 1193
May 1,044
Abr 512
Mar 3777 1,212
Feb 3,568 1,302
Ene 556

Nota: Lead time — Almacén Lima

B ON TIME

OFF TIME

En la gréafica anterior representa todas las érdenes de compra entregadas en

los almacenes temporales, se considera un lead time de 06 dias de los cuales 02 dias

son destinados al transito y el resto a la estadia de la orden en el almacén por

consultas o consolidacion de esta con otras Ordenes de compra para que sean

enviadas a los almacenes en mina correctamente. Si las ordenes llegaron a mina

dentro de los 06 dias se considera “ON TIME” caso contrario “OFF TIME”.
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Es importante considerar que en la grafica no se esta considerando temas
excepcionales, es decir érdenes de compra gque tengan alguna observacion ya que
podria afectar el indicador, se calculd que en promedio seria 300 anuales.

Figura 24

Ordenes de compra mensual

ORDENES DE COMPRA MENSUAL
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En la gréfica anterior se visualiza que en promedio mensualmente se
coordina 5162 ordenes de compra, en las cuales el analista del area de logistico y
servicios deberia hacer seguimiento para el cumplimiento de su llegada a mina, asi
mismo coordinar observaciones, discrepancias de las oOrdenes de compra o

coordinacion para recursos necesarios en el transito de la mercaderia o descarga.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




==, UNIVERSIDAG
REPOSITORIO DE o

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Figura 25

Promedio Mensual de Ordenes de Compra

PROMEDIO MENSUAL DE ORDENES DE
COMPRA

= OC OF TIME
= OC ON TIME

Se visualiza que el promedio mensual de cumplimiento es de 76%, como lo
mencione anteriormente la meta es cumplir con el 80%, por lo que en el transcurso

del 2021 se precisa que en promedio no se cumplié con la meta.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




AR UNIVERSIDAG
REPOSITORIO DE A CATOLICA

TESIS UCSM ~2 DE SANTA MARIA

Figura 26

Ordenes de compra

ORDENES DE COMPRA
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En el transcurso del 2021 se gestiond 61,947 6rdenes de compra enviadas
desde los almacenes temporales, como se observa en la grafica anterior existe una
tendencia de aumento de generacién de Ordenes de compra esto debido al

crecimiento del proyecto en el transcurso de los afios.

4.4.2.2 Nivel de servicio de movimientos internos y movimientos locales.

En el servicio de movimientos internos y movimientos locales, este Gltimo
se refiere a servicios que se realiza desde la mina a Arequipa, La Joya, Matarani y
viceversa, asi se visualiza en el siguiente cuadro los servicios correspondientes al
afio del 2021, para evaluar la cantidad de carga laboral que se tiene para poder

gestionar cada servicio independientemente.
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Figura 27

Servicio de Movimientos internos y locales

SERVICIO DE MOVIMIENTOS INTERNOS Y LOCALES
MOV INT LOCALAQP W LOCAL LAIOYA MO MAT
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En la gréafica mostrada anteriormente se visualiza el detalle de los servicios,

notando que la mayor cantidad de servicios es por movimientos internos.

Figura 28

Ordenes de Servicios
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En la figura se identifica que en promedio se gestiona mensualmente 270
ordenes de servicio, considerando que cada una es independiente porgque son

diferentes materiales y mercaderias.

En la siguiente figura se identifica el aumento de los servicios de
movimientos internos y movimientos locales, se analiz6 la data desde el 2017 al
2021 identificando que el aumento es considerable y por este motivo también
aumento la carga laboral en el area. En el 2021 se gestiond 3249 ordenes de servicio.

Figura 29

Ordenes de Servicio
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Después del analisis se indica que mensualmente se coordina 5162 6rdenes

de compra y 270 érdenes de servicio.
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CAPITULO V

5. Propuesta de mejora
5.1 Planteamiento de mejoras
En el siguiente paso de la gestién por procesos se detalla el planteamiento de
mejoras acorde a la identificacion de los puntos a mejorar en el analisis de los procesos
anteriores, se desarrollaran las mejoras identificadas.
5.1.1 Objetivo principal:
El plan propuesto para la empresa es desarrollar estrategias para incrementar la
productividad en los procesos del area de logistica y servicios.
5.1.2 Obijetivos:
e Mejorar el nivel de servicio y lead time con los clientes internos.
e Optimizar los tiempos en la coordinacion para la programacién de servicios de
transporte.
e Implementar el uso de herramientas digitales y tecnologia para la mejora de los

procesos.

5.1.3. Identificacion de la propuesta
De acuerdo con las causas identificadas se procede a definir las propuestas de

mejora para las operaciones principales del area de logistica y servicios:
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Tabla 18

Identificacion de la propuesta

DE SANTA MARIA

Fuentes de origen
(herramienta planteada
para el diagnostico)

Deficiencias encontradas por
la herramienta

Propuesta de mejora

DAP, SIPOC

No se cuenta con formato para
confirmacion de servicios por tal
motivo no se puede evidenciar
que el servicio fue concluido
eficazmente.

Elaboracion de formato
de conformidad de
servicios

Sobrecarga laboral, ya que el
analista responsable de la linea
genera excesivos sobretiempos.
También coordina y gestiona
otros procesos.

Administracion de perfil
y funciones del puesto.

No se tiene clara
responsabilidades de los
involucrados en los servicios.

Matriz RACI

Procesos desordenados no
estandarizados.

Falta de control de los procesos
por desconocimientos de estos

Procedimiento de
requerimiento de
servicios

Muchas aprobaciones.
No se realiza trazabilidad de los
Servicios.

Poka yoke

Demora en respuestas y flujo de
comunicaciones entre todos los
involucrados de la gestion.

Matriz de
comunicaciones

No se cuenta con una base de
datos histdrica y confiable

Falta de sistemas para optimizar
los procesos, todas las
programaciones se coordinan
por correo

Falta de herramientas para
automatizacion de gestiones

Demora en gestionar la
valorizacion manualmente.

Demora en la ejecucion de
proyecto e incumplimientos de
metas

Aumento de pedidos de
emergencia (Courier)

Utilizacion de recursos
innecesarios por mala
planificacion

Implementacion de
plataforma virtual
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5.1.4. Desarrollo de la propuesta

5.1.4.1. Implementacion de plataforma virtual

Como mejora se propone la implementacion de una plataforma virtual a fin
de automatizar y controlar la gestion del proceso logistico del &rea, con informacion
confiable para andlisis, visibilidad y trazabilidad de las operaciones como parte de

la mejora continua de nuestros procesos.

El area de logistica y servicios tiene dentro de sus procesos el servicio de
transporte de mercaderias e insumos y servicio de transporte de movimientos
internos y locales, por lo que se pretende que mediante la plataforma el usuario
pueda verificar el status de su orden de compra y solicitar el requerimiento para que
sea enviado a mina esto con relacion al servicio de transporte de mercaderias e
insumos. También la propuesta tiene como objetivo que mediante la plataforma el
usuario realice su requerimiento con relacion al servicio de transporte de
movimientos internos y locales, para lo cual deberd completar todos los datos
solicitados, la plataforma restringe algunos campos necesarios que deben ser
completados por el usuario como requerimiento para realizar el servicio lo que nos

permite mantener un mejor control y verificacion del cumplimiento.

5.1.4.1.1 Proceso de implementacion de plataforma virtual

Para la implementacion de la plataforma virtual se preparé un diagrama
Gantt con todos lo detallado a fin de poder llevar un mejor control y programa,
considerando las fechas en el momento en el que se esta desarrollando el presente

trabajo de investigacion.

Es importante que se realizara reiteradas reuniones primero con el area de

logistica y servicios a fin de identificar las necesidades del area y se preparard un
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modelo, luego se involucrara a miembros de otras areas para el soporte técnico del
mismo, a fin de que la plataforma incluya todos los criterios y necesidades que
nosotros como darea necesitamos al momento que el usuario realice su
requerimiento, es decir el objetivo es elaborar una plataforma que cumpla con las

expectativas de nuestros usuarios, sea dindmica, facil de entender y practica.
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Tabla 19

Diagrama de Gantt
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En el Gantt mostrado lineas arriba se detalla las siguientes tareas que forman
parte de la presente investigacion para la implementacion de la plataforma. Las
tareas tienen un tiempo de duracién aproximadamente de 01 mes hasta tener un
modelo de plataforma que se coordinara con el &rea correspondiente para el disefio
de este.

Tabla 20

Tabla de Tareas del Gantt

ITEM Tarea Inicio Final Duracion

Y

1.1 | Comunicacién con el drea de logistica y servicios 1/01/2022 | 4/01/2022 3

1.2 |Reunidn para el analisis de las necesidades 5/01/2022 9/01/2022 4

o=}

2.1 | Elaborar informe con los objetivos de la idea propuesta 10/01/2022 = 11/01f2022 1

2.2 | Enviar a todos los involucrados 11/01/2022 | 12/01/2022 1

[E5]

3.1 | Identificacion de mejoras 12/01/2022 | 14/01/2022 2
3.2 |Estimacion de restricciones y necesidades de usuarios 14/01/2022 | 16/01/2022 2

S

4.1 |Elaboracion de modelo de plataforma en Excel 16/01/2022 = 21/01/2022 5
4.2 |Presentacion del modele al area de logistica y servicios 21/01/2022 @ 23/01/2022 2
4.3 | Programacion de reunion de logistica y servicios con el drea de TI 24/01/2022  27/01/2022 3
4.4  |Evaluacion del modelo por el equipo de trabajo 27/01/2022 | 31/01/2022 4
4.5 |Presentacion del modelo propuesto a TI con nuestras necesidades 1/02/2022 | 4/02/2022 3

5.1.4.1.2 Flujograma de uso de plataforma
El uso de la plataforma pasard por 3 pasos en cada uno hay responsables

correspondientes, se detalla a continuacion:
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Figura 30

Flujograma de uso de la Plataforma

ler Paso 3er Paso

Trénsportista

A eAsigna los
LOGISTICA datos de la
eEvalua el unidad . que
USUARIO servicio y realizara el
eRealiza el valida el servicio y
requerimiento requerimiento descarga  PDF

del servicio en asignando el generado.

el Sistema. tipo de unidad.

5.1.4.1.3 Procedimiento para el uso de plataforma

e Se generaré accesos a los usuarios para que puedan ingresar a la plataforma.

e Cuando el usuario ingrese a la plataforma con sus accesos correspondientes,
encontrara dos opciones:
- Servicio de transporte de mercaderia e insumos
- Servicios de transporte de movimientos internos y locales.

e El usuario debera seleccionar la que esta buscando:
- Plataforma para Servicio de transporte de mercaderia e insumos
- Plataforma para Servicio de transporte de movimientos internos y locales.
- Podran visualizar las opciones del tipo de servicio que desean visualizar o

gestionar, dependiendo la opcidn le aparecera una ventana con el detalle y

servicio correspondiente.

