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INTRODUCCIÓN
 
Tema:
El sistema anticipado de despacho aduanero (SADA) es una modalidad de importación definitiva donde la mercadería puede ser nacionalizada dentro de las 48 horas después que la nave arribe al puerto de destino.  Esta modalidad fue implementada a raíz del TLC con Estados Unidos, con la finalidad de facilitar el intercambio comercial con el exterior; logrando una mayor competitividad, disminuyendo costos y tiempo a favor del importador. Sin embargo,  los operadores logísticos están presentando  incumplimiento con el servicio de nacionalización de bienes o mercancías, lo que conlleva a que las empresas importadoras presenten quejas y reclamos.
Ransa S.A. es un operador logístico que brinda el servicio de nacionalización en la modalidad del sistema anticipado de despacho aduanero y con  cada uno de sus clientes mantiene un Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) donde determinan la obligación de ambas partes, siendo una condición básica del contrato, la de aplicar en todas las importaciones, la modalidad de despacho anticipado.  Se ha detectado que en algunas importaciones no se está cumpliendo con el acuerdo; trayendo como consecuencia insatisfacción de los clientes, porque no reciben el servicio ofrecido por Ransa. Así mismo se vienen generando pérdidas monetarias por el pago de penalidades a los clientes de Ransa,  esto último podría afectar a Ransa Comercial. 
 
 
Problema:
¿Cuál es la principal causa del incumplimiento del ANS (Acuerdo de Nivel de servicio) en el proceso de importación bajo la modalidad de despacho anticipado de los clientes de RANSA?
Hipótesis:
El incumplimiento del ANS en el proceso de despacho anticipado (SADA) se debe al deficiente modelamiento en la gestión de relación con los proveedores, como lo demuestra el caso de RANSA.
Objetivo:
Demostrar que el incumplimiento del Acuerdo de Nivel de servicio (ANS) en el proceso de despacho anticipado (SADA) se debe al deficiente modelamiento de la gestión de relación con los proveedores.  
Se investigará determinando las posibles causas y motivos que pudieran generar el no cumplir con el servicio que se estipula en el contrato o ANS; así como brindar recomendaciones para que mejoren el proceso o servicio de Ransa Comercial, que los lleve a mejorar el nivel de satisfacción con sus cliente y a la vez disminuir  las pérdidas económicas.
 
 
 
Fundamentación 
Justificación
En la actualidad, se evidencian problemas de los operadores logísticos con las empresas importadoras por el tema del servicio que le vienen ofreciendo a estas últimas, generándose insatisfacción para los clientes importadores, lo cual se refleja mediante quejas y reclamos; lo que conlleva a la generación de pérdidas económicas para los operadores logísticos ya que no están cumpliendo con los Acuerdos de Nivel de Servicio que mantienen con cada uno de ellos.  En el caso de Ransa SA se ha detectado que el rango más fuerte de incumplimiento se demuestra en el servicio del sistema anticipado de despacho aduanero; lo que trae como consecuencia que el cliente importador cobre una penalidad por no cumplir con dicho acuerdo.  En la presente investigación se ha analizado las posibles causas que conllevan el incumplimiento con la condición  acordada en el ANS, de aplicar SADA en las importaciones; por consiguiente el grupo de investigación validará si la hipótesis planteada es correcta o no.   Además, el estudio permitirá  brindar recomendaciones al operador logístico RANSA; aportes que contribuirán a un mejor servicio y reducción del porcentaje de incumplimiento.
Relevancia
Las empresas importadoras buscan un servicio de calidad donde les brinden costos y tiempos reducidos para que la nacionalización de su mercadería se realice de manera exitosa, sin perjudicar su economía y tiempo.  Entonces, la investigación se ha enfocado a analizar las posibles causas del deficiente modelamiento de la gestión con los proveedores de Ransa; lo cual ayudará a determinar en qué parte de la cadena de suministro del proceso de importación se ve afectada el servicio del sistema anticipado de despacho aduanero.  Con ello, proporcionarán recomendaciones y hasta una posible solución que ayude a mejorar este servicio a favor del operador logístico y por consiguiente al importador.
Interés empresarial
El estado contribuye en brindar facilidades para la importación, mediante la aplicación de normas/leyes que ayudan a las empresas importadoras a nacionalizar sus mercancías en el menor tiempo; y para ello, los operadores logísticos, como es el caso de Ransa S.A,  brindan el soporte logístico de  importación.   Por lo tanto, la comunidad empresarial importadora se ve beneficiada al reducirse los tiempos y costos de  desaduanaje debido a la simplificación de los trámites, al dejar de ser obligatorio el tránsito de las mercancías a un depósito temporal en la nacionalización de los bienes. En este aspecto, los operadores logísticos forman pieza fundamental para que la nacionalización bajo la modalidad de SADA se utilice. Por esta razón, se debe buscar las causas del problema que atraviesa el proceso de importación e identificar si esto se debe a terceros o no, a fin de no verse perjudicado por los proveedores que prestan servicios a Ransa.
 
 
 
 
 
CAPÍTULO I
MARCO TEÓRICO 
 
En base a la Introducción del tema,  el presente proyecto considera varios conceptos importantes que ameritan una mayor explicación, con la finalidad de entender el análisis empleado en el trabajo.  A continuación se procederá con la definición de conceptos y explicación según sea el caso:
1.1  Despacho aduanero de importación para el consumo
De acuerdo con la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administración Tributaria (SUNAT), el concepto de despacho aduanero de importación para el consumo es:
“Es el régimen aduanero que permite el ingreso de mercancías al territorio aduanero para su consumo, luego del pago o garantía, según corresponda, de los derechos arancelarios y demás impuestos aplicables, así como el pago de los recargos y multas que hubieren y del cumplimiento de las formalidades y otras obligaciones aduaneras” (SUNAT 2015)[1]
 
Entonces la importación para el consumo permite ingresar mercadería al territorio nacional para su consumo; siempre y cuando se cumpla con los requisitos establecidos por la SUNAT.  Una vez nacionalizada se procede al levante de la mercadería, es decir la SUNAT emite la autorización para que las mercancías puedan ser recogidas por el propietario. 
Esta es la directriz por la que el estado peruano se rige en lo concerniente a importación para el consumo, siendo la SUNAT el ente mayor para su regulación.
 
