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RESUMEN

La presente tesis busca realizar una evaluaciéon para la implementaciéon de un
sistema de mensajeria eficiente en el Area de Correspondencia de Servicios Generales
de la Sub Gerencia de Logistica y Control Patrimonial del Instituto Nacional de

Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual

(INDECOPI).

En esta evaluacion presentamos como se desarrolla actualmente el servicio de

mensajeria en el Indecopi, y como aplicando el servicio de mensajeria mixta in —house
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y a través de un tercero encontramos mejoras con la implementacion de planes de
accion, que optimizan los procesos en la gestion de entrega de documentos y la
recepcion de los cargos.

Con la finalidad de identificar la potencialidad de la implementacién de una
mensajeria eficiente, se realiz6 un analisis del entorno a través de la implementacion
de herramientas como el Modelo de las 5 fuerzas de Porter, Andlisis PESTE, Diagrama
de ISHIKAWA, ademas se revisO la estadistica de data historica de entregas de
documentos y devoluciones de cargos, se estudid la implementacion de un programa
piloto, se realizaron entrevistas y encuestas, etc., observandose que la eficiencia de las
entregas de documentos y devolucion de cargos se encuentra por debajo de lo esperado
por la institucién, llevando consigo la disconformidad y constantes quejas y reclamos

de usuarios internos (areas que utilizan el servicio) y usuarios externos (administrados).

En ese sentido al realizar el analisis correspondiente encontramos los siguientes

problemas:

El incumplimiento de los plazos legales y establecidos en los procedimientos para la
entrega de los documentos y recepcion de cargos, tramitados por los 6rganos resolutivos
y administrativos del Indecopi, por debajo del 70% de eficiencia.

Incumplimiento en un 30% en la entrega de los documentos tramitados para ser

notificados.

Incumplimiento en un 30% en la devolucidn de los cargos de las notificaciones realizadas.
Insatisfaccion de los usuarios internos (areas del Indecopi) y usuarios externos

(administrados) por la ineficiencia del servicio de mensajeria.

Es asi que se identificd una oportunidad de mejora del servicio de mensajeria, a

través de la implementacion del servicio de mensajeria in — house, 0 una mensajeria

mixta in-house y a traves de una empresa contratada.

Para tal efecto se plantean los siguientes objetivos:
Encontrar la mejor forma de atender el servicio de mensajeria del Indecopi al 95%, a
través de la implementacion de un servicio de mensajeria eficiente.

Incrementar la eficiencia en la entrega de los documentos en un 95%, a traves de la
implementacion de un sistema de notificaciones eficiente.
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» Incrementar la eficiencia en la devolucion de los cargos de las notificaciones realizadas
en un 95%, a través de la implementacion de controles de verificacion.

= Aumentar la satisfaccion de los clientes internos (areas del Indecopi) y clientes externos
(administrados), con relacién al servicio de mensajeria.

La correcta notificacion de los documentos y la entrega oportuna y eficiente de los
cargos, es una competencia basica para el cumplimento de las funciones del Indecopi,
para lo cual proponemos la implementacion de un servicio de mensajeria mixta in-
house y a través de terceros, realizado a partir de un analisis de la viabilidad técnica,
operativa y financiera de una propuesta de mejora en el sistema de mensajeria del
Indecopi, el cual satisfaga las necesidades institucionales, permitiendo cumplir con los
plazos establecidos, obteniéndose ademas ahorros econémicos y mejoras sociales, en
contribucion de los ciudadanos.

Con los datos analizados y las informaciones revisadas se evalUa el proyecto para
determinar la factibilidad técnica-econdmica, adicionalmente para la evaluacion

econdmica se considera tres alternativas de implementacion del servicio de mensajeria:

= Alternativa 1: Todo servicio mensajeria internacional, nacional, regional y local son a
través de empresas de Courier contratadas.

= Alternativa 2: A través de terceros los servicios de mensajeria internacionales,
nacionales, regionales, excepto algunos servicios de mensajeria local que se atenderan
a través de mensajeria in - house.

= Alternativa 3: A través de terceros los servicios de mensajeria internacionales,
nacionales, excepto algunos servicios regionales y locales que se atenderan a través de

mensajeria in - house.