En el ejemplo que seleccione la opcidn de servicio de transporte de movimiento

interno y locales, selecciona los campos como se muestra a continuacion:
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Figura 31

Control de Gestién de Movimientos Internos

NUEVO REQUERIMIENTO DE RUTA CORTA

1D-Registre 0000000000 Monto Servicio US$ 0.00
Usuario MEMDOZA HERRERA ARACELY Area LOGISTICA

Ruta Servicio N CC/WBS/OM

AGREGAR Componente/Mercaderia

NO EXISTEN DATOS REGISTRADOS...

N° de Registros ; lil

GRABAR RETORNAR

Luego hacer click en “AGREGAR Componente/Mercaderia” y se
visualizara la siguiente pantalla, de igual forma debera completar los campos y
agregar el/los componentes/mercaderia.

Figura 32

Nuevo componente/Mercaderia

COMPONENTES
Numero de Componentes

Descripcion
Largo m/cm Ancho mfcm Altura m/cm
Peso kg/tn
Informacion adicional

Cargar Foto more

GUARDAR CANCELAR

Luego tiene que “GUARDAR?” el requerimiento y esperar la conformidad

via correo electrénico con los datos de la unidad y operador que realizara el servicio.
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El &rea de logistica visualizara todos los requerimientos y el estado en que
se encuentran, evalla y asigna el tipo de unidad, segun el requerimiento y el tipo de

mercaderia.

Figura 33

Autorizacion de Servicio

AUTORIZACION DE SERVICIO (RUTA CORTA/MOVIMIENTO INTERNO)

X -

e s

l1 - TURNO DIA (&)

Item Descripehin del Componente/Products Cant. MD Valor Monte Large UM Anche UM
001 MONTACARGAS 1 us 1.00 100 1.000 m 1.000 m 1

hem COD Tipo Unidad Cantidad Especificaciones

01 01 CAMA BAIA 1 ]

Finalmente el trasportista asigna los datos del operador y placa de la unidad
que realizard el servicio y dara conformidad con la impresion del formato

correspondiente.

5.1.4.1.4 Elaboracion de formato de conformidad de servicios

Para registrar un servicio de transporte de movimientos internos y
movimientos locales como se menciond anteriormente no hay un formato
establecido, por lo que el usuario completa la informacién que cree necesaria sin
establecerte un formato estandar, por lo que se propone el seguimiento modelo a fin
de cumplir con todos los requerimientos que necesita el area de logistica y servicios
para la programacion del servicio. Asi mismo este formato otorga conformidad de

la ejecucidn del servicio y sirve como sustento para la valorizacion.
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Figura 34

Requerimiento del Servicio

REQUERIMIENTO DEL SERVICIO
NUEVO REQUERIMIENTO 00001
USUARIO AREA
SERVICIO FECHA DE LA SOLICITUD
cc/om

COMPONENTES

Numero de Componentes l:l

Descripcion
Largo Ancho Altura
Peso o Valor del componente Moneda
Informacion adicional

Descripcién
Largo Ancho Altura
Peso - Valor del componente .. Moneda
Informacion adicional

RECOJO
Lugar/direccion
Fecha Hora

Contacto Nombre Celular

ENTREGA
Lugar/direccion
Fecha Hora

Contacto Nombre Celular

ASIGNACION DE UNIDAD

Unidad _

Especificaciones

Tractor Placa N° |Carreta Placo N° _
Conductor |Ce|u|ar
Licencia

OBSERVACIONES

Se da conformidad del servicio.

Nombre:
Codigo:
fecha:
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Se describira brevemente los campos considerados en el formato a fin de un

mejor entendimiento:

e Campo Nuevo requerimiento
*Usuario: Persona que solicita el servicio y responsable del mismo.
*Area: Area a la cual pertenece el usuario.
*Servicio: Segun lo antes mencionado contamos con el servicio de transporte
de movimientos internos y movimientos locales, entonces en este campo se
define el servicio.
*CC/OM: Es necesario este campo a fin de procesar la valorizacion mensual,
ya que cada costo por transporte debe ser asignada al area correspondiente.

e Campo componentes
*Descripcion: Una breve descripcion del componente que se va a trasladar.
*Largo, ancho, altura, peso: Son necesarios a fin de analizar la mejor unidad
para el transporte del componente y evaluar recursos adicionales.
*Valor de componente, moneda: Por un tema de seguros y analisis de los
mismos.

e Campo recojo: Datos necesarios de la persona o encargado que estara en el
punto de recojo del componente que sera transportado.

e Campo entrega: Datos necesarios de la persona o encargado que estara en el
punto de entrega del componente.

e Campo asignacion de unidad: Datos de la unidad y tipo, si es un servicio de
movimientos locales, sus datos son necesarios para emitir la guia de remision.

e Observaciones: Comentarios o especificaciones sobre el traslado del
componente, si hubiera algin tema de stand by en este campo se detallara a fin

de considerarlo en la valorizacion.
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5.1.4.3. Matriz RACI
Se conoce como la matriz de asignacion de responsabilidades, para la

generacion de la Matriz RACI, se tiene que considerar los siguientes roles:

e Responsable (R) — Quien realiza la tarea

e Aprobador (A) — Quien otorga responsabilidades para la
finalizacion de una tarea.

e Consultado (C) — Quien posee informacion para la
ejecucion de la tarea.

¢ Informado (I) — Quien debe esta actualizado con el proceso

de la tarea.

Actualmente el area no cuenta con una Matriz RACI, por lo que no se tiene
claro los procesos ni los responsables, siendo esto de mucha importancia a fin de

agilizar la gestion administrativa de cada servicio.

Se elabora la matriz RACI a fin de difundir las responsabilidades de cada
proceso del area de logistica y servicios considerando la implementacion de una

plataforma.
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Tabla 21
Matriz RACI
Leyenda: Roles puestos de trabajo
Responsable R 38
(]
Aprobador A S
Consultado C 3
Informado I © -
Q 2
S R ©
=) > o -
S| | 0o S| S
S| 3| = S8 e
S|1s|g€le|a|lg|g
— o 4 ] (2] Q.
| 0| g | 8| c|E ©
o | o ®| 5| © =
S S [ 2] — o _
D | Hh | | D|IFH|O| L
Recojo y recepcion de
DY ey R c |c
Servici q mercaderia
terV|C|ot de Almacenamiento temporal y B - N -
I\l;laer;zgggrel’as 2 consolidacion de mercaderia
iASUMOS Despacho y transporte de | c | |
mercaderia
Entrega de mercaderia I I €
. Recepcion del requerimiento y
Servicio  de | gjcitar informacion para el R [C |I I
transporte de | servicio
movimientos
internos y | Planificar servicio R |C |C
MoVIMIeNntos | programar servicio R |I |C
locales Confirmar programacion del _ |
Servicio
Verificar liquidacion, revisar
Proceso  de | servicios mensuales, solicitar | R |C |C
Pago de | sustentos
Valorizacion | Valorizar en sistema A |A |R |C
Registrar la factura I | R |

Como se pudo identificar, el seguimiento completo de cada servicio es

realizado por el analista de logistica y servicios ya que es el responsable de la

planificacion y administracion del contrato del transportista.

La matriz también permite identificar a quienes se debe consultar en la

coordinacion de los procesos para la ejecucion de los servicios, ya que su opinion
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en clave para definir y tomar decisiones. Por tal motivo el analista de logistica y

Servicios es el responsable de consultar con los involucrados.

5.1.4.4. Procedimiento de requerimiento de servicios
Actualmente el area de logistica y servicios no cuenta con procedimientos,

por tal motivo no se tiene un historial como base para el anélisis de este.

Por lo que es muy importante la elaboracion del siguiente procedimiento

considerando la implementacion de la plataforma virtual.
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Procedimiento de requerimiento de servicios del

. Lo o P-LS-01
area de logistica y servicios

OBJETIVO

Mejorar los procesos en el area de logistica y servicios, con el fin de incrementar la
productividad.

Asimismo, mejorar el nivel de servicio y lead time con los clientes internos,
optimizar los tiempos en la coordinacion para la programacion de servicios de
transporte.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los servicios realizados del proceso del area de
logistica y servicios, donde se incluye el servicio de transporte de mercaderias,
servicios de transporte de movimientos internos y movimientos locales, y el pago
de la valorizacion.

RESPONSABILIDADES

« ANALISTA DE LOGISTICA Y SERVICIOS (ALS-CS): Responsable
de gestionar todos los requerimientos de los usuarios relacionados al
transporte, evaluar y coordinar cada servicio, asi como la planificacion de
recursos para la carga y descarga de los materiales, equipos u otros, a fin
de cumplir con los objetivos de la empresa.

« SUPERVISOR DE LOGISTICA Y SERVICIOS (SLS-CS): Responsable
de asegurar el correcto traslado de mercaderias, almacenamiento y
distribucion, adicionalmente autoriza y aprueba los requerimientos,
garantizando que las actuaciones logisticas sean las mas adecuadas.
Elaborar informes de indicadores mensuales (KPIs) relacionados al nivel
de servicio del area, también propone mejoras a los procesos Yy
procedimientos internos.

« SUPERINTENDENTE DE LOGISTICA, CONTRATOS Y SERVICIOS
(SLCS-CS): Responsable de promover la mejora de procesos, la
ejecucion, control y cumplimiento de todas las actividades relacionadas a
su gestion. Tiene como finalidad hacer cumplir los objetivos especificos
del area.
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o USUARIQO: Son los clientes internos de la empresa minera, pertenecen a
diferentes areas y son los que envian sus requerimientos para los
servicios.

« COMPRADOR (C-CS): Responsable de realizar las compras de
materiales, repuestos, insumos y demas.

e ALMACENES (AL-CS): Responsable de recepcionar, ingresar y
almacenar la mercaderia, firmar GR como conformidad.

e TRANSPORTISTA — CONTRATISTA (TRANS): Empresa contratista
encargada del trasporte de mercaderia, insumos y demas.

DEFINICIONES

e OC: Orden de Compra

e ODF: Orden de Facturacion
o GR: Guia de Remision

e CC: Centro de Costo

e WAO: Orden de trabajo
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e O de a pDOrte ae e aderla espa 0
item | Responsable | Actividades Registros

El USUARIO solicita el status de la OC
USUARIO mediante emails, llamada telefénica,
coordinacion directa al area de compras o de
logistica y servicios.

Para solicitar el status de la OC, el C-CS
pueden ingresar a la plataforma con el nUmero
de orden de compra y verificar el status de la
misma, si fue despachada o sigue en los
almacenes temporales.

En caso requiera en envio, podra generar una
solicitud en el sistema, teniendo 02 opciones,
una que es EMERGENCIA y otra
URGENCIA.

2 C-CS

En el sistema se generard un requerimiento
que llegara como un correo electrénico al
ALS-CS.

El ALS-CS recibe el requerimiento del
servicio por correo electronico, en la cual
evalla y analiza la mercaderia.

En caso requiera solicita evidencia fotogréafica
y medidas para asignar la unidad.