1.1.1        Modalidades de despacho Aduanero
La aduana del Perú es el organismo responsable de administrar, recaudar, controlar y fiscalizar el ingreso a nuestro territorio de las mercancías que han sido declaradas a un régimen aduanero mediante tres modalidades de despacho: anticipado, urgente y excepcional.
Con respecto al despacho anticipado, permite la numeración de la declaración antes de la llegada del medio de transporte, pudiendo nacionalizar la mercadería en 48 horas luego del arribo de la nave.   El régimen de despacho urgente es utilizado de acuerdo al tipo de mercancía.  Se consideran como despachos urgentes a los envíos de urgencia y/o socorro en caso de siniestro; así como, para las mercaderías que requieran un tratamiento especial.  Finalmente, el régimen de despacho excepcional permite solicitar la destinación aduanera hasta el plazo máximo de treinta (30) días calendarios posteriores a la fecha del término de la descarga.[2]
Estas modalidades de despacho aduanero constituyen tres opciones sujetas a libre elección del importador o declarante con el propósito de agilizar el procedimiento de desaduanaje de la mercancía, lo cual permitirá que se vuelva más competitivo gracias a las medidas de facilitación del comercio exterior, las cuales explicaremos en las siguientes líneas.  Para ello, no se estará considerando el concepto de despacho urgente ya que es un régimen poco usado para la mayoría de importadores.
 
 
1.1.2        Diferencias entre el despacho anticipado y el despacho excepcional
De acuerdo a la SUNAT; en los procesos de nacionalización de mercancías bajo las modalidades de despacho anticipado y excepcional, se tienen diferencias, las cuales se presentan en el siguiente cuadro:
Cuadro 1 – Diferencias entre despacho anticipado y despacho excepcional
	 
	DESPACHO ANTICIPADO
	DESPACHO EXCEPCIONAL

	Canal de asignación
	Se asigna antes del arribo del medio de transporte.
	Se asigna durante la permanecía de la mercadería en el deposito temporal.

	Asignación canal verde, rojo y naranja
	El levante de la mercancía se obtiene a la llegada del medio del transporte.
	El levante de la mercancía se obtiene durante la permanencia de la mercancía en el depósito temporal

	Lugares autorizado para reconocimiento físico y levante
	Terminal portuario, complejo marítimo aduanero SINI y depósito temporal.
	Depósito temporal.

	Regularización 
	Dentro de los quince días calendarios siguientes a la fecha del término de la descarga del medio de transporte.
	No requiere de regularización.


Fuente: Elaboración Propia
1.1.3        Tipos de despacho aduanero anticipado
En base a lo indicado por la SUNAT, el despacho aduanero anticipado facilita que las mercancías extranjeras puedan ser nacionalizadas en menor tiempo y menor costo que en otro sistema importación. Esta modalidad permite declarar las mercancías a la aduana antes de la llegada del medio de transporte principal a nuestro territorio, previo cumplimiento de las formalidades aduaneras.[3]
Existen tres tipos de despacho aduanero anticipado, los cuales describimos en el siguiente cuadro:
Cuadro 2 – Tipos de despacho aduanero anticipado
	 
	Descarga y traslado de la mercancía para su levante en el terminal portuario (Tipo 03 A)
 
	Descarga y traslado de la mercancía para su levante en el depósito temporal (Tipo 03 B)
 
	Descarga y traslado al local del importador autorizado como zona primaria especial ( Tipo 04)
 

	Levante de mercancías
	En el Terminal portuario.
 
	En el depósito temporal.
 
	En el almacén del cliente.  Salvo en canal rojo, que se obtendría en el Complejo aduanero (SINI).
 

	Destino
	Directo  al almacén del cliente.
 
	Se envían al depósito temporal.
 
	Directo  al almacén del cliente

	Zona Primaria
	Terminal Portuario.
	El depósito Temporal.
	El almacén del cliente autorizado como zona primaria.


Fuente: Elaboración Propia
Así, como se puede ver en el cuadro 2,  los diferentes tipos de despachos anticipados corresponden a los posibles destinos de la mercadería: el terminal portuario, almacén temporal y el almacén del importador. Estas tres opciones podrán ser usadas por el importador ya  que reducirán tiempos y costos a su beneficio.
 
1.1.4        Ventajas del despacho anticipado
Desde la implementación de esta modalidad a raíz del TLC con Estados Unidos, el importador al declarar sus bienes bajo la modalidad de despacho anticipado, tiene la opción de beneficiarse en costos y tiempo. 
A continuación indicaremos algunas ventajas del trabajar para esta modalidad SADA:
En primer lugar, la modalidad de despacho anticipado permite que el importador ahorre costos, ya que si cumple con los requisitos establecidos por las normas aduaneras, la mercancía no ingresaría a un depósito temporal. En consecuencia, el importador no asumiría costos por conceptos de almacenaje, manipuleo de la carga, sobreestadía o flete local por el traslado de puerto al depósito temporal.  Como segundo lugar, cuenta con garantía previa, es decir, el pago de la deuda tributaria podrá cancelarse sin intereses hasta el día veinte del mes siguiente de la fecha de la numeración de la declaración, por lo que el importador tendrá hasta cincuenta y un días para pagar los derechos e impuestos de aduana. Como tercer punto, si el importador cumple con los requisitos del despacho anticipado con garantía previa, la aduana otorga el levante de su mercancía dentro de las 48 horas al término de la descarga (Art. 167° Ley General de Aduana).  Finalmente, el tiempo que la aduana asigna los canales para poder retirar la mercancía del cliente es el siguiente: canal verde, 0 días; naranja, entre 0 y 1 día; rojo con garantía sin incidencia, 1 día; rojo con garantía con incidencia, 5 días. [4]
En resumen, el despacho anticipado permite que  el importador disponga de su mercancía para poder comercializarla en menor tiempo. Con  ello, contará con mayor liquidez para pagar su deuda tributaria al estado.  
1.2  Cadena de suministro
La cadena de suministro (siglas en inglés SCM) involucra todas las partes necesarias en una empresa para generar valor agregado a sus productos que beneficie a todos. Actualmente, todas las empresas tratan de implementar la cadena de suministro dentro de su proceso para tener un mejor control y optimizar la logística en tiempo y costos, con la finalidad de incrementar las utilidades. En la actualidad, manejar los procesos de manera individual, es decir sin que exista una comunicación con las otras áreas involucradas, provocaría pérdidas de clientes y por consiguiente pérdidas monetarias para la empresa. En este sentido Chopra y Meindl manifiestan lo siguiente:
“Una cadena de suministro se compone de todas las partes involucradas, directa o indirectamente, para satisfacer la petición de un cliente.  La cadena de suministro incluye no solo al fabricante y los proveedores, sino también a los transportistas, almacenistas, vendedores al detalle (menudeo), e incluso a los clientes mismos” (Chopra y Meindl 2008:3)
 
