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RESUMEN

El presente trabajo consiste en la implementacién del mapa de cadena de valor con el objetivo de
obtener el diagnéstico del proceso administrativo que se desarrollan en una Agencia Aduanal para el
despacho de mercancias ante la Aduana del Aeropuerto Internacional de Ciudad de México tanto de
importacion como de exportacion. Se empled una representacion grafica de las actividades realizadas
en dicha empresa empleando el Mapa de Cadena de Valor y una matriz (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades, Amenazas); asi mismo, se apoyo de la simulacidn, utilizando un software especializado
para el proceso administrativo. Los resultados ayudaron al aumento del 26 % de productividad, lo que
implica 1200 servicios mas al afio; asi mismo, se redujo el tiempo de entrega de los
despachados a un lapso de 2 a 3 dias, lo cual impacto en generar un ingreso minimo de $ 2, 400, 000
pesos mexicanos al afo. Conclusién, la implementacion del mapa de cadena de valor ayudd a la
Agencia Aduanal a aumentar productividad, eficiencia y eficacia en despachos de bienes de importacion
y exportacion.

Palabras Clave: Diagndstico, mapa de cadena de valor, proceso administrativo y productividad.

ABSTRACT

The present work consists of the implementation of the value chain map with the objective of obtaining
the diagnosis of the administrative process that is developed in a Customs Agency for the clearance of
goods before the Customs of the Mexico City International Airport, both import and export. export. A
graphic representation of the activities carried out in said company was used using the Value Chain Map
and a matrix (Strengths, Opportunities, Weaknesses, Threats); Likewise, it relied on simulation, using
specialized software for the administrative process. The results helped increase productivity by 26%,
which implies 1200 more services per year; Likewise, the delivery time of dispatches was reduced to a
period of 2 to 3 days, which had an impact on generating a minimum income of $ 2,400,000 Mexican
pesos per year. Conclusion, the implementation of the value chain map helped the Customs Agency to
increase productivity, efficiency and effectiveness in the dispatch of import and export goods.
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INTRODUCCION

Actualmente el término productividad es uno de los pilares para el desarrollo y progreso
de toda empresa que desea ser competitiva. Cruz, Dominguez y Mejia (2008) sefnalan
en su obra que para que las empresas puedan tener éxito en el mercado
globalizado, deben de mejorar sistematicamente su nivel competitivo, sobre la
base del mejoramiento continuo en sus procesos, aplicando indicadores de

calidad y productividad para su medicién.

Hoy en dia existen diferente modelo de mejora continua que ayudan a los procesos
administrativos a ser cada vez mas competitivos, entre los cuales destacan: ciclo de
Deming, sistema de gestion de calidad, programa permanente de mejoramiento de la
productividad, benchmarking, manufactura esbelta, seis sigma y la reingenieria.
Cervera, Correa y Monsalve (2013) citan en su obra que la implementacion de la
manufactura esbelta para la eliminacion de desperdicios (mudas) en las empresas
para alcanzar ventajas competitivas dentro una organizacién, fue iniciado en los 80’s
por el principal ingeniero de Toyota Taiichi Ohno y el Sensei Shigeo Shingo,

orientados fundamentalmente hacia la productividad, mas que a la calidad.

Niflo y Bednarek, (2010) menciona que el concepto de Manufactura Esbelta
fue usado por vez primer a por Womack, Jones y Roos en el afio 1990 en su libro:

La maquina que cambié el mundo.

Porter en 1986, popularizé el concepto de cadena de valor, lo hizo en textos como
ventaja competitiva y estudios de sectores industriales y de la
competencia, publicados a finales de la década de los 80. Al mismo autor se atribuye
la introduccion del analisis del costo estratégico, el cual implica la comparacion de la
forma en la que los costos por unidad de una compafia se pueden comparar con los
costos por unidad de los competidores claves, actividad por actividad, sefialando asi
cuales son las actividades clave con el origen de una ventaja o desventaja de

costo (Quintero y Sanchez, 2006)
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Quintero y Sanchez (2006) sefalan que la cadena de valor de una
organizacion,identifica pues, las principales actividades que crean un valor para los
clientes y las actividades de apoyo relacionadas. La cadena permite también identificar
los distintos costos en que incurre una organizacion a través de las distintas
actividades que conforman su proceso productivo, por lo que constituye un elemento
indispensable para determinar la estructura de costos de una compania. Asi también y
siguiendo con las ideas del mismo autor, cada actividad en la cadena de valor incurre
en costos y limita activos, para lograr su debido analisis y consideracion
permiten mejorar la eficiencia tecno-econdmica de una empresa, un grupo de

empresas o de un determinado sector industrial.