Luego de las evaluaciones y analisis realizados, se concluye que el proyecto para
la implementacion de un servicio de mensajeria mixta in-house y a través de una
empresa contratada, es técnica y econdmicamente factible a través de la Alternativa 2,

sustentado en:
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La obtencion de un ahorro de S/ 825,758, el cual podra ser utilizado para analizar
posibles ingresos a este sistema de mensajeria in — house de otras sedes con menor
cantidad de notificaciones en promedio al dia de las 40 que se han fijado como
requisito.

La implementacion de un programa piloto ha permitido demostrar la eficiencia en
las entregas de las notificaciones y devoluciones de los cargos a través de una
mensajeria realizada con personal in — house.

La demanda del servicio de mensajeria en el Indecopi esta creciendo a una taza del
20% anual, por lo que la implementacion de un servicio eficiente como el
demostrado en la presente tesis se hace indispensable para el cumplimiento del
mandato de la institucién, teniendo como supuestos a parte del incremento anual la
contratacion de 03 notificadores adicionales y la contratacién de un tercero para

cubrir zonas alejadas y peligrosas que ya se tienen identificadas.

Finalmente, para la implementacion del servicio de mensajeria mixto, dentro del

andlisis de solucion se ha visto necesario la ejecucion de los siguientes planes de

accion:

Plan de Difusion; al personal interno de la institucion a través de la entrega de
cartillas, ademas asignando un responsable por area para la realizacion de una
gestion del cambio, implementacion de una central de llamadas telefénicas de
ayuda constante que permita una induccion permanente hasta que se implemente la

cultura del nuevo servicio de mensajeria.

Plan de Operaciones; implementacién de una cadena de valor reconociendo las
actividades a realizar tanto primarias como las actividades de apoyo, con la
finalidad de identificar a los actores principales en la implementacién de este
servicio de mensajeria mixta.

Plan de Recursos Humanos; a través de la definicion de puestos, evaluaciones de
rendimiento constantes a los notificadores y personal administrativo, ademas del
desarrollo de inducciones y capacitaciones permanentes la cual permita una

constante actualizacion de la normativa y cambios en el servicio de mensajeria.
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« Plan de Tecnologias de la Informacion; la implementacion de un sistema que
acceda a una revision en linea del seguimiento de los documentos y devolucion de
cargos, a través de una interfaz que realice una interaccion entre el personal de
correspondencia y los usuarios internos (colaboradores que utilizan el servicio de
mensajeria)

« Plan Piloto; con la finalidad de sustentar a nivel nacional un flujo de mensajeria
distinto al que se utiliza en el Indecopi, se implementd un plan piloto, el cual
contempla el proceso que se llevé a cabo para la mensajeria in — house, que permitio
identificar la necesidad de utilizar una mensajeria in-house en las zonas locales
(cercanas), identificAndose ademas la especializacion del personal de Indecopi que
realiza el servicio, especializacién que no se encuentra con la contratacion de un

servicio de terceros.

INTRODUCCION

La presente tesis hace referencia en si la implementacion de un servicio de
mensajeria in — house a nivel nacional en el Indecopi, resulta mas eficiente que

continuar con el servicio de mensajeria realizado a través de una empresa contratada.

El servicio de mensajeria que actualmente se brinda en el Indecopi, tiene como
caracteristica principal la ineficiencia en la entrega de los documentos y la devolucion
de los cargos, lo que conlleva a una insatisfaccion de los clientes internos (&reas
usuarias del servicio) y lo clientes externos (administrados), que esperan recibir sus

documentos de forma predecible, oportuna y confiable por parte del Indecopi.

La problematica que trataremos, nos obliga a mencionar las causas de la
ineficiencia del servicio de mensajeria. La causa principal el desconocimiento y la falta
de especializacion de las empresas contratadas para realizar el servicio de mensajeria.

El interés que nos lleva a realizar esta tesis, es la falta de cumplimiento en la
entrega de los documentos por parte del Indecopi, lo que conlleva a retrasos en la
resolucion de los actos administrativos propios de la funcion de la institucion, y su

relacion directa con la insatisfaccion del servicio brindado por la administracion.