En este sentido, de acuerdo con esta afirmación podemos resaltar que la cadena de suministro es el conjunto de áreas de una empresa que trabajan de la mano para obtener un producto final que satisfaga a los clientes con calidad y costos bajos.  De esta manera, Chopra y Meindl explican este concepto tomando a la empresa Walt- Mart como ejemplo, en el cual se analizan al cliente que ingresa a la tienda a adquirir un detergente (un detergente que es fabricado por un proveedor de la empresa). En una primera etapa se encuentra el cliente y la necesidad por comprar dicho producto.  La segunda etapa sería la tienda que el cliente visita (Walt-Mart). Ellos se encargan de tener la tienda abastecida con los productos principales  y de mayor demanda (abastecidos por productos hechos por terceros). Para ello, manejan una cierta cantidad de proveedores, que a su vez, producen o comercializan los productos finales. Walt-Mart le brinda al cliente el producto, el precio y la disponibilidad del mismo. Finalmente el consumidor se lleva el producto (realizando el pago correspondiente). Por consiguiente, debemos entender que el cliente es parte de la cadena de suministro porque son ellos a los cuales se debe satisfacer para obtener ganancias.[5]
1.2.1        Objetivos e importancia
Para comenzar, Chopra y Meindl exponen que la gestión de la cadena de suministro debe tener como objetivo principal el incrementar el superávit de la empresa y generar ganancias. En este sentido, cuanto más exitosa sea la gestión de la cadena de suministro, más rentable se volverán las empresas, y esto será gracias a la buena gestión y administración que manejen. Tenemos que considerar que la fuente de ingresos para dichas empresas son los clientes,  por lo que deben obtener productos finales atractivos y necesarios para el consumidor.[6]
Finalmente, toda cadena de suministro tiene que estar orientada a lograr la satisfacción del cliente a través de la disposición, entrega a tiempo de los productos y la variedad de los mismos.
 
Por otra parte, en cuanto su objetivo, Heizer y Render indican lo siguiente:
“El objetivo es construir una cadena de suministro que se enfoque en maximizar el valor para el cliente final. La competencia ya no es entre compañías; es entre cadenas de suministro.   Y con frecuencia, esas cadenas de suministro son globales. A medida que las empresas buscan aumentar su competitividad mediante la personalización del producto, la alta calidad, la reducción de costos y la rápida entrada al mercado, se interesan más por la cadena de suministro.”
(Heizer y Render 2009: 434)
 
De acuerdo con estos autores y al igual que Chopra y Meindl, mencionan que la competencia entre las empresas no es por quién más vende, sino por quién tiene mejor optimizada la cadena de suministro, que abastezca a todos los procesos que se involucran.  Cuanto más busquen mejorar sus procesos, más enfoque le estarán dando a la cadena de suministro.[7]
Como menciona también Tella y López la cadena de suministro tiene como objetivo idear y coordinar las actividades necesarias que permitan incrementar los niveles de satisfacción de los clientes, manteniendo los costos bajos. [8]
Asimismo, es importante mantener actualizadas los procesos de la cadena de suministro en las empresas. Para ello es necesario mejorar y a su vez, redefinir sus procesos con la finalidad de competir con el mercado, y  poder abastecer la demanda y preferencia de los clientes. En este sentido, el éxito de la cadena de suministro radica en la buena gestión y la estrategia competitiva a emplear con el fin de lograr satisfacer al consumidor final.
En síntesis,  la cadena de suministro tiene como objetivo principal obtener ganancias, y esto solo se obtendrá si logramos ofrecer a los clientes productos finales de calidad, precio bajo y sumado a un servicio de excelencia que logre satisfacer las exigencias de los clientes. 
1.2.2        Procesos macro de la cadena de suministro de una empresa
Hay tres procesos macro definidos por Chopra y Meindl que ayudan a realizar una buena gestión dentro de la cadena de suministro que van de la mano. En primera instancia identifican que la administración de la relación con el cliente (ACR), tiene como parte fundamental centrar los procesos de una empresa en la interacción con el cliente.  Es decir, centraliza sus procesos en generar demanda por parte del cliente, lo que conlleva a facilitar la colocación y el seguimiento a los productos.[9]
Luego, los autores señalan que  la administración de la cadena de suministro interna (ACSI), está centrada en todos los procesos internos de la empresa para satisfacer la demanda que tiene la empresa brindando un producto de calidad en el menor tiempo y a un precio bajo[10]. 
Por último, mencionan a la administración de la relación con el proveedor (ARP), que permite mantener una mejor comunicación con los distintos proveedores que pudiera tener la empresa.  Se trata de tener una comunicación fluida e interactiva con los proveedores para lograr un abastecimiento de productos óptimos para la distribución al mercado objetivo.  Esta etapa abarca la evaluación y selección de los proveedores, la negociación de los términos y la comunicación para cerrar pedidos y órdenes nuevas para los mismos.[11]
De acuerdo a lo planteado por los autores Chopra y Meindl acerca de los procesos macro de la cadena de suministro se puede extraer la siguiente información: 
Cuadro 3 – Procesos macro de la Cadena de suministro 
[image: ]
 
Fuente: Chopra y Meindl 2008:12
Como se aprecia, en el cuadro 3, se describe los procesos macro de la cadena de suministro y cómo estos tres puntos buscan la atención integrada, para así, lograr que el proveedor, la compañía y el cliente sean exitosos.
 