Cruz (2016) define que una cadena de valor son todos los pasos tanto de valor
agregado como sin valor agregado, necesarios para llevar un producto o
servicio desde su estado principal y crudo a las manos de un cliente satisfecho. Reyes

(2016) cita que la cadena de valor tiene tres partes principales:

e El flujo de materiales, desde la recepcion de proveedores hasta la entrega a los
clientes.

e La transformacion de materia prima a producto terminado.

e El flujo de informacion que soporta y dirige tanto al flujo de materiales como

a la transformacion de la materia prima en producto terminado.

El mapa de cadena de valor (VSM) esta basado en el modelo organizacional de la
produccion ajustada para empresas manufactureras, es una técnica grafica que,
mediante el empleo de iconos normalizados integra en una misma figura flujos
logisticos de materiales y de informacién (Universidad de Sonora, S/A). Octaviano
(S/A) define al Mapa de Cadena de Valor como una representacion grafica en
diagrama de flujo o mapa que muestra el flujo desde el proveedor hasta el cliente.
BOM Consulting Group (2008) senala que el objetivo del VSM es la identificacion de
las oportunidades de mejoramiento, actividades que agregan y no agregan valor y por
lo tanto puntos de reduccion de desperdicios. ODE (2015) menciona que el VSM, es

una técnica visual que plasma de forma grafica un proceso en particular, en donde
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se muestra como fluye el valor a lo largo de la cadena mostrando y entregando
informacion relativa a los tiempos asociados a los procesos involucrados,

tiempos de espera, retrabajos, indices de productividad, etc.

Reyes (2016) menciona que algunos de los beneficios de aplicar el Mapa de Cadena

de Valor son los siguientes:

e Ayuda a visualizar el flujo de produccién; las fuentes del desperdicio o
Muda.

e Suministra un lenguaje comun sobre los procesos de manufactura y
Vincula los conceptos y técnicas Lean.

e Forma la base del plan de ejecucion, permitiendo optimizar el disefio del flujo de
puerta a puerta.

e Muestra el enlace entre el flujo de informacion y el flujo de material.

e Permite enfocarse en el flujo con una vision de un estado ideal o al menos

mejorado.

OPEX-Lean Six Sigma (2017) menciona que a manera de cdmo se realizan los
mapas de cadena de valor de procesos de manufactura, se elaboran mapas de
cadena de valor en procesos administrativos. Aun cuando existen algunas diferencias
en el procedimiento para su desarrollo, conceptualmente tienen los mismos sustentos.
Se buscan los mismos objetivos, identificar los defectos y las acciones que agregan y
las que no agregan valor: es decir, se identifican las oportunidades de mejora

en los procesos administrativos.

Continuando con las mismas ideas del mismo autor, sefiala que entre las diferencias
podemos citar que en un mapa de cadena de valor de un proceso de manufactura se

toma como base un material que pase por la mayoria de los procesos de la cadena.

En un mapa de proceso administrativo no se toma como referencia material alguno,

se hace énfasis en las actividades del proceso y en los flujos de informacion.
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Progressa Lean (2017) menciona algunas empresas que emplearon manufactura

esbelta en el area de servicios, entre las cuales destacan:

e John Deere. Esta empresa es el mayor fabricante del mundo de maquinaria
agricola. En el 2003 transformé su planta de lowa, Estados Unidos,
implantando el manufactura esbelta en toda su cadena productiva.

e Parker Hannifin. Es una de las empresas mas grandes del mundo
de tecnologias de control de movimiento, con sede en Ohio y emplea a 58.000
personas en el mundo. En el afo 2000, la compafia ha puesto en marcha
programas basandose en el manufactura esbelta, de mejores practicas en la
productividad, la calidad, el rendimiento, el servicio al cliente y reduccién de
costes. Mejorando sustancialmente el proceso de la cadena de suministro.