El analisis desarrollado para la presente tesis, nos permite utilizar herramientas y

casos de uso, para demostrar que la implementacion de un servicio de mensajeria in —
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house, nos llevaria a encontrar un incremento en la eficiencia, ademas de un ahorro

econdmico y aumentar la satisfaccion de los usuarios del servicio.

El objetivo general consiste en encontrar la mejor forma de atender el servicio de
mensajeria del Indecopi por encima del 95%, a través de la implementacién de un
servicio de mensajeria eficiente (IN HOUSE), donde se mejoran los tiempos de entrega
de documentos y devolucion de cargos, la satisfaccion del cliente interno y externo, el
cumplimiento de objetivos del Plan Operativo Anual, y todo esto cumpliendo los

procedimientos y legislacion existente respecto al servicio de mensajeria.

El alcance que buscamos en la presente tesis es a nivel nacional, implementando un
servicio de mensajeria in — house en todas las oficinas regionales del Indecopi, ubicadas
en cada capital de los departamentos del Peru, y teniendo como limitantes que el Indecopi
al ser una institucién del Estado, limita sus opciones en cumplimientos de normas legales,
presupuestales y sociales, ademas se tiene un flujo de mensajeria el cual no es el mismo
en todas las regiones, lo cual podria hacer no rentable la implementacion de un sistema de

mensajeria In-House en cada oficina regional.

Por ultimo con la presente tesis se busca demostrar que la implementacion del
servicio de mensajeria IN HOUSE en el Indecopi, condicionaré significativamente en
la mejora de la eficiencia en las notificaciones y satisfaccion de los clientes internos
(areas usuarias) y clientes externos (administrados), obteniéndose ademas beneficios

sociales y econémicos.

19



CAPITULO I: MARCO LOGICO

1.1 DATOS GENERALES
Titulo:

“EVALUACION E IMPLEMENTACION DEL SERVICIO DE MENSAJERIA IN—
HOUSE, EN EL INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA
COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD
INTELECTUAL (INDECOPI)”

Entidades y/o personas con las que se coordina:

 El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual (INDECOPI), es un Organismo Publico
Especializado adscrito a la Presidencia del Consejo de Ministros, con
personeria juridica de derecho publico interno. En consecuencia, goza de
autonomia funcional, técnica, econdmica, presupuestal y administrativa
(Decreto Legislativo N° 1033). La informacion serd obtenida

principalmente a través de:

v' La Sub Gerencia de Logistica y Control Patrimonial — Area de Servicios
Generales — Unidad de Correspondencia.

v" Organos Resolutivos del Indecopi: Comision de Defensa de la Libre
Competencia (CLC), Comision de Eliminacién de Barreras Burocréticas
(CEB), Comision de Fiscalizacion de Dumping y Subsidios (CFD),
Comisidn de Fiscalizacion de la Competencia Desleal (CCD), Comision
de Procedimientos Concursales (CCO), Comision de Proteccion al
Consumidor 1,2y 3 (CC1, CC2y CC3), Direccion de Derecho de Autor
(DDA), Direccién de Invenciones y Nuevas Tecnologias (DIN),
Direccidn de Signos Distintivos (DSD), Direccién de Proteccién al
Consumidor (DPC), Sala Especializada en Defensa de la Competencia
(SDC), Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (SPC), Sala
Especializada en Propiedad Intelectual (SPI), Sala Especializada en
Procedimientos Concursales (SPC), Organo de Procedimientos
Sumarisimos 1,2y 3 (OPS 1, OPS 2 y OPS 3).
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v' Areas Administrativas del Indecopi: Presidencia del Consejo Directivo
(PRE), Gerencia General (GEG), Gerencia de Administracién y

Finanzas (GAF), Gerencia de Estudios Econdémicos (GEE), Gerencia de
Supervision y Fiscalizacion, Gerencia de Promocion y Difusion (GPD),
Gerencia de Tecnologias de la Informacion (GTI), Gerencia de
Cooperacion Técnica y Relaciones Internacionales (GCT), Gerencia de
Planificacion y Gestion de la Calidad (GPG), Gerencia Legal (GEL),
Servicio de Atencién al Ciudadano (SAC) y la Oficina de Control
Institucional (OCI).
v" Oficinas Regionales del Indecopi (ORIS).