 
1.3  Administración de la calidad: herramientas de TQM - Total Quality Management
La administración total de la calidad hace referencia a las medidas necesarias que toda empresa debe realizar a fin de eliminar problemas relacionados con la satisfacción de los clientes. Asimismo, el TQM se enfoca en las necesidades del cliente y en la mejora continua de los procesos, los mismos que permitirán responder de manera rápida a los requerimientos y necesidades de los clientes.[12]
Dentro de las herramientas básicas del control de la calidad tenemos las siguientes:
1.3.1        Diagrama de causa-efecto
El diagrama de causa efecto, también llamado diagrama de Ishikawa o espina de pescado, es empleado para identificar las causas y/o posibles puntos en donde se presenten problemas de calidad.   Este tipo de técnica facilita la organización, clasificación y orden de los puntos principales en los cuales podrían presentarse problemas. Por tal motivo, se agrupan las causas potenciales en seis categorías principales, método de trabajo, mano de obra, material, maquinaria, medio ambiente, y medición, estas categorías permitirán tomar en cuenta los diferentes aspectos relacionados con el problema.  [13]
1.3.2        Gráfica de Pareto
El gráfico de Pareto permite determinar prioridades a actividades que estén involucradas en la administración de calidad. Este tipo de diagrama distribuye de manera ordenada las causas de acuerdo a su grado de importancia, considerando en primer lugar las de mayor grado. Asimismo, se puede mencionar que el empleo del gráfico de Pareto permitirá enfocar los esfuerzos de la organización en encontrar soluciones adecuadas.[14]
1.3.3        Diagrama Matricial
El diagrama matricial muestra de manera gráfica las relaciones que existen entre los diferentes tipos de factores, así como su intensidad de manera cualitativa. Esta herramienta se puede aplicar a los estudios en los que se requiere analizar situaciones, comparar alternativas. El empleo de esta herramienta resulta beneficiosa para el desarrollo de proyectos de mejora continua.[15]
1.3.4        Regresión y correlación 
Esta herramienta permite diseñar modelos estadísticos en los que se evidencia las relaciones entre las variables dependientes y una o más variables independientes, las mismas que son numéricas. Existen dos tipos de regresiones; la  regresión simple, aquella que comprende una sola variable independiente. Mientras que  la regresión múltiple, es aquella que comprende diversas variables independientes.  [16]
Por otro lado, la correlación es aquel indicador de una relación lineal entre dos variables, y es medido a través del coeficiente de correlación. Una correlación de 0 representa que las variables no poseen una relación lineal entre ellas. Una correlación de +1 indica una relación positiva perfecta. Mientras que una correlación – 1 indica representa una relación lineal perfecta, sin embargo,  si una de las variables aumenta la otra disminuye.[17]
CAPÍTULO II
RANSA COMERCIAL
 
2.1 Descripción de la empresa
Ransa Comercial es una empresa dedicada a brindar servicios los cuales están relacionados con los procesos logísticos que involucran las operaciones de importación y exportación. 
Con la finalidad de responder a las exigencias del mercado la empresa posee un organigrama funcional, el cual le permite dividir las responsabilidades de acuerdo a los diferentes sectores en los cuales opera Ransa Comercial. (ANEXO I)
2.1.1  Cultura Organizacional
Según, el portal institucional de la empresa Ransa Comercial los principales valores que  posee la empresa son la honestidad, lealtad, cumplimiento de compromisos, adaptabilidad a los cambios, crear relaciones a largo plazo con sus clientes, respeto y equidad. 
Asimismo, busca el desarrollo del personal, lo cual es un factor importante en toda organización y lo que permite que el colaborador se comprometa con la organización y con los clientes.[18]
2.1.2 Misión y Visión
De acuerdo al portal institucional de la empresa Ransa Comercial, se menciona que su misión es mejorar de manera eficiente los procesos logísticos para los cual se apoya en la optimización de la cadena de suministro. Esta misión se encuentra relacionada directamente con la visión que posee, la cual es lograr posicionarse como una empresa de carácter mundial entre los diferentes operadores logísticos nacionales e internacionales.[19]
2.1.3 Presencia en sectores
Los principales sectores en los cuales la empresa tiene presencia son los siguientes: En primer lugar, el sector de Minería & Energía. En segundo lugar, el sector de Consumo Masivo & Retail y por último cuenta con presencia en la Industria y Logística Refrigerada. Asimismo, cuenta con terminales de almacenamiento, agencia de aduanas, Ransa archivo y módulos los cuales les permiten ofrecer servicios profesionales a los diferentes sectores económicos en todo el país[20]
2.1.4 Internacionalización
La internacionalización de la empresa inició en el año 2003, en las cuales se inauguraron sucursales en países como Bolivia, Ecuador, Colombia, Centroamérica, El Salvador, Guatemala, y Honduras[21]. 
2.2. Cadena de Suministro de Ransa
2.2.1 Descripción  de la cadena de suministro 
La cadena de suministro de la empresa  Ransa Comercial, está conformada por las actividades  principales de todo servicio logístico de importación y exportación. Ransa no solo busca ofrecer servicios logísticos, sino que orientan sus capacidades en brindar servicios personalizados, en los cuales exista coordinación de todos los participantes del proceso,  como por ejemplo el fabricante o proveedor, agente de carga, agente de aduana en origen, línea naviera, agente portuario, aduana en destino, depósito temporal  los cuales están involucrados en todo el proceso hasta la entrega de la mercancía en el almacén del cliente. (ANEXO II)
2.2.2 Descripción de los participantes de la cadena de suministro
·         Fabricante-Proveedor: El proveedor es con quien se negocia la compra para lo cual es emitida una orden de compra. En esta orden se detalla las cantidades, características, términos de venta de la mercancía. Así como la modalidad de pago y la fecha de entrega de la mercancía.
·         Agente de Carga: El agente de carga es con quien se contacta el coordinador de Ransa, para coordinar el recojo de la mercancía. Cuando la mercancía se encuentra en el almacén, se procederá a reservar el espacio del transporte internacional. Los principales agentes de carga con los que trabaja Ransa Comercial son los siguientes: Alexim, Miq Logistics, Flota del Perú, Global Transports, Geodis Wilson, Gamma Cargo, entre otros.[22]
·         Aduana de Origen: Es el espacio geográfico en donde el agente de carga realizará los trámites de aduana.
·         Línea Naviera: Es con quien se realizará las coordinaciones para la reserva de espacio del medio de transporte. Las principales líneas navieras que operan en nuestro país son las siguientes: Seaboard, La Hanseática, Hapaglloyd, Hamburg Sud, Nautilius, entre otros.
·         Agente Portuario: Es el representante de la línea Naviera ante las autoridades tanto portuarias como aduaneras en las operaciones de las naves en los terminales portuarios. Los principales agentes marítimos que operan en nuestro país son los siguientes: Cosmos, Ian Taylor, Imupesa, entre otros.[23]
·         Aduana en destino- SUNAT: Es el organismo encargado del control de toda mercancía que ingrese a nuestro país. Administra y recauda todos los tributos aduaneros derivados de las operaciones de importación.[24]
·         Depósito Temporal: Es el lugar donde se almacenan las mercancías hasta que sean nacionalizadas en Aduanas. Entre los más representativos se encuentran los siguientes: Ransa, Neptunia, Unimar, Tramarsa, Imupesa, Alconsa, entre otros.
·         Cliente: Es toda aquella persona natural o jurídica que realizan importaciones con fines personales o comerciales. Entre los principales clientes que tiene Ransa son los siguientes: Las mineras Antamina, Milpo, Empresa Eléctrica de Piura S.A, Primax S.A, Southern Perú Copper Corporation Sucursal del Perú, Cementos Pacasmayo S.A.A.Industrias del Espino S.A, Industria Textil Piura S.A.[25]
 