¢ lllinois Tool Works. La politica de empresa de este fabricante de ingenieria con
mas de 65.000 empleados consiste en la descentralizacion extrema,
dividiéndose en 365 unidades en 34 paises, dejando a 100 empleados en la
sede. Esta estrategia provoca que sus unidades locales reaccionen mucho mas
rapido y mas eficientemente a las necesidades del cliente. Conceptos de Mini
fabricas y de Grupos Auténomos de Produccion.

e Kimberley-Clark Corporation. Los fabricantes de Kleenex recientemente
subcontratan la logistica en su planta Barton Molino del Reino Unido a los
principales pensadores de Lean. Consiguié que Kimberley-Clark gracias al
pensamiento Lean, invirtiera en mejorar la participacion del personal y el
desarrollo, o que provoco la reduccién del ausentismo del personal provocada
por una mayor implicacién del personal y en consecuencia una mejora en la
eficiencia.

e Caterpillar Inc. El fabricante de maquinaria de Estados Unidos sigue como
modelo productivo de la empresa el Sistema de Producciéon Toyota. Un punto
clave de la empresa es que el ritmo de desarrollo es un aspecto critico de la
integracion manufactura esbelta, si los proyectos tardan mucho
en completarse, se generan desperdicios. Los proyectos deben ser

implementadas rapidamente, para tener éxito, y para ello se apoyan en la
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metodologia de manufactura esbelta.Por tal motivo y observando las
areas de mejora que presenta el proceso administrativo, es que se

decidioé implementar el mapa de cadena de valor.

Objetivo general

Diagnosticar el proceso administrativo del despacho de mercancias de importacién

y exportacion empleando el mapa de cadena de valor.

Objetivos especificos

e Conocer el proceso administrativo del despacho de mercancias de importacion
y exportacion.

e Comprender la jerarquia del proceso administrativo del despacho de
mercancias de importacidén y exportacion.

e Desarrollar una matriz: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas
(FODA) para poder tener un mejor el proceso administrativo del despacho de
mercancias de importacidén y exportacion.

e Aplicar el mapa de cadena de valor del proceso administrativo del despacho de
mercancias de importacidén y exportacion.

e Simular el proceso administrativo empleando un software especializado

e Analizar la productividad del proceso administrativo del despacho de
mercancias de importacion y exportacion.
e Evaluar los resultados obtenidos del analisis de la productividad proceso

administrativo para proponer mejoras al mismo.

METODOLOGIA

A continuacion se describe los pasos a seguir para el desarrollo del proyecto. Como
primer paso, se realizd la matriz FODA, esto con el fin de poder comprender la
situacién en que se encuentre el proceso administrado del despacho de mercancias

de importacién y exportacion.
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Ponce (2007) sefiala que la matriz FODA, es un instrumento viable para realizar
analisis organizacional en relacion con los factores que determinan el éxito en el
cumplimiento de metas, por tal motivo se elaboré dicha matriz. La tabla 1 muestra un
ejemplo de la matriz. La matriz FODA, muestra el analisis organizacional del proceso
administrativo. Para la investigaciéon se hara énfasis en las debilidades de dicho
proceso.

Tabla 1. Analisis organizacional del proceso administrativo.

EQRTALEZAS

Se cuenta con paterte aduanal
Infraestructura
Experlencla en comarclo exterlor
Recurso humano
Atencldn al cllente
Tarlfas competitivas
Cllertes con renombre
Presencla del agente aduanal con el cllente
Relaclones de directivos con diferenzes
Instituclones.

ManejJo de marcancla de las
diferences sectaras

OPCRTUNIDADES

Certificacidn de ISOy OEA
Nuevas dreas de negoclo

DEEILIDADES

Exceso de tiempo de recolecclén de
comprobantes de pago realizados para el
desaduana miento ce los embarques

Falza de entrega de comprobartes de page.

AMENAZAS

Tlpos de camblo

Recesldn econdmica
Compezencla cerzificada
Camblo de nueva aeropuerto

Fala ce estandarlzaclén del tlempo de | Cambla elmética
armado de expedientes para pasar al irea | Manifestaciones en grupo
de facturacién Sueldo competitivo
Exceso de tlempo en el despacho de los | Dependencla de terceros
embarques

Tlempa de entrega en la cuenta da gastes

mayor1dia

Fuente: Elaboracién propia

Como segundo paso se mapeo el proceso para conocer de viva voz como es que se
desarrolla el mismo; asi mismo, se tomaron tiempos para cada actividad. Se empled la
férmula propuesta por Salas (s/f) para saber cuantas muestras de tiempos se

deberian de realizar.

_Z* pli-p]
E:

n

Donde:

n = es el numero de toma de tiempos a desarrollar.

z = es el intervalo de confianza a utilizar. Para este proyecto se empled un 95%

de confiabilidad.
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p = es la probabilidad de éxito. Para este proyecto se empled un 0.5 de éxito.

E = es el porcentaje del error permitido. Para este proyecto se empled un 5%.