» Empresas de mensajeria nacional: Correos del Perd S.A., Servicios Postales
del Pert S.A., OLVA COURIER S.A., etc.

1.2 DESCRIPCION DE LA REALIDAD - JUSTIFICACION

El Indecopi tiene como funciones la promocién del mercado y la proteccién de
los derechos de los consumidores. Ademas de fomentar en la economia peruana una
cultura de leal y honesta competencia, resguardando todas las formas de propiedad
intelectual, todo esto a través de procedimientos llevados a cabo por sus areas
resolutivas, las cuales necesitan notificar documentos y resoluciones, que sirven como
medio para finalizar con el flujo de atencion establecido en los procedimientos y
legislacion de la materia.

El flujo de notificaciones mensuales es aproximadamente 40,000 documentos,
incluyendo las entregas locales, zonas peligrosas, regionales y nacionales, este servicio
es realizado a través de un contrato mensajeria con un tercero, actualmente Correos del
Per S.A. a nivel nacional, contratado a través de un concurso publico y diversas
empresas que realizan el servicio a nivel regional en cada departamento del Per( en
donde el Indecopi tiene una oficina, ademés se cuenta con un servicio de mensajeria in
— house realizado con personal del Indecopi, el cual funciona como piloto y
principalmente atiende los distritos aledafios al local institucional (ubicado en San
Borja).

Histéricamente y las empresas contratadas actualmente para realizar el servicio
de mensajeria, ejecutan este servicio de forma ineficiente, atrasandose en la entrega de

los documentos, no devolviendo los cargos o devolviéndolos a destiempo, no
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realizando las entregas, o en el peor de los casos falsificando las entregas, lo cual afecta
los plazos de ley que tienen los 6rganos resolutivos para notificar sus resoluciones y
asi culminar sus procedimientos, encontrando ademas quejas de los administrados por
la no entrega o tardia entrega de documentos destinados a ellos.

Como observamos, la correcta notificacion de los documentos en el Indecopi, es
una competencia bésica para el cumplimento de sus funciones, para lo cual
proponemos la implementacion de un servicio de mensajeria dentro del Indecopi,
realizado a través de un analisis de la viabilidad técnica, operativa y financiera de una
propuesta de mejora en el sistema de mensajeria del INDECOPI, el cual satisfaga las
necesidades sefialadas anteriormente, permitiendo cumplir con los plazos establecidos,
obteniéndose ademas ahorros econémicos y mejoras sociales, en contribucién de los

ciudadanos.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.3.1 Descripcion de la realidad problematica
1.3.1.1  Problema principal:

El incumplimiento de los plazos legales y establecidos en los
procedimientos para la entrega de los documentos y recepcion de
cargos, tramitados por los 6rganos resolutivos y administrativos del

Indecopi, por debajo del 70% de eficiencia (Ver anexo N° 01).
1.3.1.2 Problemas especificos

Problema Especifico 1: Incumplimiento en un 30% en la entrega de los
documentos tramitados para ser notificados (Ver Anexo N° 01).
Problema Especifico 2: Incumplimiento en un 30% en la devolucién de
los cargos de las notificaciones realizadas ! (Ver Anexo N° 01).
Problema Especifico 3: Insatisfaccion de los usuarios internos (areas
del Indecopi) y usuarios externos (administrados) por la ineficiencia del

servicio de mensajeria.? (Capitulo V).

L Este problema refiere la demora en la entrega de los cargos, asi las notificaciones se hayan realizado a los administrados en los plazos
establecidos, lo cual termina afectando los procesos resolutivos o administrativos del Indecopi.
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PROBLEMA PRINCIPAL

Incumplimiento de los plazos legales y establecidos en los procedimientos para la
entrega de los documentos y recepcion de cargos, tramitados por los drganos
resolutivos y administrativos del Indecopi, por debajo del 70% de eficiencia.