2.2.3 Análisis de la cadena de suministro
Se evidenció que el origen del problema dentro del proceso de importación se debe  a que no se cumplen con los acuerdos establecidos en el ANS, esto es por el deficiente modelamiento de la gestión de relación con los proveedores externos de Ransa Comercial, a continuación se detallan los puntos en los cuales se origina el problema: el agente de carga se retrasó al no entregar los documentos a tiempo, el agente de aduana no numera la DAM de acuerdo a lo establecido en el procedimiento de despacho anticipado, esto genera que las importaciones no se acojan bajo la modalidad anticipada teniendo como resultado insatisfacción del cliente con el servicio brindado, por tal motivo el cliente opta en cambiar de operador logístico. Las causas que originan el problema se detallan con mayor explicación en el siguiente capítulo.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CAPITULO III 
ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION 
 
Luego de una breve descripción de la empresa Ransa S.A y de los tipos de servicio que ofrece, la presente investigación detallará en este capítulo el problema que presenta el operador logístico, con respecto al servicio que brinda a los importadores; nacionalización de bienes bajo  el sistema anticipado de despacho aduanero.  La investigación se llevó a cabo utilizando una base de datos del año 2014 de la empresa RANSA, además de encuestas y la aplicación de herramientas de estadística descriptiva e inferencial enfocadas al TQM; lo cual se evidenciará en el análisis expuesto más adelante.
3.1  Diagrama del análisis de los procesos
El grupo de investigación, en primera instancia, realizó un análisis de los contratos que el operador logístico maneja con los diferentes clientes (importadores) y  observó que, para la mayoría, se incumple con el servicio de trabajar las importaciones bajo la modalidad de despacho anticipado para la nacionalización de la mercadería.  Además en base a una revisión de la data de todas las importaciones trabajadas durante el año 2014 de la empresa Ransa Comercial se detectó que el 33% de las importaciones se manejaron bajo la modalidad de despacho excepcional, lo que ocasionó el incumplimiento del ANS, por consecuencia demora en la entrega de la mercadería a los clientes y cobro de penalidades, que se calcula sobre el 1% de la comisión de manejo documentario (costo referencial de la comisión a USD 180.00 por cada despacho), en caso de incumplimiento con el servicio de SADA.  Entonces, esto representa un 1.66% de pérdida monetario con respecto a la comisión que cobra la empresa Ransa Comercial por cada despacho de importación.
 
En segunda instancia los investigadores análizaron los flujogramas actuales del area comercial obteniendo los macro procesos ilustrados en el siguiente cuadro resumen:
[image: ]                              Cuadro 4 – Análisis de flujograma del área comercial
Fuente: Elaboración propia
En el cuadro 4, se ha utilizado un gráfico de doble entrada, en la fila horizontal se detallan los 7 macro procesos obtenidos del flujograma y en la columna vertical están 4 factores: costo, servicio, tiempo y productividad. Entonces, cada macro proceso es analizado bajo estas cuatro métricas fundamentales y dependiendo del estudio realizado bajo cada factor, se identifican con la variable X , el cual cumple la función de indicador de los lugares precisos donde se estaría afectando cada macro proceso; para así, saber las posibles causas que pueden estar ocasionando el incumplimiento del ANS , al no trabajar la nacionalización de las mercaderías bajo la modalidad de despacho anticipado.  
Para un mejor detalle, se utiliza un cuadro donde se presenta los resultados obtenidos de los procesos descritos líneas arriba, es decir el significado de cada X.
 
 
 
 
Cuadro 5 – Causas del problema detectado en el caso
	X1  -  X2
	La demora en la entrega de los documentos necesarios para el embarque de la mercadería en origen genera retrasos en el embarque ya que se podría perder la reserva de la nave y como consecuencia final, la demora en llegar al destino final.  Esta demora en la llegada repercute en los demás procesos siguientes (retrasos en los tiempos estimados).

	X3
	La falta de conocimiento de los días festivos por parte del operador logístico para el recojo de la mercadería en origen genera demoras en los tiempos de entrega al cliente, porque el pick up no se realiza de forma oportuna sino que se dilata hasta la fecha factible de atención del proveedor en origen. Esta deficiencia es debido a la poca comunicación a Ransa por el agente de carga, en muchas ocasiones trae  como consecuencia la omisión de la fecha de zarpe  en origen por ende se desconoce que la nave ya está en tránsito y la nave puede ya haber llegado a destino y recién el ejecutivo de Ransa se entera quedando la única opción de nacionalizar bajo despacho normal.

	X4
	Consignación incorrecta de datos en documentos. Si algún dato consignado en los documentos se encuentra errado, se deberá realizar el cambio de la misma ya que son datos básicos e importantes que no deben tener ningún tipo de error.  Generando sobre costos por rectificación de BL/ AWB/ carta porte

	X5
	El cambio de dichos documentos por errores genera retrasos en los tiempos establecidos para la recepción y retiro de la mercadería en destino, ya que  solo será posible reanudar el tránsito de las mercancías tras subsanar los errores.