.96y’ *0.5[1-0.5]
(0.05)°
n=384.16 ~ 385

Para el presente proyecto, usando 95% de confiabilidad, un 5% de error, una
probabilidad de éxito de 0.5 se realizaron 385 tomas de tiempos para cada actividad.
La tabla 2 muestra un ejemplo del promedio de los tiempos de cada actividad del

proceso administrativo.

Tabla 2. Ejemplo del promedio de los tiempos de cada actividad

Area Actividad Tiempo
(min)
Cliente Solicitud del servicio y suministro de documentos y fondos 25
Trafico Obtencion de documentos 15
Trafico Recoleccién de guias y comprobacion 35
Tesoreria | Suministro de fondos 40
Tramitacion | Retiro de la mercancia del almacén y comprobacion 60
Tramitacion | Presentacién al sistema aleatorio 30
Tramitacion | Presentacidn de reconocimiento aduanero 120
Tramitacion | Salida de la aduana 5
Trafico Elaboracion de proforma y solicitud de fondos 20
Tramitacion | Elaboracion de previo 60
Glosa Clasificacion final y documentacion necesaria 10
Trafico Elaboracion de pedimento 20
Glosa Glosa de pedimento 10
Validacién | Validacion y pago de pedimento 30
Transporte | Entrega al cliente 120
Trafico Preparacion de expediente 1200
Trafico Entrega de expedientes a facturacion 15
Facturacion | Elaboracién de factura 10

Fuente: Elaboracion propia

Como tercera etapa, fue la construcciéon del mapa de cadena de valor del proceso

administrativo del despacho de mercancias de importacion y exportacion. Para ello se
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usé el programa Process Simulator® version de prueba para poder hacer el
proceso y simularlo, para ello se integraron el mapeo de procesos junto con los
tiempos. La figura 1 muestra la imagen del software especializado utilizado en esta
investigacion.

Figura 1. Ejemplo de software especializado Process Simulator®

@

Process

s-ILm ol atoar

Fuente: ProModel Corporation

La figura 2 representa un ejemplo del VSM del proceso administrativo del despacho

de mercancias de importacion y exportacion en su estado actual.

Figura 2. Ejemplo del Mapa de Cadena en su Estado Actual.

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura anterior se muestra ya completo el VSM del proceso administrativo, a
continuacion se pas6 a la etapa de simulacién, para ello se emple6 el software
especializado Process Simulator y se utilizé la formula propuesta por Diaz (1995)
quién propone una formula para saber el numero de corridas para simular un proceso,

en este caso, el mapa de cadena de valor en su estado actual.

La formula que se empled fue la siguiente:
t2 p,(1—Ph)

Donde:
T= es el nUmero de replicaciones,
Ph = es el nivel de imprecision prefijado A

1- = es el nivel de confianza

Para esta investigacién se calculd con un intervalo de confianza de 99%, usando una
cola derecha de probabilidad de 0.05 y un nivel de imprecision de 0.05.
La probabilidad tedrica del intervalo segun el autor se encuentra en un intervalo

(0.045 —0.055). La férmula quedara de la siguiente manera:

3 £\ Se (1005 2113
QST A0I5S(-005) 0306 o\
0.0025

T: 3 =
A (0.05)

3

El resultado muestra que para poder una confiabilidad del 99% y una imprecisién del

0.05, se simularon 126 veces el mapa de cadena en su estado actual.
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Figura 3. Ejemplo de los resultados empleando Process Simulator®.
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Fuente: Elaboracién propia

ANALISIS DE RESULTADOS

Para la etapa simulacion con el software especializado Process Simulator® se
corrieron 68 réplicas para obtener una confiabilidad del 95%. La figura 3 muestra un

ejemplo de los resultados obtenido con este software.

Empleando un 95% de confiabilidad, en la grafica anterior se puede observar que dos
departamentos permanecen inactivas, y la mayoria de las areas estan en espera y
pocas de ellas se encuentran en operacidon constante, esto genera el servicio al cliente

sea mas tiempo, generando en ellos molestia e inconformidad.

La figura 4 muestra los resultados estadisticos con respecto a los expedientes. En la
figura anterior se observa que con un 95% de confiabilidad en promedio se tienen 399

expedientes elaborados; asi mismo, se muestra que el tiempo promedio en el sistema
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que se interpreta como el tiempo que tarda la actividad es de 66.87 minutos y por
ultimo, se presenta el tiempo promedio de operacion que se interpreta como el tiempo

que deberia de tardarse la actividad es de 7.38 minutos.