Consulta con los usuarios la EMERGENCIA
y estima monto, el cual debe ser aprobado por
el supervisor del area que solicita e indicar el
3 |ALS-CS P \

centro de costo para asignar el costo del flete.
Todo el resto de la carga de URGENCIA el
monto del flete es calculado por todas las OC
enviadas como consolidado.

El ALS-CS ingresa a la plataforma para
aprobar cada requerimiento, y se genera una
alerta en la plataforma para atencion del
transportista.
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El TRANS recibe la alerta en el sistema y
segun coordinacion del ALS-CS prepara la
carga para envio y completa en el sistema la
4 TRANS placa y datos del conductor.

También agrega en el sistema el nimero de
GR en la que se esta incluyendo la carga.
Segun tipo de carga, el ALS-CS coordina con
el almacén o el usuario para la descarga de la
OC, asi mismo si requiere algin recurso como
5 ALS-CS grla para la descarga, el ALS-CS realiza las
coordinaciones para poder disponer de los
recursos necesarios para la descarga de la
mercaderia.

El C-CS podra ingresar a la plataforma con el
numero de orden de compra y visualizar su
status.

6 C-Cs Si en la plataforma figura que ya se despacho,
se considera aproximadamente 02 dias en
transporte si el envio es desde almacén Lima y
si es de Arequipa se considera 01 dia.
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e O de a pDOrte ae O e O e 0 O e O OCadle
item | Responsable | Actividades Registros

Los USUARIOS en mina, solicitan
requerimientos de unidades para diferentes
tareas dentro de mina.

Para realizar los requerimientos seran por la
plataforma implementada, en la cual debera
ingresar a la plataforma y seleccionar que
servicio se va a realizar si es movimientos
internos 0 movimientos locales.

1 USUARIO . :
En cada una de las opciones, el usuario
encontrara diferentes campos que deberan ser
completados de  manera  obligatoria,
adicionalmente evidencia fotografica de la
mercaderia.

Luego de enviar el requerimiento, le llegara un
correo electrénico con un codigo de servicio al
ALS-CS.

El ALS-CS recibira el requerimiento por
correo y deberd ingresar a la plataforma para
revisar el requerimiento.

En la plataforma el ALS-CS visualizara los
datos y evaluara que tipo de unidad asignar
segun tipo de carga y servicio.

2 ALS-CS Confirmara en la plataforma, asignando el
tipo de vehiculo y las especificaciones
necesaria para el servicio. Con la
confirmacion se generara una alerta para el
transportista.

Al término del dia el ALS-CS revisara que
todos los servicios estan planificados y
coordinados.

El TRANS ingresa a la plataforma, visualiza
el requerimiento y da conformidad del
servicio completando la placa de la unidad y
los datos de conductor.

3 TRANS
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Luego el TRANS debe imprimir el formato
del requerimiento con todos los datos del
servicio, el mismo que debera ser firmado por
el usuario que solicito el requerimiento, como
conformidad del servicio.

Luego este documento deberé cargarse en la
plataforma como cierre y cumplimiento del
servicio.
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Proceso de Pago de Valorizacio
item | Responsable | Actividades Registros
El TRANS descargaréa de las plataformas la
valorizacion mensual por cada servicio,
revisara que todo este completo y si los costos
son los correctos.

El ALS-CS revisara las valorizaciones, que
los costos cobrados sean los correctos,
adicionalmente que cada servicio tenga su
sustento ya sea GR o formato de conformidad.

1 TRANS

Solicitara al area de finanzas reporte de los
CC abiertos y revisara que los CC asignados
en los requerimientos del mes estén
conformes. Luego validaré cada servicio y el
2 ALS-CS CC, dando conformidad.

Preparara témplate para cargar al sistema y
solicitar la revisién y aprobacion
correspondiente.

La valorizacion se carga al sistema de la
compafiia CAS, donde se genera una alerta al
SLCS-CS para la aprobacion de la
valorizacion.

El SLCS-CS aprobara en el CAS la

3 SLCS-CS -
valorizacion.

Con la confirmacion, se generara una ODF, la
cual se enviara al TRANS para que emita su
factura y el formato XML.

Con ambos documentos se envia por correo
4 ALS-CS electrénico al buzén del area de contabilidad, | ODF
a fin de que se registre la factura del
proveedor.

Con la conformidad del area de contabilidad
se confirma al proveedor que su factura ya fue
registrada.
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5.1.4.5. Administracion de perfil y funciones de puestos

Actualmente no se cuenta con manual de funciones ni perfil del puesto,
como se sefialé en el punto 3.8 el &rea de logistica y servicios Nacional, que es lo
que nos estamos enfocando cuenta con un analista Senior y con dos analistas de los

cuales uno realiza las funciones a las cuales se esta desarrollando la mejora.

Segun lo detallado anteriormente, a continuacion, se presenta el formato del
Manual de Funciones para el analista a cargo de los servicios de transporte de

mercaderias y movimientos locales.
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Tabla 22

Formato de perfil de puesto

FORMATO DE PERFIL DE PUESTO

| Identificacion del Puesto

Nombre del Puesto . Analista de Logistica

Dependencia Jerarquica Gere_nqla de la Cadena Global de
Suministros

NUmero de posiciones del 1

puesto

Misién del Puesto

Anélisis de los requerimientos, evaluacion, gestion y coordinacion de cada
servicio, asi como la planificacién de recursos para la carga y descarga de los
materiales, equipos u otros, a fin de cumplir con los objetivos de la empresa
en un ambiente seguro.

Funciones del Puesto

Coordinar el transporte de Mercaderias nacionales e internacionales,
1 consolidacion en almacenes temporales y seguimiento mediante sistema
de rastreo en tiempo real GPS.
Planificar uso de equipos para las actividades propias del Almacén
(graas, camiones, montacargas).
Asegurar la disponibilidad de transporte y coordinar las operaciones
relacionadas al mismo.
Cumplimiento de la normativa (verificacion de permisos, planes de
emergencia, etc.) en el transporte de materiales peligrosos.
Firmar y supervisar formatos y permisos de seguridad como AST Yy otros
necesarios segun la labor.
Realizar el control operativo de las unidades de transporte que llegan y
salen del campamento.
Gestionar el ingreso de personal contratista a unidad minera.
Generar reportes, KPI’s y Dashboard.

© 00 N O

Soporte en elaboracion de contratos, evaluacion de adendas.
10 Generar Ordenes de facturacion mediante el CAS y ordenes de servicio.
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\ Coordinaciones Principales

Coordinaciones Internas

\ Todas las areas de mina

Coordinaciones Externas

\ Proveedores

| Formaci6n Académica

Formacion Académica

Secundaria

Técnica Béasica

Técnica Superior

Universitaria

Formacion de Instruccion

Egresado

Bachiller

Titulo/Licenciatura

Maestria

Especialidad

Doctorado

Conocimientos

Conocimientos Principales

mercaderias.

Conocimientos en normas y procedimientos para el transporte de

Conocimiento de Ofimaética e Idiomas

Ofimatica No aplica | Basico Intermedio | Avanzado
MS Excel X
SAP X
Idiomas No aplica | Béasico Intermedio | Avanzado
Ingles X

\ Experiencia
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Experiencia Laboral (afios) | 5
Experiencia Especifica
(afos)

Experiencia minima del Puesto

Practicante Profesional
Auxiliar o Asistente X
Analista/Especialista

Habilidades y Competencias

Competencias Genéricas:
Liderazgo

Trabajo en Equipo
Responsabilidad
Control

Orden

Organizacion de la
Informacion

Planificacion X

X [ X | X [ X | X

x

Competencias Especificas:
Empatia

Iniciativa

Creatividad
Orientacion

X | X | X [X

5.1.4.6. Poka yoke
Con los analisis previos se implementara las siguientes medidas de control
en cada servicio ya que son necesarias para la continuidad del proceso y disminuir

el tiempo en las demoras de la gestion
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1. Servicio de transporte de Mercaderias e insumos

Verificar y confirmar status de la OC

Proporcional confirmacion de la OC solicitada por el usuario o estimar fecha de

recepcion en mina.

Punto de control: En la plataforma se cargara la base de datos de todas las
ordenes de compra generadas y si estas fueron despachadas de los almacenes temporales
se visualizara en la plataforma la fecha de salida, estimando la fecha de llegada a mina,
por lo que la verificacion del status de la OC es mas accesible, adicionalmente se generara
usuarios a los compradores para que hagan seguimiento a sus ordenes.

El proceso de verificacion y confirmar status de la OC: El analista ingresara a
la plataforma y tendra la opcion de buscar la OC mostrando el status de la misma y
confirmando al area que solicita dicha informacién, adicionalmente las otras areas con
acceso también podran ingresar a la plataforma y en caso necesiten una orden con
urgencia, solicitar por el sistema el envio inmediato, Ilegando un correo con el ticket al

analista de logistica y servicios para su aprobacion y solitud de despacho.
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Flujograma verificacion datos generales del servicio

Figura 33

Flujograma verificacion datos generales del servicio.

Verificar y confirmar status de la OC
: Analista de ,
Usuario 5 e ;. Transportista
Log istica Yy Serviclios
Revisar ticket en la
| 2 Ir;?;e;fg;;a | 2 plataforma
v v
Solicitar status de Colocar la order; de Coordinar envio de
la orden de compra compracns la orden de compra
campo
v
Reqibir_ . < Revisar status FIN
comunicacion
NO
@ Esperar la
llegada
Sdlicitar envio o | Realizar solicitud
COMO expreso en plataforma
v
Recibir ticket por
coITeo como
conformidad

2. Servicio de transporte de movimientos internos y movimientos locales

Verificar datos generales del servicio

Verificar que los datos estén completos para programar el servicio.

Punto de control: Con la implementacion de la plataforma virtual permitira que
el usuario complete todos los campos indispensables para confirmar el pedido,
permitiendo una mejor programacion y seguimiento.

El proceso de verificacion datos generales del servicio: El usuario ingresara a

la plataforma y completara todos los campos solicitados, luego el analista de logistica y
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servicios recibird un ticket enviado a su correo para la aprobacion del mismo, luego
ingresard a la plataforma y aprobara el ticket, revisando la informacion, analizando la
misma a fin de asignar el tipo de unidad adecuado, consultando previamente la
disponibilidad de las unidades al transportista.

Flujograma verificacion datos generales del servicio

Figura 34

Flujograma verificacion datos generales del servicio

Verificar datos generales del servicio
: Analista de :
Usuario _— - Transportista
Logistica y servicios
Recibe et ensl Re"‘;;;;‘;ﬁ:" a
v v
Ingresar ala Ingresaa la Coordinar y atiende
plataforma plataforma requerimiento
v v
Completar los Revisa datos FIN
campos solicitados
v v
Enviar solicitud ASIgJ\r:dhanO de

3. Proceso de Pago de Valorizacion

Verificar liquidacion de servicios:

Revisar que los servicios y los montos son correctos.
Punto de control: Con el formato de elaboracion de servicios propuesto se busca
tener toda la informacion completa para la verificacion y conformidad de los servicios,

adicionalmente la implementacion de la plataforma virtual se descargara la valorizacion
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con la informacién completa con los montos ya calculados en la plataforma por cada
servicio, reduciendo el tiempo de verificacion y llenado de informacién.