	X6
	Clasificación incorrecta de la mercadería en la DAM (información proporcionada por el cliente). Esto trae la  generación de multas ante la aduana, las cuales están clasificadas por escalas dependiendo del error. Son multados tanto el cliente como el agente de aduana.

	X7
	En caso el error en la DAM y ésta sea de responsabilidad entera del agente de aduana se debe solicitar asesoría legal para realizar la rectificación a la Aduana. Generando sobrecosto al agente de aduana y disconformidad con el cliente porque no recibirá sus mercancías oportunamente.

	X8
	La rectificación de la DAM demora aproximadamente 24 horas después de dicho pedido.  Esto genera retrasos en los procesos siguientes para la entrega de la mercadería al cliente.

	X9
	Durante la entrega al cliente de los bienes, se hace entrega de los documentos a la vez donde el cliente puede observar que la codificación de la nacionalización no es la requerida, ya que  indica despacho normal y no SADA surgiendo malestar en el importador. Porque al no nacionalizar la mercadería bajo la modalidad de despacho anticipado, se está incumpliendo con lo pactado con el cliente en el ANS. Debido a que en este proceso el cliente lo evidenciara porque el transportista entrega la DUA física al cliente (Dónde el cliente puede observar bajo que modalidad se declaró)

	X10
	Se observa retrasos en la gestión de Retiro de la carga al cliente porque no se halla la unidad adecuada para trasladar sus bienes generando demora en la entrega. 


Fuente: Elaboración propia
 
En el cuadro 5 permite ver que las causas que llevan al no trabajar la nacionalización de la mercadería bajo la modalidad de despacho anticipado (SADA) es mayormente por demoras de los proveedores externos que se encuentran dentro del flujograma como el agente de carga, el agente portuario; además de la falta de conocimiento y de personal capacitado para realizar este tipo de servicios.  
En el siguiente punto se analizará cada macro proceso del flujograma para conocer el origen de las causas generales representadas con la variable X. 
3.2  Análisis interno de los macro procesos
Los investigadores para un mejor estudio, realizaron un análisis interno en  los puntos críticos (variables X) de los macro-procesos. Con la finalidad de investigar las causas que pudieran originar los problemas dentro de los mismos.  Para ello, presentan el siguiente cuadro:

Cuadro 6 – Análisis interno de los macro-procesos
	ANÁLISIS
	CAUSAS HALLADAS
	DESCRIPCIÓN

	MP1 relacionado
 con las variable x1 x2
	C1
	Proveedor no envía  la factura de la mercadería a embarcarse al asesor de Ransa

	C2
	Asesor de Ransa no envía la factura o packing list al agente de carga dentro de los plazos establecidos, para la emisión del Bill of lading.

	C3
	Proveedor No logra atender la orden compra en su totalidad del cliente pero la mercadería es urgente, de modo está obligado a enviar la mercadería hasta el máximo obtenido en la producción del bien solicitado. Por tanto al ser menor la cantidad a enviar tiene que modificar la factura, pero demora en enviar este documento.

	C4
	Proveedor no confirma fecha estimada de entrega de la mercadería.

	MP2 relacionado
 con las variable 
x3
	C1
	Los agentes de carga No cuentan con un calendario festivo de los países en que operan.

	C2
	Los agentes de carga tienden a disminuir la comunicación con el ejecutivo de RANSA cuando ven que han llegado retrasado donde los proveedores, 

	C3
	La sobre carga laboral de expedientes, algunas veces genera que el ejecutivo de Ransa no realice el seguimiento oportuno a los agentes de carga

	C4
	La diferencia de horarios genera que la comunicación con el proveedor en origen se de en forma más lenta ya que no se logran tomar decisiones de forma rápida.

	MP3 relacionado
 con las variable 
x4 -x5
	C1
	El proveedor transmite información errada en la factura

	C2
	El agente de Carga consigna erradamente los datos del consignatario, cantidades y pesos de la mercancía para la emisión del BL

	C3
	El agente marítimo involuntariamente digita un dato errado en el BL 

	MP4 relacionado
 con las variable
 x6 -x7-x8
	C1
	El técnico liquidador liquida la DAM con un código incorrecto, debido a la sobrecarga laboral.

	C2
	El ejecutivo de Ransa comercial consigna mal su solicitud para la DAM porque información errada del agente de carga.

	C3
	El proveedor omite cierta información de los compuestos de fabricación del producto y no lo hace saber al ejecutivo comercial de Ransa, por tanto se declara con otro tipo de fabricación en la DAM


 
	MP5 relacionado
 con las variable x9
	C1
	El ejecutivo comercial de Ransa no realizó el seguimiento oportuno a la nave  para que la mercadería pueda ser declara como SADA 

	C2
	Hubo fallas técnicas del e-mail (servidor de RANSA) y el aviso de llegado nunca llegó al ejecutivo comercial de RANSA por tanto no preparó la documentación.

	C3
	El liquidador no tuvo buena conexión con el SIGAD y por error se declaró como despacho normal

	C4
	El agente de carga no informa a RANSA del adelanto de la nave, generando perdida del anticipado. 

	MP6 relacionado
 con las variable x10
	C1
	El mercado local en provincias, al interior del país no cuenta con Unidades dimensionadas para transportar mercadería sobredimensionada.

	C2
	No hay financiamiento del gobierno para los empresarios del rubro de transporte para que puedan ampliar su flota de transporte automotriz a nivel nacional.

	C3
	Los empresarios de provincia no califican ante las entidades bancarias para solicitar préstamo y adquirir este tipo de flota.

	C4
	No hay mucho movimiento de despachos para carga sobredimensionada en provincia que ameriten la ampliación de flota para los empresarios de provincia.