Problema

Especifico
1

Incumplimiento en
un
30% en la entrega de

Problema Especifico

Problema Especifico

2

Incumplimiento en
un
30% en la
devolucion de los

3

Insatisfaccion de los
usuarios internos y
usuarios externos por
la ineficiencia del
servicio de

mensajeria.
los documentos cargos de las
tramitados para ser notificaciones

notificados. realizadas.
Figura N° 1.1 Esquema de Problemaética Principal y Problemas Especificos

Elaboracién: Autores de la Tesis.
1.4 OBJETIVOS
1.4.1 Objetivo General

El objetivo general del presente trabajo consiste en encontrar la mejor forma
de atender el servicio de mensajeria del Indecopi al 95%, a través de la
implementacion de un servicio de mensajeria eficiente (IN HOUSE) basando
este % de atencion en los resultados obtenidos en el plan piloto desarrollado
para mensajeria IN HOUSE y el mapeo de procesos que forma parte de un

anexo de la presente tesis.
1.4.2 Objetivos Especificos

Objetivo Especifico 1: Incrementar la eficiencia en la entrega de los
documentos en un 95%2, a través de la implementacion de un sistema de
notificaciones eficiente.

Obijetivo Especifico 2: Incrementar la eficiencia en la devolucion de los
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2 La satisfaccion se medira a través de encuestas a clientes internos.

3 Se ha considerado que la eficiencia de entrega de documentos y devolucion de cargos sera de un 95% al no contar con servicio in-house
de la totalidad de los servicios de mensajeria (local, regional, nacional e internacional).

cargos de las notificaciones realizadas en un 95%, a través de la implementacion de
controles de verificacion.

Objetivo Especifico 3: Aumentar la satisfaccion de los clientes internos (areas

del Indecopi) y clientes externos (administrados), con relacion al servicio de

mensajeria.

Figura N° 1.2 Esquema de Objetivo Principal y Objetivos Especificos

OBJETIVO PRINCIPAL

Encontrar la mejor forma de atender el servicio de mensajeria del Indecopi por encima del
95%, a través de la implementacién de un servicio de mensajeria eficiente (IN HOUSE)

Objetivo Objetivo Objetivo
Especifico 1 Especifico 2 Especifico 3
Incrementar la eficiencia Incrementar la eficiencia en Aumentar la satisfaccion
en la entrega de los la devolucion de los cargos de los clientes internos
documentos en un 95%, a de las notificaciones (areas del Indecopi) y
través de la implementacién realizadas en un 95%, a clientes externos
de un sistema de través de la implementacion (administrados), con
notificaciones eficiente de controles de verificacion. relacion al servicio de
mensajeria.

Elaboracion: Autores de la Tesis.
15 ALCANCES Y LIMITACIONES

Nuestro problema se centra en la Unidad de Correspondencia del Area de
Servicios Generales de la Sub Gerencia de Logistica y Control Patrimonial del
INDECOPI, las distintas areas del Indecopi a nivel nacional que realizan sus
notificaciones y los administrados que son los beneficiarios de los servicios

que brinda el Indecopi, tomando como referencia desde el afio 2014 al 2015.
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Por otro lado, se cuenta con una diversidad de empresas del rubro
empresarial que brindan servicios de mensajeria, las cuales participan en los
procesos de seleccion que convoca la institucion.

Ademas, nuestro problema se centrard exclusivamente en el servicio de
mensajeria ejecutado por el Indecopi.

La principal limitacion es que el Indecopi es una institucion del Estado,
lo cual limita nuestras opciones en el cumplimiento de normas legales,
presupuestales y sociales, ademas tenemos un flujo de mensajeria el cual no es
el mismo en todas las regiones, lo cual podria hacer no rentable la

implementacion de un sistema de mensajeria In-House.
1.6 METODOLOGIA

Los principales métodos que se utilizaran en la presente tesis seran: el
descriptivo, estadistico (data histérica de las entregas y devoluciones de los
cargos) y metodos logicos de analisis — sintesis (Cruz, 2009) (aplicados
principalmente al método inductivo de la educacion), métodos que se han
aplicado en el desarrollo de la presente tesis.