El proceso de verificacion liquidacion de servicios: El analista descargara de la
plataforma virtual propuesta un reporte en Excel con los servicios mensuales, donde
revisara los datos, verificara los montos y los validara con el formato de servicio
propuesto, en caso de que todo este correcto procesara la valorizacion en caso de que
tenga observaciones o discrepancia en los montos, enviard su consulta al area de
transporte y luego al usuario si fuera el caso.

Flujograma verificacion de liquidacion de servicios

Figura 35

Flujograma verificacion de liquidacion de servicios

Verificar liquidacion de servicios

Analista de
Logistica y servicios

Revisar Revisar
Observaciones Observaciones

Descargar
liquidacién mensual
de la plataforma

Transportista Usuario

Levantar y Levantar y
* comunicar comunicar

Revisar reporte en
excel

v

Verificar montos

4] T\

@ Consultar  ——

Procesar
Valorizacion

Verificacion del centro de costos

Asignar correctamente cada servicio al usuario que lo requirid para que los costos

sean reflejados de forma adecuada.
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Punto de control: Solicitar al area de finanzas un reporte mensual para
programarlo en power Bl con el consolidado de los centros de costo vigentes que estén
vinculados a las &reas y orden de trabajo para verificar que estén abiertas, a fin de cargar
el costo de los servicios al area que corresponde.

El proceso de verificacion de centro de costo: Con el reporte mensual
proporcionado por el area de finanzas, se generara una programacién en power Bl que se
actualizara mensualmente con los centros de costo, area, ordenes de trabajo, el analista
cuando tenga el consolidado de la liquidacion con la informacion completa realzara un
cruce de informacién para verificar que estén abiertas los CC y generar el template para
cargar al sistema para continuar con el proceso, en caso algunos CC estén cerrados,
contactard al usuario que solicito el servicio para que se proporcion otro codigo para
asignar los costos, confirmando que la informacion este correcta a fin de evitar retrabajos

0 cargar costos a areas no correspondientes.
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Flujograma verificacion de centro de costo

Figura 36

Flujograma verificacion de centro de costo

Verificar el centro de costo

,AnaI'Sta de. . Area de Finanzas
Logistica y servicios

; o | Descargary enviar

reporte

Solicitar reporte

Actualizar reporte
en Power Bl

v

Verificar centros de
costos abiertos

v

Generar template
de liquidacion

A

FIN

5.1.4.7. Matriz de comunicaciones

A continuacion, se detalla las matrices de comunicaciéon para los tres

servicios que se esta analizando en la presente investigacion.

Actualmente el drea no cuenta con una matriz de comunicacién, por lo cual
se elabord las matrices considerando la implementacién de la plataforma virtual
como parte de la mejora en los procesos del area de logistica y servicios.

Matriz de Comunicaciones para el servicio de transporte de Mercaderia e
Insumos
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Tabla 23

Servicio de Transporte de Mercaderia e insumos

Servicio de transporte de Mercaderias e insumos

Responsable

Grupo Informacion Soporte Medio de
. de Act.
receptor para transmitir documental entrega .
elaboracion
Reporte
verificado
Envio de MSDS,
permisos, IQBF
Solicitud de
Area de Reporte de OC recojo de OC y ICor[e(_) reco o
logistica y N emision de GR Clectronico  ansportista  c0l0 Y recepcion de
Servicios Autorizacion y mercaderia
confirmaciones ~ Datos de contacto - pocymentos
de transportista y
proveedor para
recojo
Solicitud de
recepcion de OC
Fecha de
recepcion o recojo
Plataforma delaOCen Pz, L
_ actualizada plataforma Alertas A[eq de Almacenamiento
Transportista e logistica y S
- automaticas ¥ temporal y consolidacion
Requerimientos licitud d servicios
de despacho e ey
P despacho de electrénico
mercaderia
Confirmacion Correo
Area de Alertas de para recepcion de  electronico
o carga sobre la alerta . Despacho de transporte
logisticay  plataforma para el Transportista :
o - generada de mercaderia
servicios despacho de carga Autorizacion del
uso de recursos Documentos
Sustentos de GR lataf Usuarios
entrega gyt almacén
Transportista Plataforma Area de Entrega de mercaderia
Plataforma  Feécha de entrega logistica y
actualizada ~ €nmMina servicios

Matriz de Comunicaciones para el servicio de movimientos internos y

movimientos locales
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Tabla 24

Servicios de Transporte de Movimientos internos y movimientos locales

Servicio de transporte de movimientos internos y movimientos locales

Responsable
de Observ
elaboracion

Informacién por Soporte Medio de

Grupo receptor transmitir documental entrega

Autorizaciones
correspondientes

Area de logistica Requerimiento de Evidencia Plataforma Usuario

y servicios servicio fotogréfica
Datos completos y
validados
- Tipo de unidad y .
. Requerlm_u?nto de  (aracteristicas Afea} de
Transportista servicio - ~— Plataforma  logistica y
autorizado Confirmacion del servicios

servicio

Requerimiento de

Avrea de logistica Datos de la unidad

o~ servicio Plataforma  Transportista
y servicios ; y conductor
confirmado
. Formato de Datos completos del \ rea de
Usuario conformidad servidio Plataforma  logistica y
servicios
Area de loglBligef ialidacion delig Conformidad Plataforma Usuario

Yy Servicios conformidad
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Matriz de Comunicaciones para el servicio de Valorizacion

Tabla 25

Servicio de Valoracion

Servicio de Valorizacion

Informacién Soporte Medio de Responsable
Grupo receptor - L Observ
por transmitir documental entrega  de elaboracion
Data completa y
) validada
Avrea de logisticay Valorizacion Sustentos GR Correo .
Y . - Transportista
servicios Mensual firmada o electrénico
conformidad de
servicio.
Area de
Finanzas Repor_te ueCC WOy P/N Cor[ec_) logistica y
abiertos electrénico .
servicios
Superintendente de o Sustentos de las Area de
g Elaboracion de E e
logistica y ) conformidades de CAS logistica y
o Témplate g5 P
servicios los servicios servicios
Area de logistica Conformidad S geiiiendente
o9 y Aprobacion CAS de logistica y
servicios en CAS i
servicios
Area de
Transportista ODF Plataforma logistica 'y
servicios
Area de IPQ'St'Ca Y Factura y xml Cor[e(_) Transportista
servicios electrénico
- Factura, xml, Correo Ar,eg de
Contabilidad - logistica y
sustentos electronico .
servicios

5.2 Plan de mejora continua
Como paso final de la gestidén por procesos se procede a realizar el
plan de mejora continua PHVA, con la finalidad de generar un control y

cuantificacion de metas de las propuestas de mejora anteriores.
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5.2.1 Fase 1: Planear

Identificar responsables

Se detalla el personal que conforma el equipo de trabajo, los mismos estaran
involucrados directamente con la implementacion de la propuesta de mejora.
- Analista del Area de logistica y Servicios.
— Supervisor del Area de logistica y Servicios.
- Superintendente de Logistica, contratos y servicios
- Avrea de soporte técnico (TI)
~ Avrea de innovacion y desarrollo
- Transportista
Se identifica el personal clave en los procesos del area de logistica y servicios, los
mismos que forman parte de diferentes areas e intervienen en los procesos, motivo por el
cual estan involucrados en la mejora.
- Usuarios de toda la mina
- Area de Almacén
- Area de Compras
— Area de Inventarios
- Gerencia de Cadena de Suministros.

Definir el objetivo

A fin de realizar un analisis de la propuesta se procedié a responder las siguientes
preguntas detalladas a continuacion:
- ¢Qué es lo que se quiere lograr con la propuesta de mejora de gestion por

procesos?
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Con la propuesta de mejora a través de la metodologia de gestion por procesos se
quiere incrementar la productividad en los procesos del area de logistica y servicios.

- ¢Cuénto beneficio se espera alcanzar?

Alcanzar una adecuada gestion por resultados con la reduccion del tiempo de
gestion, optimizacion de tiempos productivos en el area de logistica y servicios, reducir
costos.

- ¢Cuéndo culminara la implementacion?

La implementacion culminard el primer semestre 2022 (Duracion de la
implementacion)

Identificar causa raiz del problema

Para la identificacion de los problemas se realizaron entrevistas con los
responsables clave del area de logistica y servicios en este caso los analistas y supervisor
directo, adicionalmente a algunos analistas de otras areas relacionadas para conocer su
alcance y comentarios, también se analizo los reportes generados en el 2019, los mismos
que corresponden a Servicio Courier, Servicio de Movimientos locales y transporte de
mercaderia y demas.

Para el analisis se utilizé el diagrama de afinidad causa raiz y el diagrama de
causalidad, detallados a continuacion:

- Diagrama de Afinidad Causa Raiz

En la siguiente tabla se procedera a analizar la causa de cada uno de los problemas

que se han identificado anteriormente.
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Tabla 26

Diagrama de Afinidad Causa Raiz

GESTION PERSONAL METODOS
Elaboracién de
Falta de formato para formato de
confirmacion de los servicios. conformidad de
servicios

Administracion de

Gestionar otros procesos. Sobrecarga laboral  perfil y funciones del
puesto
Demora en obtencién de Desinformacion de !
. S L - Matriz RACI
informacion para el requerimiento. responsabilidades
Procesos desordenados no Procedimiento de
estandarizados, falta de seguimiento y requerimiento de
control de los mismos. servicios
Falta de trazabilidad de los Gran cantidad de
4g . Poka yoke
servicios aprobaciones
Extension en el flujo de Demora en Matriz de
comunicaciones respuesta. Comunicaciones

Falta de herramientas para
automatizacion de gestiones.

No se cuenta con base de datos

confiable.
Demora en
Demora en la ejecucion de gestionar la Implementacion de
proyecto e incumplimiento de metas valorizacion plataforma virtual

manualmente
Aumento de pedidos de
emergencia (Courier)

Utilizacion de recursos
innecesarios por mala planificacién
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- Diagrama de Causalidad

Tabla 27

Diagrama de Causalidad

¢ Qué queremos? ¢ Qué tenemos? ¢ Qué nos falta?
Obijetivo Barrera Iniciativas
Definir la situacion - Disefar iniciativas de
Identificar problemas y causas .
deseada mejora
Falta de formato para confirmacién  Elaboracién de formato de
de los servicios. conformidad de servicios
Gestionar otros procesos. Administracion de perfil y
funciones del puesto
Sobrecarga laboral
Demora en obtencidn de
informacion para el requerimiento. .
Matriz RACI
Desinformacion de
responsabilidades
Procesos desordenados no
estandarizados Procedimiento de
requerimiento de servicios.
Falta de seguimiento de los
procesos y control
Incrementar la Falta de trazabilidad de los
productividad en el area servicios Poka yoke

de logistica y serviCios ™G ran cantidad de aprobaciones

en la empresa minera. = :
P Extension en el flujo de
comunicaciones Matriz de Comunicaciones

Demora en respuesta.