Fuente: Elaboración propia
 
En base al cuadro 6, la investigación realizada demuestra que la mayor incidencia de causas u errores recaen al inicio del flujograma del proceso de importación, siendo: MP1 relacionado con las variables x1 y x2 que representa un 20%; MP2 relacionado con las variables x3 que representa un 30%; y por ultimo MP3 relacionado con las variables x4 y x5 que representa otro 30% de incidencias halladas, realizado en una muestra de 800 despachos de importación.  Entonces, la mayor parte de las causas recaen en los proveedores de Ransa Comercial .S. A. debido a la errada información entregada o la omisión de información que debiera ser proporcionada de forma correcta  al coordinador logístico de Ransa, es  por lo cual, la operación de Nacionalización SADA se ve afectada.  
 
 
3.3  Identificación de las causas de los problemas:
Otra herramienta utilizada para la investigación es el Diagrama de Ishikawa (ANEXO IV).  Se aplicó con la finalidad de determinar las causas que contribuyen al incumplimiento de lo establecido en el ANS.
Dentro del esquema de pescado, se observa el análisis de las 6M (Materiales, Medio ambiemte, Metodo, Maquinaria, Mano de obra y Medición) del diagrama de causa – efecto con respecto a la base de datos analizada, de la empresa Ransa Comercial, del año 2014. Se hallaron las causas que llevan a Ransa Comercial al incumplimiento del ANS con sus clientes con respecto al SADA. El operador logístico, para cumplir con el servicio, depende de la entrega de documentos/información necesaria que proviene de los proveedores antes de realizar la numeración de la DUA y proceder con el despacho anticipado.  Dentro de los cuales intervienen: el agente de carga, agente marítimo, agente portuario, entre otros.  Entonces dentro del proceso en el cual interviene alguno de ellos se encuentra el problema para Ransa S.A.  
Estas causas han sido plasmadas en el cuadro que a continuación se  muestra: 
 
 
 
 
 
 
Cuadro 7 – Diagrama de frecuencias de causas
[image: ]Fuente: Elaboración propia 
 
Ademas se detalla en la siguiente gráfica:
Cuadro 8 – Diagrama de Pareto
[image: ]
                 Fuente: Elaboración Propia
 
Con el cuadro 8, se visualiza, en el diagrama de barras, la frecuencia de cada causa planteada y en lineas se muestra el porcentaje acumulado de las causas por la Ransa Comercial no cumple con nacionalizar la mercaderia, proveniente de una importacion, bajo la modalidad de despacho anticipado. Determinando que los principales problemas que causan que Ransa Comercial no logre trabajar todos los despachos de los clientes bajo la modalidad SADA es a consecuencia de terceros (proveedores) que forman parte de la cadena de suministro. 
En  el siguiente  cuadro, se aprecia la relación de las penalidades cobradas por cada causa encontrada.
Cuadro 9 – Gráfica de Penalidades impuestas por incumplimiento a Ransa SA
 [image: ]
              Fuente: Elaboración Propia
En el cuadro 9, existe un punto por el cual el cliente deberá cobrar una penalidad, por incumplir con lo establecido en el contrato; A continuación se observa la relación directa que existe de las causas generadas por el incumplimiento del proveedor entre  los montos de penalidad asignados.  Por tanto, de la investigación se concluye que existen alrededor de 4 causas principales donde el porcentaje de cobro de penalidad es mayor. Estos problemas generados a consecuencia de no trabajar sus embarques bajo la modalidad de SADA, siendo este acuerdo el principal motivo por la que el cliente no condona dicha multa que al final es una pérdida para la empresa de 1.66% de la comision ganada por cada despacho.
3.4  Análisis de los resultados de las encuestas
Para lograr una mejor aclaracion por parte del cliente con respecto a la molestia generada por un mal servicio brindado por la empresa Ransa Comercial, se procedió a utilizar la  herramienta de encuesta vía email. Este estudio se llevó a cabo  en  una muestra de 20 clientes, bajo la condición de selección aleatoria de la base de datos de clientes de Ransa.
Se ha detalló las preguntas expuestas en la encuesta con sus respectivos resultados (VER ANEXO III).  Este método aplicado ha contribuido en conocer el sentir del cliente, que en base a los resultados obtenidos, nuevamente refleja su disconformidad por no trabajar todos sus embarques bajo la modalidad de despacho anticipado SADA. Esta información obtenida es de suma utilidad para la investigación ya que permite seguir identificando las causas del porque no se logra aplicar el SADA en algunas nacionalizaciones de bienes.
3.5  Grado de relación de las causas (variables “X”) con los motivos de la encuesta
La investigación, determina el grado de relación que existe entre las causas obtenidas de los macro-procesos y los principales motivos que generan mayor malestar en los clientes de Ransa, dados a conocer en la encuesta (pregunta 4) realizada a los clientes. La técnica empleado es un  análisis cruzado de las variables “X”  con las variables “M”.  Para ello, se muestra la siguiente leyenda:
	 
	No muy relacionado

	 
	Medianamente relacionado

	 
	Muy relacionado


 
Logrando obtener los siguientes resultados de forma gráfica:
Cuadro10 – Grado de relación de las causas de los macro-procesos con los motivos
	Causas de los Macro-procesos
(variables "x")
	Principales motivos 
de encuesta a clientes
	Grado de
 Relación

	X1 - X2
	M1
	 

	X1 - X2
	M2
	 

	X1 - X2
	M3
	 

	X1 - X2
	M4
	 

	X1 - X2
	M5
	 

	X3
	M1
	 

	X3
	M2
	 

	X3
	M3
	 

	X3
	M4
	 

	X3
	M5
	 

	X4
	M1
	 

	X4
	M2
	 

	X4
	M3
	 

	X4
	M4
	 

	X4
	M5
	 

	X5
	M1
	 

	X5
	M2
	 

	X5
	M3
	 

	X5
	M4
	 

	X5
	M5
	 

	X6
	M1
	 

	X6
	M2
	 

	X6
	M3
	 

	X6
	M4
	 

	X6
	M5
	 

	X7
	M1
	 

	X7
	M2
	 

	X7
	M3
	 

	X7
	M4
	 

	X7
	M5
	 

	X8
	M1
	 

	X8
	M2
	 

	X8
	M3
	 

	X8
	M4
	 

	X8
	M5
	 

	X9
	M1
	 

	X9
	M2
	 

	X9
	M3
	 

	X9
	M4
	 

	X9
	M5
	 


                 Fuente: Elaboración propia
 
        Luego de realizado el análisis cruzado, se evidencia gráficamente  una estrecha relación en la que el 43%  son muy críticas, dado mayormente por la disconformidad de los clientes  por trabajar sus despachos bajo la modalidad de excepcional cuando ellos solicitan SADA y hallándose que la causa  recae sobre los proveedores extranjeros mayormente, debido a que algunos son informales en proporcionar información, resultando  esta poco fidedigna y por consiguiente llevando  a los operadores logísticos de Ransa al error. A continuación un resumen del cuadro:
	Grado de Relación
	Nro. De veces 
x tipo de grado de relación
	proporción