Se utilizaran datos indirectos de estudios, los cuales se representaran a
través de flujos iniciales y flujos proyectados teniendo en cuenta las opciones
analizadas. En el caso de la evolucion historica, se levantara los datos
estadisticos directamente obtenidos de la data de las areas del Indecopi.

La recoleccidon de la informacion necesaria para construir el marco
normativo del presente trabajo ha sido recogida directamente de hemerotecas
de diversas instituciones a las que se consultara, asimismo, utilizard la
informacidn disponible en el internet y en la biblioteca de la universidad y la
biblioteca del Indecopi.

Los demas datos necesarios para construir los elementos estadisticos del
presente trabajo seran extraidos, ya sea muestra o universalmente, del Sistema
Electronico de Adquisiciones y Contrataciones del Estado (SEACE), de la
internet 0 mediante aplicacion de levantamiento de datos directa.

Asimismo, se realizardn recoleccion de informacién a través de

observacion, encuestas, cuestionarios, entrevistas, documentacion numérica,
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analisis de experiencias similares, registros de informacion, procesamiento de
datos.

Por ultimo, se analizaran otras opciones de entrega de mensajeria, las
cuales nos llevaran a determinar la opcion més eficiente para resolver los
problemas planteados.

Figura N° 1.3 Bloques metodologicos disefiados para el desarrollo del Plan de

Mensajeria

Propuesta del Plan
a mediano y largo
plazo

Cuantificacion de
resultados

Acondicionamient
o del servicio

Diagndstico Plan de Acciones

Elaboracion de un

Modelo del servicio ~ Presentacion del Avance A |a  conclusién  del

Plan de acciones

Diagndstico Preliminar. ejemplo: creacion de  (Benchmarking). del Plan (ver la periodo de ejecucién de

) . nuevos flujos, tipos de viabilidad, rentabilidad y |3 Fase 1 (2do Trimestre
Informe del Diagndstico apslancamientos; la sostenibilidad de la 2016) informar los
Integral Fase 1). resultados.

personal, costos, TIC

i entre otros.
Andlisis de la demanda

del drea de influencia
2014 - 2015

Elaboracion: Autores de la Tesis.
1.7 HIPOTESIS

La implementacion del servicio de mensajeria IN HOUSE en el Indecopi,
condicionard significativamente en la mejora de la eficiencia en las notificaciones y
satisfaccion de los clientes internos (areas usuarias) y clientes externos (administrados),

obteniéndose ademas beneficios sociales y econdmicos.

Lo que demostraremos a través de las siguientes herramientas:
Modelo de las 5 fuerzas de Michael Porter, Analisis PEST, Analisis ISHIKAWA,
la estadistica, entrevistas, cuestionarios, y el analisis de la medicion de los reclamos
respecto a las notificaciones de los administrados y los usuarios internos, analisis de

experiencias similares, registros de informacion, procesamiento de datos.

CAPITULO II: DIAGNOSTICO DEL ENTORNO

En este capitulo buscamos realizar un analisis del entorno, con la finalidad de
establecer con las herramientas que describiremos a continuacion, el estado situacional
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del Indecopi y el sector al cual estamos aplicando (servicio de mensajeria), que influye
directa o indirectamente en las acciones que llevemos a cabo. Por eso es de suma
importancia tenerlo en cuenta si es que se requiere asegurar que nuestras acciones
tengan una alta probabilidad de alcanzar el éxito y lleguen a cumplir con nuestros
objetivos y la resolucion de los problemas planteados en el marco logico. Resulta
indispensable realizar un diagndstico del entorno en el cual vamos a establecer las

soluciones para el cumplimiento de nuestros objetivos.
2.1 HERRAMIENTAS

2.1.1 Modelo de las 5 Fuerzas de Michael Porter?

Barreras de entrada: — -
- Asignacién de presupuesto. Amenaza Rivalidad entre competidores:
- Volumen de atencion de entrada de - Cantidad considerable de
mensajeria gl competidores.

i LI - competidores 2 . s
- Experiencia y especializacion ] - Sin marcada diferenciacion.
- Exigencia de politicas de (media-Alta) - Problemas de eficiencia en
entrega. entregas.