Tabla 3. Ejemplo de los resultados estadisticos del proceso administrativo

Nombre Total Tiempo en Sistema Tiempo en operacion
salidas Promedio (Min.) Promedio (Min.)
Expediente 399.00 66,87 7,38

Fuente: Elaboracion propia

Para darse una idea, si se compara el tiempo promedio de operacion (7.38 minutos)
contra el tiempo en el sistema (66.87 minutos) hay una diferencia de 59.49 minutos de
tiempo muerto, esto es, por que el expediente debe de tardarse sélo 7.38 minutos
pero se espera en quedar finalizado 66.87 minutos. Si se tradujera en productividad, el
proceso administrativo tendra una productividad de 11.03%, lo cual es el reflejo de la

figura 3, la cual muestra el estado de cada actividad.

PROPUESTA DE INTERVENCION

En el presente apartado, se presentan las recomendaciones propuestas en las

debilidades encontradas con la matriz FODA para el proceso administrativo.

1. Para el exceso de tiempo de recoleccion de comprobantes de pago
realizados para el desaduanamiento de los embarques se propusieron
estandares de tiempo.

2. En la falta de entrega de comprobantes de pago se aplicé la técnica
hoshin kanri con el fin de llevar un objetivo especifico en cada area.

3. Para la falta de estandarizacién del tiempo de armado de expedientes
para pasar al area de facturacion se propusieron estandares de tiempo.
4. .En el exceso de tiempo en el despacho de los embarques se propusieron

estandares de tiempo.
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5. Para la falta tiempo de entrega en la cuenta de gastos mayor a 3 dias se

estandarizaron actividades.

Figura 4. Ejemplo del Mapa de Cadena en su Estado Futuro
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Fuente: Elaboracién propia

Con las propuestas de mejora, se construyo el VSM estado futuro y se utilizé la misma
férmula propuesta por Diaz (1995) quién propone una férmula para saber el numero
de corridas para simular un proceso, en este caso, el mapa de cadena de valor con el

software especializado.

Para esta investigacion se utilizé el mismo intervalo de confianza de 99%, usando una
cola derecha de probabilidad de 0.05 y un nivel de imprecision de 0.05. La probabilidad
teorica del intervalo segun el autor se encuentra en un intervalo (0.045 —-0.055). La

férmula quedara de la siguiente manera:

2 p,(1- Ph)

T==- =
4

(2.57)} #0.05%(1-0.05) 03136

) -=12544=126
(0.05)° 0.0025
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El resultado muestra que para poder una confiabilidad del 99% y una imprecisiéon del
0.05, se simularon 126 veces el mapa de cadena en su estado futuro. Prosiguiendo con
la investigacion, la figura 5 muestra el ejemplo del VSM estado futuro. Una vez
simulado el proceso administrativo del despacho de mercancias de
importacion 'y exportacion, los resultados estadisticos VSM estado futuro,

fueron los siguientes:

Tabla 4. Ejemplo de los resultados estadisticos del proceso administrativo

Nombre Total Tiempo en Sistema Tiempo en operacion
salidas Promedio (Min.) Promedio (Min.)
Folder 505,00 59,21 7,42

Fuente: Elaboracion propia

Las estadisticas resultantes del mapeo futuro se puede notar que el total de servicios a
aumento en un 26.56 % que equivale a 106 servicios mas al mes y si mencionamos
que cada servicio nos deja en un promedio de $ 2,000 pesos, estariamos hablando de $
210,000 pesos mexicanos. También se obtuvo una reduccién de un dia en el tiempo de

entrega de los expedientes despachados.
CONCLUSIONES

Las propuestas realizadas ayudaron al aumento del 26 % de productividad, reflejado
en el numero de servicios (pedimentos) lo que equivale a 5 servicios mas al dia, lo
que implica 1200 servicios mas al afio; asi mismo, se redujo el tiempo de entrega de
los despachados a un lapso de 2 a 3 dias, lo cual impacto en generar un ingreso

minimo de $ 2, 400, 000 pesos mexicanos al afio.

Asi mismo se recomienda monitorear las actividades propuestas, ya que se debe
estar al pendiente de que se realicen completas cada una de las acciones planteadas;

asi mismo este monitoreo servira para saber si los resultados se estan
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alcanzando, en dado caso que no sea asi, se actuara para corregir en el mismo
momento. También se encomienda realizar cursos y platicas referentes al desarrollo

del factor humano, ya que esté, es el aspecto mas importante en una organizacion.
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