	 
	No muy relacionado
	7
	18%

	 
	Medianamente relacionado
	17
	43%

	 
	Muy relacionado
	16
	40%

	 
	 
	40
	100%


 
3.6 Análisis Correlacional 
Permite conocer el grado de intensidad de la relación entre las dos variables: causas (variable “x”) y los motivos obtenidos de la encuesta (pregunta N° 4), Este herramienta  facilita la validación de la hipótesis planteada en la investigación, ya que cuando el coeficiente obtenido sea más cercano a uno (1) esto afirma la hipótesis.  Al aplicar el Coeficiente de correlación  entre las dos variables se obtiene un 0.851256 es decir muy cerca a uno, lo cual concluye que existe una correlación positiva. Por tanto,  se traduce que efectivamente los motivos están relacionados a las causas expuestas en el presente proyecto. (ANEXO V).
Gráficas de aplicación del coeficiente de correlación: 1) cuadro resumen de frecuencias de motivos y causas. 2) Herramienta de análisis de datos de coeficiente obtenida de las fórmulas del Excel.
 [image: ][image: ]
Fuente: Elaboración Propia
CONCLUSIONES
·         En base al análisis de la cadena de suministro de Ransa Comercial, se logra determinar que el eficiente desarrollo de los procesos depende de la correcta actuación de todos los participantes de la cadena. Por tal motivo, la actuación de los socios estratégicos es de gran importancia, ya que dependiendo de su acción oportuna en la cadena permitirá la nacionalización de la mercancía en las condiciones que los clientes lo soliciten.
·         Por otro lado, la nacionalización de las mercancías bajo la modalidad de despacho anticipado (SADA), necesitan una comunicación oportuna y eficiente por parte de todos los participantes del proceso. Luego del análisis realizado podemos concluir que Ransa Comercial no ejerce un control efectivo de este proceso, evidenciándose una deficiente relación con sus proveedores originando incumplimiento en los acuerdos establecidos en el ANS.
·          Finalmente, existe una relación directa entre la insatisfacción del cliente  (importador) con el deficiente modelamiento de la gestión con los proveedores externos de  Ransa Comercial . No solo origina el no cumplimiento del acuerdo del nivel de servicio. Además, genera disconformidad por parte del cliente con el servicio  que viene ofreciendo Ransa Comercial, lo que conllevaría a la pérdida de los clientes y una afectación a la imagen ya posicionada de Ransa Comercial en el sector logístico.
 
 
 
RECOMENDACIONES
·         Reformular el flujograma de procesos actual con la finalidad de obtener un panorama general, más enfocado a la realidad. A la vez implementar indicadores en cada etapa de la cadena logística, ya que esto facilitará un mejor control, seguimiento en las operaciones. Ambos aportes, facilitarán un mejor desempeño del área comercial de Ransa Comercial, contribuyendo  a un adecuado modelamiento de la gestión de Ransa Comercial con sus proveedores. Por consiguiente, cumpliendo con los acuerdos pactados en el ANS.
·         Proporcionar capacitaciones continuas al personal de Ransa Comercial sobre la aplicación de nuevas leyes como por ejemplo la ley DLN° 1235 de 25 de Setiembre de 2015 que está pronto por entrar en vigencia y que sobremanera ayudará a que se reduzca la cantidad de despacho bajo la modalidad excepcional.
·         Implementar un sistema on-line que permita a los proveedores participar en el proceso de cada embarcación, todos actuando bajo una misma plataforma. Es decir, que cada proveedor pueda conectarse al sistema y ellos mismos alimenten el programa, el cual será de suma utilidad para todos los involucrados. Esta automatización contribuirá a agilizar los procesos de embarque y la correcta nacionalización en SADA de los bienes. Siendo al final el mayor beneficiado el cliente, porque podrá obtener información en tiempo real y sus bienes en menor tiempo y menor costo por haberse aplicado el SADA. 
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ANEXO I
ORGANIGRAMA FUNCIONAL
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Fuente: RANSA
              ANEXO II
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Fuente: Elaboración Propia
 
 
ANEXO III
RESULTADO DE ENCUESTAS
	1.- ¿Cuánto tiempo lleva utilizando los servicios de RANSA?
	Cantidad
Respuestas

	Menos de un mes
	0

	Entre uno y seis meses
	0

	Entre seis meses y un año
	3

	Entre uno y tres años
	7

	Más de tres años
	10

	Total de Respuestas
	20


 
	2.- ¿Cuál es su grado de satisfacción general con RANSA?
	Cantidad
Respuestas

	Completamente Satisfecho
	3

	Satisfecho
	10

	Insatisfecho
	7

	Completamente insatisfecho
	0

	Total de Respuestas
	20


 
	3.- ¿En comparación con otras alternativas de operadores logísticos, RANSA?
	Cantidad
Respuestas

	Excelente
	2

	Bueno
	10

	Regular
	6

	Malo
	2

	Total de Respuestas
	20


 
	4.- ¿Cuál de los siguientes motivos ha generado su mayor malestar con RANSA?
	Cantidad
Respuestas

	No trabajar los despachos bajo la modalidad anticipada
	10

	Demora en la entrega de la carga en el almacén del cliente
	2

	Falta de seguimiento en los despachos del cliente 
	4

	Falta de comunicación con el proveedor del exterior
	2

	Deficiencia en la calidad del servicio entregado al cliente
	2

	Total de Respuestas
	20


   
                                             Fuente: Elaboración Propia
 
 
 
 
 
 
 
 
ANEXO IV
DIAGRAMA DE ISHIKAWA
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Fuente: Elaboración Propia
ANEXO V
CUADRO DE DISPERSION DE MOTIVOS Y CAUSAS
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                                     Fuente: Elaboración Propia
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