Falta de herramientas para
automatizacion de gestiones.

No se cuenta con base de datos
confiable.

Demora en la ejecucién de proyecto

e incumplimiento de metas

. . Implementacion de
Aumento de pedidos de emergencia plataforma virtual
Utilizacion de recursos innecesarios

por mala planificacién

Demora en gestionar la
valorizacion manualmente

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE
TESIS UCSM

UNIVERSIDAG

CATOLICA
DE SANTA MARIA

Definicion de actividades que eliminen la causa raiz del problema

En la siguiente tabla se identifica las actividades que se desarrollaran en cada

mejora de las falencias descritas.

Tabla 28

Actividades de mejora del proceso critico

Programa
(objetivo
general)

Proyecto

Actividades

Responsable

Elaboracién de
formato de
conformidad de
Servicios

Disefiar un formato con la informacién
necesaria para el servicio

Area de logistica y
servicios

Revision y aprobacion de formato

Superintendencia de
logistica, contratos y
Servicios.

Capacitacion sobre llenado

Area de logistica y
servicios

Difusion del formato

Area de logistica y
servicios

Impresion de formato

Area de logistica y
servicios

Administracion

Elaboracidn de perfil y funciones del puesto

Avrea de logistica y
servicios

Revision y aprobacion de formato

Superintendencia de
logistica, contratos y
Servicios.

Difusion de formato

Avrea de logistica y
servicios

de perfil y
funciones del
puesto
Incrementar la
productividad
en el area de
logistica y
servicios en la
empresa minera.
Matriz RACI

Reunién para la revision de procesos con
los involucrados

Superintendencia de
logistica, contratos y
SEervicios.

Elaboracién de la Matriz

Area de logistica y
Servicios

Aprobacion y Revision de la Matriz

Superintendencia de
logistica, contratos y
SEervicios.

Impresion de la Matriz

Area de logistica y
servicios

Difusiéon de la Matriz

Area de logistica y
servicios

Implementacion de pizarra visual y mural.

Area de logistica y
servicios

Procedimiento
de requerimiento
de servicios.

Elaboraci6n del procedimiento

Area de logistica y
servicios

Revision y aprobacion de los
procedimientos con los involucrados

Departamento de
Cadena
Global de Suministro

Firma del procedimiento por gerencia

Departamento de
Cadena
Global de Suministro
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Difusion del procedimiento y publicacion Area de logistica y

Servicios
Identificar medidas de control en el proceso supervision de
de cada servicio. logistica y servicios
Elaborar flujogramas con las medidas de Avrea de logistica y
control servicios
Superintendencia de
Reunioén con las areas involucradas logistica, contratos y
Poka yoke Servicios.
- : Area de logistica
Implementacion de las medidas de control o9 y
servicios
Superintendencia de
Aprobacion de las medidas logistica, contratos y
Servicios.
Difusion de las implementaciones y Avrea de logistica y
cambios. servicios
P . _ Area de logistica
Elaboracion de la Matriz de comunicaciones o9 y
servicios
’ Superintendencia de
Matriz de a’ . . per
- Aprobacion y Revision de la Matriz logistica, contratos y
Comunicaciones o
Servicios.
. i Avrea de logistica y
Difusién de la Matriz Y
ugiongglia Mat servicios
) Avrea de logistica
Reunién Inicial g y
servicios

Superintendencia de
logistica y servicios
Departamento de
Reunion con Involucrados Cadena
Global de Suministro

Avrea de logistica y
servicios

Difundir idea propuesta a involucrados

Modelamiento de la plataforma

Disefio de la plataforma por parte de Tl Departamento de TI

Implementacion
de plataforma
virtual

Avrea de logistica y

Revision de la plataforma oY
servicios

Superintendencia de

Pruebas de Muestreo . -
logistica y servicios

Area de logistica y

presentacion de la plataforma 3
servicios

Implementacién de propuestas de mejora Departamento de TI

Area de logistica y

Pruebas con usuarios -
servicios

Area de logistica y

Ejecucion ™
servicios
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5.2.2 Fase 2: Hacer

El Supervisor del area de logistica y servicios se asegurara que las actividades

detalladas y desarrolladas se ejecuten eficientemente mediante la siguiente disposicion de

actividades:

Tabla 29

Portafolio de Proyectos

Programa
(objetivo Proyecto Actividades
general)
Disefiar un formato con la informacién necesaria para el
servicio
Elaboracion de Revisit bacion de f t
A (e evision y aprobacion de formato
conformidad de C itacion sobre llenad
W, s apacitacion sobre llenado
Difusidon del formato
Impresion de formato
Elaboracidn de perfil y funciones del puesto
Administracion
de perfil 4 A o
P y Revision y aprobacion de formato
funciones del
puesto
Difusion de formato
Incrementar
la Reunion para la revision de procesos con los involucrados
productividad Elaboracion de la Matriz
en el area de . Aprobacién y Revisién de la Matriz
logistica y Matriz RACI | o RN
servicios en mpresion ae la vatriz
la empresa Difusion de la Matriz
minera. Implementacioén de pizarra visual y mural.

Procedimiento
de requerimiento
de servicios.

Elaboracién del procedimiento

Revisién y aprobacién de los procedimientos con los
involucrados

Firma del procedimiento por gerencia

Difusidn del procedimiento y publicacién

Poka yoke

Identificar medidas de control en el proceso de cada
servicio.

Elaborar flujogramas con las medidas de control
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Reunioén con las areas involucradas

Implementacidon de las medidas de control

Aprobacion de las medidas

Difusion de las implementaciones y cambios.

Matriz de
Comunicaciones

Elaboracion de la Matriz de comunicaciones

Aprobacion y Revision de la Matriz

Difusién de la Matriz

Implementacion
de plataforma
virtual

Reunioén Inicial

Difundir idea propuesta a involucrados

Reunién con Involucrados

Modelamiento de la plataforma

Disefio de la plataforma por parte de Tl

Revision de la plataforma

Pruebas de Muestreo

presentacion de la plataforma

Implementacion de propuestas de mejora

Pruebas con usuarios

Ejecucion

Para tener una planificacién mas especifica se realiz6 la matriz 5w:
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Tabla 30

Matriz 5w
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5.2.3 Fase 3: Verificar

El Supervisor del area de logistica y servicios vera que se realice cada actividad
en las fechas programadas y que se hayan realizado correctamente segun lo conversado y
planificado. Asimismo, se establecieron puntos clave de verificacion (entregables), con
la finalidad de evidenciar que la actividad se haya cumplido de manera efectiva, tal y

como se observa en la siguiente tabla:
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5.2.4 Fase 4: Actuar

En esta fase, el Superintendente de logistica y servicios debe de instaurar acciones
para corregir 0 mejorar la ejecucién de la propuesta, segin los resultados vistos en la
verificacion de entregables solicitados en el punto anterior de cada una de las actividades
a realizar. Por Gltimo, debe determinar los otros factores que posiblemente tienen mayor

influencia.
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CAPITULO VI

6.  Andlisis cuantitativo y cualitativo

6.1 Analisis cuantitativo
6.1.1 Ahorro de la propuesta
6.1.1.1. DAP propuesto del proceso 1
Para la realizacion de la propuesta se considerd todas las coordinaciones que
realiza el analista de logistica y servicios diariamente. A fin de determinar el tiempo

dedicado en la gestion, por lo que se considero:

v En la propuesta se considera el cumplimiento al 100% de la meta, por lo que el
DAP propuesto fue desarrollado para el seguimiento de 206 6rdenes de compra
diarias, en el servicio de transporte de mercaderias e insumos.

v En promedio diariamente se coordina un recojo de insumos criticos.

v' EI'5% de las 6rdenes de compra (206) son observadas por temas documentarios,
es decir en promedio 10 6rdenes de compra observadas diariamente.

v" Se considera que en promedio se coordina una carga sobredimensionada

diariamente, donde se debe solicitar recursos y tener mayor coordinacion.
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Tabla 32

DAP Servicio de Mercaderia

I DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO
EMPRESA Empresa Minera PAGINA 1
AREA Area de Logistica y Contratos FECHA 1/12/2021
PROCESO Servicio de transporte de Mercaderias e insumos
- MEIOROA PROPUESTA
Elaborado por: Aracely Mendoza PROBAR
Simbolos
Descripcion Cantied| Distericla | Terpo Observaciones
(unid) (m.) (min.) O I:] ‘:D D
RECOJO Y RECEPCION DE 372
MERCADERIA
) Este documento se descarga del SAP y muestra las OC abiertas.
Generar y enviar reporte de OC 2 LN ) 3
Seria a provechoso que el reporte considere los centros de costo.
Verificar datos de la OC 1 Se revisa que todas las OC estén asignados a un almacén.
Solicitar modificacion de la OC 1 Q
Esperar actualizacion 60 >( Esta espera es disponibilidad de tiempos de las dreas encargadas.
_ . L — En promedio hay un recojo diaria de insumos criticos, se gestiona la
Coordinar recojo con el proveedor 4 e RS ¥ .
p de atencion por parte del proveedor y del transportista a
Solicitar MSDS, permisos, IQBF 1 \&\
Esta espera es disponibilidad de tiempos de las dreas encargadas, pero se
Esperar documentacién 60 >x : P P i P % A
— tiene que hacer constante seguimiento.
Solicitar datos al transportista 1 <
\‘\ Tenemos que hacer constante seguimiento, porque ya se tiene que ir
Esperar datos 60 >( haciendo el programa para el dia siguiente, y no tenemos visibilidad de
L] los conductores e unidades disponibles.
Entrega de datos al proveedor 1 (/
Solicitar recojo de OCy emision de 1 \(
lla GR
Se estima que el 5% del total de ordenes de compra (206) son
. § observadas, por lo que se requiere consultar con otras areas para
Revisar Observaciones : i 3 i
i - confirmar que sea el producto solicitado u otra informacion.
documentarias o de mercaderia 40 i < " "
El encargado de la recepcion de mercaderia generara una discrepancia
con sus sustentos. . " bci s
en la plataforma y le llegara al analista de logistica y servicios y al
[ comprador.
Contactar a los involucrados y 20 \\
comunicar la discrepancia
By Esta espera es disponibilidad de tiempos de las areas encargadas, el
Esperar respuesta 80 >( correo generado serd con un asunto especifico, en el cual el comprador y
usuarios entenderan que el proveedor esta a la espera.
Coordinar levantamiento de 30 L1 Se comunica la decisién tomada en caso de rechazo de la mercaderia se
observaciones comunica que no se cumplira con la fecha de entrega.
Autorizar recepcion de OC 10 X
ALMACENAMIENTO TEMPORAL Y 8
CONSOLIDACION DE MERCADERIA
Revisar en el reporte OC préximas a g 23 &
4 X Revisar reporte y seleccién las préximas en vencer.
vencer el plazo
Ingresar a la plataforma y generar 5
olicitud
Aptotiar soliciuud er,' Ié platdforma Se ingresa a la plataforma para autorizar despachos, previa evaluaciéon o
de todos los requerimientos y 2 S 7 2
i coordinacion si se requiere.
autorizar despacho
DESPACHO Y TRANSPORTE DE 1315
MERCADERIA i
An'allzar' carges e}speuales cofiy 5 Verificar medidas de |a carga y decidir el medio de transporte adecuado.
evidencia fotogréfica y sustentos.
Solicitar al usuario la recepcion de 1 (,\ Comunicar al usuario sobre la carga, comentar detalles para su descarga
la carga de la misma, fechas aproximadas.
, . — Segun lo que nos indique el usuario y el transportista fijar fecha para
Esperar confirmaciones 60 =
| — entrega, lugar, recursos, otros.
Comunicar entrega en la zona del
g 0.5 /)(
usuario
Solicitar recursos 2 \‘\
Esperar confirmaciones 60 ><
Verificar el cumplimiento de la 3 Hacer seguimiento al transporte e ir confirmando al usuario status de la
entrega / movilizacion, el seguimiento es hasta la entrega.
ENTREGA DE MERCADERIA 27.5
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A continuacion, se muestra la tabla resumen, se identifica que en total fueron 33

actividades, de las cuales 24 corresponden a operaciones, 03 a inspeccion y 06 a espera.

Tabla 33

Tabla resumen de DAP

RESUMEN
Tiempo
Actividades # Propuesto
(min}
Operacion O 24 105
Inspeccion |:| 3 54
Transporte C:) o]
Espera D 6 380
Almacenamiento V 0
Operacian / Inspeccion D ]
Total 33 539

Se realiza el célculo en horas, tomando en consideracion las operaciones

e inspeccidn, ya que la espera no depende del analista sino de otras areas y este tiempo
de espera es utilizado para seguir coordinando los servicios.

Por lo que se puede concluir que con la propuesta se puede lograr la meta al 100%

de las ordenes de compra, y el tiempo dedicado seria de 2 horas y 39 minutos.

Tabla 34

Total de Horas Proceso 1

Total de Horas

Ordenes de compras diarias 206
Total de minutos 159
Horas/ minuto 60

Total de Horas 2.65
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6.1.1.2. Cuadro comparativo del tiempo actual vs propuesto

Se realiza la comparacion entre el modelo actual y la propuesta, se visualizar en el
cuadro de abajo que en el modelo actual se tiene un cumplimiento de 76% por lo
que se gestiona 157 drdenes de compra diarias en 5 horas con 30 minutos. Si
prorrateamos el tiempo para el cumplimiento al 100%, seria de 7 horas y 12

minutos, esto a fin de comparar con la propuesta.

La propuesta seria del cumplimiento al 100%, siendo un total de 206

ordenes de compra, para lo cual se requiere de 2 horas con 39 minutos.

Tabla 35

Servicio de transporte de Mercaderia e insumos

Servicio de transporte de mercaderias e insumos

Actual Propuesta
Promedio de Ordenes de compra mensual 5162 5162
Porcentaje de cumplimiento 76% 100%
Ordenes de compra ON TIME mensual 3926 5162
Promedio de dias mensuales 25 25
Ordenes de compras diarias 157 206
Tiempo en gestionar (Horas) 55 2.7
Tiempo estimado para cumplimiento 100% 7.2 2.7

Se observa que con la propuesta se lograria un ahorro en tiempo de 4 horas

y 30 minutos.

6.1.1.3. DAP propuesto del proceso 2
Para la realizacion de la propuesta se considerd todas las coordinaciones que
realiza el analista de logistica y servicios diariamente. A fin de determinar el tiempo

dedicado en la gestion diaria, por lo que se considero:
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v' EI DAP de la propuesta es determinado para coordinar 01 servicio, ya que
como se menciono anteriormente cada uno es independiente, ya que varia
el usuario, el tipo de carga, los lugares de origen y destino y demas.

v Segun el analisis realizado se tiene en promedio 270 6rdenes de servicio
mensual lo que reflejaria que se tiene que coordinar 11 servicios diarios
de transporte de movimientos internos y movimientos locales.

v" Con la propuesta se puede visualizar una optimizacion en los tiempos.

Tabla 36

DAP Movimientos de Transporte de movimientos Internos

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

EMPRESA Empresa Minera PAGINA 1
AREA Area de Logistica y Contratos FECHA 1/12/2021
PROCESO Servicio de transporte de movimientos internos y movimientos | METODO A PROPUESTA
Elaborado por: Aracely Mendoza PROBAR
) - Simbolos
Descripcion c(alj'r":g?d D's(:?'a T(':‘mnp;’ Observaciones

Ol D VKA

Recepcionar requerimiento y

solicitar informacién para el 11

servicio

Revisar el correo con la alerta del La solicitud llega por correo electronico regularmente pero también por llamadas u otros
requerimiento 1 medios, pero en lo posible se trata de regularizar por correo.

Analizar requerimiento y verificar 2

autorizaciones correspondientes

Consultar con el usuario temas 6 K

puntuales sobre el servicio

Dar conformidad en la plataformay: Como todos los datos estan completos en la plataforma, le damos conformidad, segin
asignar unidad 2 i evaluacion previa e interna.

Planificar servicio 11

Confirmar con el usuario la

ejecucion del servicio. 8 i

ontos dfatos', coordinartecursos:st 2 X Con los datos completos en la plataforma, se puede coordinar directamente los recursos.
los necesitara

Revisar en la plataforma la unidad

asignada por el transportista para 2 X Revisar que el transportista asigne los datos de la unidad y transportista.

el servicio

Enviar datos y documentos a los 5

involucrados sobre el servicio.
Programar servicio 4
Revisar en la plataforma que los

o 5 2 Al termino del dia, revisar la plataforma que todos los servicios estén programados.
servicios estén programados.
Descargar reporte de servicios para 2
oo T X
el dia siguiente
Confirmar programacion del 6
Servicio
Confirmar servicios con los S 2 2
N 2 Confirmamos los servicios con los involucrados.
involucrados

Verificar cumplimiento del servicio
cuando se suba a la plataforma el 2 Yx
formato de conformidad

SOlICI.(a! .a'gregar servicloia)s 2 [ Con la conformidad en la plataforma de la realizacion del servicio.
valorizacion

TOTAL ACTIVIDADES 13 1| 2 o o o o

TOTAL MINUTOS 32 28 | 4 ) 0 0 0
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A continuacidn, se muestra la tabla resumen, se identifica que en total fueron 13
actividades, de las cuales 11 corresponden a operaciones y 02 a inspeccion, esto

corresponde a coordinar un servicio.

Tabla 37

Tabla Resumen del DAP

RESUMEN
Tiempo
Actividades # Propuesto
{min)
Operacién O 11 28
Inspeccion |:| 2 4
Transporte ED 0 0
Espera D 0 0
Almacenamiento v 0 0
Operacion / Inspeccidn :.: 0 0
Total 13 32

Se realiza el calculo en horas, tomando en consideracion las operaciones e
inspeccion, debido a que se puede visualizar que no se cuenta con esperas ya que con la
propuesta se logra optimizar el proceso de servicios de movimientos internos vy
movimientos locales de manera sistematica.

Por lo que se puede concluir que con la propuesta se puede lograr la meta al 100%

de las 6rdenes de compra, y el tiempo dedicado seria de 5 horas y 54 minutos.
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Tabla 38

Total de Horas Proceso 2

Total de Horas

Ordenes de servicios diarias 11
Minutos por un servicio 32
Total de minutos por los servicios diarios 352
Horas/ minuto 60
Total de Horas 59

6.1.1.4. Cuadro comparativo del tiempo actual vs propuesto
Segun detalle resumido lineas abajo, se puede visualizar que actualmente se
tiene un cumplimiento del 68% que representa la atencion de 07 servicios en un

tiempo de 6 horas con 42 minutos.

A fines de comparacion de la situacion actual con la propuesta, se estimé el

calculo al 100% de la situacion actual siendo de 10 horas y 30 minutos.

La propuesta seria del cumplimiento al 100%, siendo un total de 11 érdenes

de servicio, para lo cual se requiere de 5 horas y 54 minutos.

Tabla 39

Servicio de Transporte de Mercaderia e Insumos

Servicio de transporte de mercaderias e insumos

Actual Propuesta
Promedio de Ordenes de servicio mensual 270 270
Porcentaje de cumplimiento 68% 100%
Ordenes de servicio atendidas 184 270
Promedio de dias mensuales 25 25
Ordenes de servicio diarias 7 11
Tiempo en gestionar un servicio (Horas) 0.95 0.5
Tiempo en gestionar los servicios diarios (Horas) 6.7 5.9
Tiempo estimado para cumplimiento 100% 10.5 59

El analisis refleja una Optima mejora en tiempo y porcentaje de

cumplimiento con la implementacion de la mejora.
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6.1.1.5. Mano de Obra
Luego del analisis realizado, se puede detallar que el proceso actual genera
sobretiempos por parte del analista, sabiendo también que el cumplimiento no es al

100%, por lo que a continuacion se determina el sobretiempo generado.

Tabla 40
Mano de Obra
Actual Propuesta
Total de Horas diarias 12.1 8.5
Total de Horas diarias al cumplimiento 17.7 8.5
100%
Horas de trabajo 8 8
Sobretiempo de servicios diarios 4.1 0.5
Sobretiempo con cumplimiento 100% 9.7 0.5
Costo por hora 35.0 35.0
Sobretiempo (s/.) 182.0 0.0
Sobretiempo Anual 0.0
54,600

En la tabla anterior se puede visualizar que el proceso actual genera un
sobretiempo aproximadamente de 4 horas lo cual genera un monto del s/182 diarios

y 54600 anualmente.

Estimando el modelo actual al cumplimiento del 100%, el total de
sobretiempo seria de 9 horas con 42 minutos, por lo que el monto seria mucho

mayor.

6.1.1.6. Servicio Courier

Segun el analisis revisado, actualmente la empresa asume un costo por el
servicio Courier donde se considera las emergencias a fin de cumplir con lo
acordado, en los casos que el correo no sea tramitado con el requerimiento del

servicio o cuando hay una orden de compra en los almacenes temporales que aln

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




AR UNIVERSIDAG
REPOSITORIO DE 3 CATOLICA

TESIS UCSM ¢ DE SANTA MARIA

no ha sido despachada y ya paso mas de 06 dias y el usuario lo requiere como

urgencia, entre otros eventos.

La base de datos analizada a continuacion corresponde desde el inicio del
contrato del Courier en Julio del 2018, es importante tener en consideracion que el
pago a proveedores es en dolares, pero por temas practicos del desarrollo de la tesis

se convertira la moneda usando una T.C de 3.5.

En la siguiente grafica se puede visualizar una tendencia a aumentar la

cantidad de servicios.

Figura 37

Facturado en Courier

FACTURADO EN COURIER

$1700,000
$/600,000 S/576,382
$/500,000 S1459,382
$1400,000
$/300,000 $/222,688
$/200,000
$/100,000 .
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2018 2019 2021

A continuacion, se muestra el monto facturado mensual por el servicio

Courier en el 2021.
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Figura 38

Servicio Courier
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En la gréafica se observa que el promedio el pago por Courier en el 2021 es
de S/. 48,032.00 mensual. Adicionalmente se puede mostrar que el monto anual

correspondiente al 2021 es de S/ 576,382.00.

Figura 39

Ordenes de Servicio

FACTURADO EN COURIER

S/800,000
S/600,000 S/576,382
S/459,382
S/400,000
S/222,688

S/200,000 .
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2018 2019 2021
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La grafica anterior muestra desde julio del 2018, donde se estima un
promedio prorrateado de S/ 37,115.00 cuando se inicié el contrato, valor menor al
promedio del 2021, esto refleja el aumento de la demanda. Por lo que a continuacién
se estima el monto anual.

Tabla 41

Aumento de la Demanda Afio 2018 — 2021

Afo Promedio Estimado Anual
2018 S/ 37,115.00 S/. 445,380.00
2019 S/ 38,282.00 S/. 459,384.00
2021 S/ 48,032.00 S/. 576,384.00

6.1.1.7.Servicio de Almacenamiento

Es importante identificar que actualmente el exceso de stock en los almacenes
temporales genera la utilizacion de estacion que no se encuentran estipulados en el
contrato con la empresa transportista. Por lo que se asume el alquiler de los espacios
adicionales.

Tabla 42

Servicio de Almacenamiento

Descripcion Monto
Metros cuadrados promedio $ 100.00
Dias promedio mensual 15
Calculo mensual ($) $ 750.00
Calculo anual (%) $ 9,000.00
Calculo anual en soles S/ 31,500.00

6.1.1.8.Cuadro resumen del ahorro

A continuacion, se presenta los costos adicionales generados.
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Tabla 43

Cuadro resumen de ahorro

Modelo Actual
Sobretiempo Anual (s/.) S/ 54,600.00
Servicio Courier (s/.) S/ 576,384.00
Almacenamiento adicional (s/.) S/ 31,500.00
Total (s/.) S/ 662,484.00

6.1.2. Costo de la propuesta
A continuacion, se detalla el presupuesto por cada propuesta de mejora, tomando
en consideracion las actividades en cada una, segin el PLAN PHVA detallado en el punto

5.3.8.
6.1.2.1 Implementacion de plataforma virtual
Para la implementacion de la plataforma se esta considerando todas las
actividades destalladas en el Gantt del punto 5.3.1. Se tiene que considerar que no
se esta considerando un costo por la elaboracién de prototipo, reuniones del area y
aprobaciones donde no se involucre a personal de la gerencia, sustento de costos en
Anexo 4.

Tabla 44

Implementacion de la propuesta virtual

Descripcion Clase Clu Cant Costo Comentario
Implementacion de plataforma virtual S/ 108,800
REUNION INICIAL
Comunicacion con el area de logistica HH S/ -
y servicios
Reunion para el analisis de las HH S/ -

necesidades
DIFUNDIR IDEA PROPUESTA A

INVOLUCRADOS

Elaborar informe con los objetivos de HH S/ -

la idea propuesta

Enviar a todos los involucrados HH S/ -

REUNION CON INVOLUCRADOS

Identificacion de mejoras HH S/ 35 30 S/ 1,050 Se considera

reunién con 15
involucrados en
el proceso, de
otras areas
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Estimacion de restricciones y
necesidades de usuarios

HH

S/

MODELAMIENTO DE LA
PLATAFORMA

Elaboracion de modelo de plataforma
en Excel

HH

S/

Presentacion del modelo al area de
logistica y servicios

HH

S/

Asesoria para la propuesta de la
implementacion de la plataforma.

Recursos

S/ 4,000

S/

4,000

Reunion con gerencia, evaluacion y
aprobacion de la propuesta.

HH

S/

Presentacion del modelo propuesto a
TI con nuestras necesidades

HH

S/ 35

20

S/

700

Reunién con 5
integrantes de
TI (4 dias)

DISENO DE LA PLATAFORMA
POR PARTE DE TI

Adaquisicion de servido virtual y
contratacion del servicio de un
hosting, para el almacenamiento de
datos y mantenimiento.

Recursos

S/ 30,000

S/

30,000

Disefio de la plataforma para cada
servicio

HH

S/ 35

15

S/

525

Horas del
encargado de TI

Evaluacion inicial por parte del area
de logistica y servicios

HH

S/

REVISION DE LA PLATAFORMA

Revision de la plataforma

HH

S/

Identificacion de propuestas de
mejoras en la plataforma

HH

S/ 35

60

S/

2,100

Se considera
reunién con 15
involucrados de
otras areas.

Presentacion de propuestas de
mejoras al area encargada

HH

S/

Levantamiento de propuestas de
mejora

HH

S/

PRUEBAS DE MUESTREO

Registrar los requerimientos de los
usuarios en la plataforma.

HH

S/

Analizar base de datos

HH

S/

PRESENTACION DE LA
PLATAFORMA

Reunidn para el andlisis de la
plataforma

HH

S/ 35

45

S/

1,575

Se considera
reunion con 15
involucrados de
otras areas.

Explicacion técnica o adicional sobre
su uso

Recursos

S/ 4,000

1

S/

4,000

Propuesta de mejoras

HH

S/

IMPLEMENTACION DE
PROPUESTA DE MEJORA

Implementar las necesidades faltantes
a la plataforma

HH

S/ 35

10

S/

350

Horas del
encargado de TI

Realizar pruebas para su buen
funcionamiento

HH

S/

Evaluacion final por parte del equipo
de logistica y servicios

HH

S/

PRUEBA CON USUARIOS
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Realizar un Pareto para identificar los HH S/ -
usuarios con mas requerimientos.

Explicarles el uso de la plataforma HH S/ 35 200 S/ 7,000  Considerar 100
usuarios por 02
horas

EJECUCION

Elaboracion del instructivo y video de Recursos S/ 1,500 1 s/ 1,500

Su uso

Programar reuniones con diferentes HH S/ 35 500 S/ 17,500  Considerar 100

areas usuarias usuarios.

Difundir el uso de la plataforma para HH S/ 35 500 S/ 17,500  Considerar 100

nuestros servicios usuarios.

Programar reuniones para el HH S/ 35 600 S/ 21,000  Reunionesen el

fortalecimiento de la comunicacion transcurso del

afo, considerar
100 usuarios.

6.1.2.2 Formato de conformidad de Servicios

El costo de esta propuesta es de s/22,450, segun lo detallado en el cuadro.

Tabla 45

Formato de conformidad de costos

Descripcion Clase C/U Cant Costo Comentario
Formato de conformidad de Servicios S/22,250
Disefiar formato con la informacion HH S/
necesaria para el servicio
Revision y aprobacion de formato HH
Capacitacion sobre llenado HH S/35 300 $/10,500 En promedio 100
usuarios por 3 horas
Difusion del formato HH S/800 1 S/800
Papeleria de impresioén considerando Material S/0.5 21900 S/10,950 Anual
margen

6.1.2.3 Administracion de perfil y funciones de puestos
El costo para la mejora de elaboracién de perfil y funciones de puestos es

de S/800, considerando que la elaboracidn es por el &rea de logistica y servicios.
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Tabla 46

Administracion de perfil y funciones de puesto

Descripcion Clase C/U Cant Costo Comentario
Administracion de perfil y funciones de puestos S/800
Elaboracion de perfil y funciones de HH S/
puestos
Revision y aprobacion de formato HH S/
Difusion del formato HH S/800 1 S/800
6.1.2.4  Matriz RACI
La Implementacion de la matriz RACI tiene un costo de s/.1310
considerando que al igual que os otros formatos el disefio y aprobacion con
asumidos como mano de obra del equipo.
Tabla 47
Matriz RACI
Descripcion Clase Clu Cant Costo Comentario
Matriz RACI S/ 1,310
Reunion para la revision de procesos con HH S/ -
los involucrados
Elaboracion de la Matriz HH S/ -
Aprobacién y Revision de la Matriz HH S/ -
Impresién de la Matriz Material S/ 5 12 s/ 60
Difusidn de la Matriz HH S/ 800 1 s/ 800
Implementacion de pizarra visual y Material S/ 450 1 s/ 450
mural.
6.1.2.5  Procedimiento de requerimiento de servicios
La elaboracion del procedimiento es de S/.800.
Tabla 48

Procedimiento de requerimiento de servicios
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Descripcién Clase Clu Cant Costo Comentario

Procedimiento de requerimiento de servicios S/ 800

Elaboracién del procedimiento HH S/ -

Revision y aprobacion de los HH S/ -

procedimientos con los involucrados

Firma del procedimiento por gerencia HH S/ -

Difusion del procedimiento y publicacion HH S/ 800 1 S/ 800

6.1.2.6 Poka yoke
Para la elaboracion del Poka Yoke se tiene un costo de s/.975 donde se
considera una reunion con otra area a fin de hacer efectivo nuestro punto de control

en uno de los procesos del area de logistica y servicios.

Tabla 49
Poka Yoke
Descripcion Clase Clu Cant Costo Comentario
Poka yoke S/ 975
Identificar medidas de control en el HH S/ -
proceso de cada servicio.
Elaborar flujogramas con las medidas HH S/ -
de control
Reunioén con las areas involucradas HH S/ -
Implementacion de las medidas de Recursos S/ 35 5 S/ 175  Se considera
control reunién con el area
de finanzas para
reporte
Aprobacién de las medidas HH S/ -
Difusion de las implementaciones y HH S/ 800 1 S/ 800
cambios.
6.1.2.7 Matriz de comunicaciones
La Matriz de comunicaciones tiene un costo de S/.800.
Tabla 50
Matriz de comunicaciones
Descripcion Clase Clu Cant Costo Comentario
Matriz de comunicaciones S/ 800
Elaboracién de la Matriz de HH S/ -
comunicaciones
Aprobacion y Revision de la Matriz HH S/ -

Difusién de la Matriz
HH S/ 800 1 S/ 800
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6.1.2.8 Cuadro resumen del Costo de la Propuesta

Se considera que la elaboracion de las matrices y las aprobaciones
correspondientes son consideradas dentro de las actividades diarias de todo el
personal involucrado, motivo por el cual la mano de obra de la misma no se
considerara como un costo de la propuesta.

Tabla 51

Cuadro resumen de la propuesta

Descripcion Costo anual

Implementacion de plataforma virtual S/ 108,800
Formato de conformidad de Servicios S/ 22,250
Administracion de perfil y funciones de puestos S/ 800
Matriz RACI S/ 1,310
Procedimiento de requerimiento de servicios S/ 800
Poka yoke S/ 975
Matriz de comunicaciones S/ 800
TOTAL S/ 135,735

6.1.3. Beneficio costo de la propuesta
Se calcula el Beneficio costo de la propuesta, por lo que se obtiene el Monto en
soles del total de los ahorros (es decir los sobrecostos del modelo actual) y el monto soles

del total del presupuesto del costo de la propuesta.

Tabla 52

Beneficio costo de la propuesta

Descripcion Monto
Ahorro s/ 662,484.00
Costo s/ 135,735.00

6.1.4. Flujo de cajay beneficio

Para el célculo del beneficio costo se esta considerando el ahorro estimado y los
costos asociados a las propuestas, con una tasa de cambio del délar de 3.5 PEN/USD, de
tal manera que se tiene el siguiente resultado teniendo en cuenta como periodo de analisis

01 afio calendario:
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662,484.00

Beneficio Costo =——— =4
135,735.00

6.2 Analisis cualitativo
Con la implementacién de la propuesta de mejora también se obtienen beneficios

cualitativos como son los siguientes:

e Mejorar la comunicacion entre las areas de soporte como logistica y servicios y el
area usuaria en mina, ya que se definira los responsables en cada proceso.

e Obtener una base de datos confiable a fin de analizar la misma y proponer nuevas
propuestas de mejora y fortalecer la mejora continua de los procesos.

e Aumentara el buen desempefio del personal y disminuir el riesgo de estrés en el
personal a cargo.

e Mejor clima laboral en el area de logistica y servicios.
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CONCLUSIONES

PRIMERA.- Se determingd la situacion actual del area de logistica y servicios de
la cadena de suministros de una empresa minera en Arequipa, a través del desarrollo de
un analisis estratégico del area, empleando las herramientas de andlisis PESTEL se
concluye que las amenazas principales que pueden afectar el area de logistica y servicios
es la situacion politica ya que genera actualmente una gran incertidumbre en el pais, esta
situacion puede genera mayor inestabilidad en la empresa y puede repercutir en los
procesos del area, con el analisis del FODA se logrd establecer estrategias siendo las méas
importantes el cambiar los sistemas tecnoldgicos y mejorar los procesos operativos para
mejorar la productividad del area, gestionar con la corporacion la implementacién de
herramientas de gestion logistica (plataformas, SAP u otros) en el area de logistica y
servicios y desarrollar una optima direccion estratégica y una eficiencia en los procesos.

También se desarroll6 las matrices EFI, EFE y MIE.

SEGUNDA. - Se identificd y delimit6 el proceso de area de logistica y servicios
de la cadena de suministros de una empresa minera a través del analisis de procesos del
area, con herramientas como el SIPOC, DAP actual (llustracion), Ishikawa, delimitando
los siguientes procesos principales del area: servicio de transporte de mercaderias e
insumos, servicio de transporte de movimientos internos y movimientos locales y como

ultimo proceso de pago de valorizacion.

También se analizé la data historica en el punto 4.2, donde se identificé que el
nivel de servicio del transporte de mercaderias e insumos es calculado por el Lead time
siendo de 76% por lo que se gestiona 157 drdenes de compra diarias en 5 horas con 30
minutos. El nivel de servicio del transporte de movimientos internos y movimientos

locales es por el célculo de la atencidn de los servicios, siendo en el proceso actual el
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cumplimiento del 68% que representa la atencion de 07 servicios en un tiempo de 6 horas

con 42 minutos diarios.

TERCERA.- Se determiné la propuesta de mejora para el area, proponiendo la
implementacion de una plataforma virtual, elaboracion de formato de conformidad de
servicios, matriz RACI, elaboracion del procedimiento de requerimiento de servicios,
administracion de perfil y funciones de puestos, el Poka Y oke, Matriz de comunicaciones,
donde con la implementacion de la mejora se evidencia un aumento de la productividad
que se refleja en el nivel de servicio en el proceso de transporte de mercaderias e insumos
al 100% de cumplimiento de 6rdenes de compra despachadas en el lead time (6 dias),
siendo un total de 206 6rdenes de compra gestionadas en un tiempo de 2 horas con 39
minutos diarios. Con respecto al nivel de servicio de movimientos internos y movimientos
locales con la propuesta se obtiene un cumplimiento al 100%, siendo un total de 11

Ordenes de servicio, para lo cual se requiere de 5 horas y 54 minutos.

CUARTA. - Se analizo6 la viabilidad de la propuesta a través de un analisis BC
del ahorro de sobre costos (Mano de obra, Courier, Almacenamiento) detallado en el
punto 6.1.1 siendo un total de S/. 662,484.00 versus el costo de la propuesta detallado en
el punto 6.1.2 con un total de S/. 135,735.00. Teniendo un resultado del BC de 4.88 el

mismo que oscila entre 2 a 4, evidenciandose la factibilidad de la propuesta.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. —Se recomienda involucrar a los responsables de cada area a fin de
generar interés y soporte por parte de ellos, a fin de que la implementacion de la
plataforma tenga mayor alcance y utilizacion por todos los involucrados en los procesos
directa o indirectamente.

SEGUNDA. - Se recomienda capacitar constantemente al personal con el uso de
la plataforma, ya que se puede ir actualizando o mejorando la misma a fin de que sea
Optima y cumpla con las expectativas.

TERCERA. - Se recomienda analizar la data proporcionada con la
implementacién de la plataforma, identificando nuevas oportunidades de mejora y
requerimientos a fin de optimizar los procesos continuamente.

CUARTA. - Finalmente se sugiere continuar con la revision y andlisis de técnicas
de la ingenieria industrial aplicada a logistica y servicios, ya que en la presente tesis se

demostrd grandes mejoras en la productividad.
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ANEXOS

Anexo 1

Entrevista de Opinidn: Servicios de Transporte de Mercaderias e Insumos

Anexo A:

ENTREVISTA DE OPINION: SERVICIO DE TRANSPORTE DE MERCADERIAS E INSUMOS

Estimado colaborador(a), con la finalidad de conocer su opinidn sobre el Servicio de transporte de
mercaderias e insumos, vamos a conversar sobre la situacion actual del drea a fin de conocer mejor
el proceso, comentarle que esta conversacion es libre y puede expresar su sentiry
recomendaciones desde su punto de vista.

1. ¢ Cuantos correos recibe diariamente?

2. ¢ Puede diferenciar los correos de requerimiento, consulta, de otros servicios o los mas
urgentes?

3. ¢Cantidad de correos diarios por consulta del status de las ordenes de compra?

4. ¢ Cuanto tiempo te demoras en averiguar o consultar el status de una orden?

5. ¢ Cantidad de correos diarios por observaciones a las ordenes de compra?

6. ¢ Tiempo en revision de observaciones y solicitar aceptacion de la mercaderia?

7. ¢Tiempo en coordinar una descarga de mercaderia ya sea consolidada o urgente(lugar, recursos,
fecha)?

8. ¢ Tiempo en solicitar GR, consolidar y enviar a almacén para asegurar su ingreso correspondiente
en el sistema?

9. ¢ Tiempo en evaluar y atender las discrepancia y con que frecuencia se presentan?

10. ¢Tiempo en el seguimiento al envio de las ordenes de compra desde los almacenes temproales
para el cumplimiento del KPI?
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Anexo 2

Entrevista de Opinion: Servicios de transporte de Movimientos internos y locales

Anexo B:

ENTREVISTA DE OPINION: SERVICIO DE TRANSPORTE DE MOVIMIENTOS INTERNOS Y LOCALES

Estimado colaborador(a), con la finalidad de conocer su opinidn sobre el Servicio de transporte de
mercaderias e insumos, vamos a conversar sobre la situacion actual del area a fin de conocer mejor
el proceso, comentarle que esta conversacion es libre y puede expresar su sentir y
recomendaciones desde su punto de vista.

1. ¢ Cuéntos correos recibe diariamente para solicitar servicio de movimientos internos y
movimientos locales?

2. ¢ Cuéntos correos diarios recibe con los datos completos para procesar el requerimiento?

3. ¢ Puede diferenciar los correos de servicio de movimientos internos con movimientos locales?

4. ¢ Tiempo en revisar las autorizaciones correspondientes para ejecutar el servicio?

5. ¢ Tiempo en analizar cada servicio para solicitar los recursos correspondientes?

6. ¢ Cuanto tiempo y cuantos correos se generan a la solicitud del requerimiento por correo a fin de
solicitar la informacién completa?

7. En el caso de servicio de movimiento locales, ¢ Cuanto tiempo le toma coordinar con el
proveedor, transportista el recojo de mercaderia por cada servicio?

8. ¢ Tiempo en coordinar recursos para la recepcion de mercaderia en mina y soliictar permisos por
cada servicio?

9. ¢ Tiempo en coordinar recursos para la recepcion de mercaderia en mina y solicitar permisos por
cada servicio?
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10. ¢Tiempo en coordinar con el trasnportista y usuarios el servicio de movimientos internos y
solicitar recursos como grua y lugares?

11. ¢Tiempo en el seguimiento al cumplimiento de lo planificado en cada servicio?

12. ¢Revisidn del tema documentario como GR y que sea ingresado correctamente?

13. ¢Tiempo en solicitar el centro de costos correcto para asignar el servicio?
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Anexo 3

Entrevista de Opinion: Proceso de pago de valoracion

Anexo C:
ENTREVISTA DE OPINION: PROCESO DE PAGO DE VALORIZACION

Estimado colaborador(a), con la finalidad de conocer su opinidn sobre el Servicio de transporte de
mercaderias e insumos, vamos a conversar sobre la situacién actual del érea a fin de conocer mejor
el proceso, comentarle que esta conversacion es libre y puede expresar su sentiry
recomendaciones desde su punto de vista.

1. ¢ Tiempo en revisar la valorizacion enviada por el proveedor correspondiente a cada servicio?

2. ¢Tiempo en revisar los correos para validar los servicios efectuados en el mes?

3. ¢Tiempo en revisar que cada servicio tenga sustento como es la guia de remisién y esta tenga
firma del almacén o del usuario?

4. ¢Tiempo en revisar los centros de costos que estos esten completos y vigentes antes de cargar la
valorizacidn al sistema para las aprobaciones correspondientes?

5. ¢ Tiempo en demora en solicitar copia de las Guias de remision pendinetes o la regularizacion de
firmas?

6. ¢ Tiempo en contactar al usuario que solicito el requermiento para solicitar el centro de costo a
donde cargar el servicio?

7. ¢Tiempo en armar todo el documento de la valorizacion por cada servicio validado y con la
conformidad del supervisor inmediato?

8. ¢Tiempo en consolidar los sustentos de la valorizacion?

9. ¢Tiempo en cargar al sistema para la aprobacion?

10. ¢Tiempo en espera a la aprobacion?
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Anexo 4

Promedio del Costo por Hora del personal involucrado

Promedio del Costo por Disefio de la plataforma

Pesonal Involucrado Salario
Superintendente S/ 13,000.00
Supervisor S/ 10,500.00
Analista Senior S/ 7,500.00
Analista S/ 6,000.00
Junior S/ 5,000.00
Promedio S/ 8,400.00
Costo por Hora S/ 35.00

Disefio de la plataforma Costo
Hosting dedicado
*Ref. Proveedor Hostinger S/ 00090
Dominio S/ 2,000.00
Mantenimiento S/ 4,000.00
Total S/ 30,000.00
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