Poder
negociacion de

Rivalidad y
competencia
(Media)

consumidores
(Medio)

Poder de consumidores:
-Importancia en Ia eficiencia de

Poder de proveedores:
-Cantidad de proveedores de

importancia. entregas
- Productos genéricos de oficina. .Amenaz:e -importancia en plazos de
- Volumenes altos de compra. mgre.s o entrega
sustitutos b y
-El sustituto que seria
(Bajo) mensajeria electronica no estd

normado y no seria obligatoria.

Figura N° 2.1 Diagrama de 5 Fuerzas de Porter Elaboracion:
Autores de la Tesis.

« Amenaza de la entrada de nuevos competidores: Media-Alta.

Actualmente se cuenta con esta experiencia de competidores en el rubro, empresas
especializadas en prestar los servicios de mensajeria, los cuales participan en los

procesos de seleccion y se les otorga la buena pro principalmente por un factor

2 Michael E. Porter (2009) — Estrategia Competitiva: técnicas para el analisis de la empresa y sus competidores.
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economico, siendo deficientes en el cumplimiento de las exigencias de la institucion
respecto a la eficiencia y calidad en las notificaciones.

Ademas, existen algunas barreras de entrada identificadas como son la curva de
aprendizaje, que refiere a la experiencia que tienen las empresas de mensajeria en temas
estatales, principalmente en el cumplimiento de los procedimientos de notificacion que
debe cumplir legalmente el Indecopi, asi como el volumen de mensajeria atendida. Las
empresas que ya estan en el mercado tienen la ventaja frente a las nuevas de poseer una
economia de escala, es decir la mayor cantidad de infraestructura y activos como
transporte les permite lograr menores costos y por ende menores precios, esto

constituye una barrera de entrada a nuevos competidores.

« Rivalidad entre competidores: Media.

Existe una buena cantidad de empresas que brindan el servicio de mensajeria y no
hay una marcada diferenciacion entre ellas a excepcion de precios. En todas las
empresas se presenta el problema de eficiencia en las entregas, asi lo sefialen en sus
propuestas técnicas, el cumplimiento de éstas nunca son como las ofrecidas.

Tenemos ademas las empresas mas grandes del rubro de mensajeria como son
DHL, FEDEX, UPS y TNT, que principalmente se encuentran enfocadas en transporte
de carga, sin interés en trabajar con el estado debido a las limitaciones presupuestales

y trabas burocréticas.

« Poder de negociacion de los proveedores: Bajo.

Al realizarse las contrataciones en el marco de la ley de contrataciones, estas se
rigen en base a un contrato tipo, lo cual no otorga un poder de negociacion que se aparte
de lo ya sefialado en las bases administrativas de los concursos publicos o contratos
firmados, lo que conlleva a que se cumpla irrestrictamente con las clausulas o reglas
ya determinadas no otorgando un margen de negociacion, lo cual ademas en el estado
es visto como un posible problema ético de corrupcion, es en ese sentido que la
negociacion que se puede tener en ambos lados depende mucho de lo ya firmado en
los contratos.

O Poder de negociacion de los consumidores: Medio.
Los consumidores son definidos como los usuarios del servicio, por tanto, son las

areas solicitantes de mensajeria. Estas areas toman importancia en la eficiencia y

cumplimiento de los plazos de entrega. Asi mismo, las personas externas que reciben
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la mensajeria serian los ciudadanos, que son considerados los principales atendidos en

el proceso.

» Amenaza del ingreso de productos sustitutos: Bajo.

En el ambito de mensajeria la tecnologia representa un elemento importante en la
evolucion de la misma. Durante décadas la mensajeria tradicional ha representado un
elemento importante en la comunicacion de las personas y empresas. Sin embargo, la
evolucion tecnoldgica ha obligado a las personas a comunicarse por via electronica, lo
cual significa un ahorro, pero también un desafio para las empresas de mensajeria. Por
esto es necesario ir a la vanguardia en sistemas tecnologicos que nos permitan rastrear
las entregas o conocer el status. El Unico sustituto encontrado seria el envio de
mensajeria via electronica. Pero la consideramos baja porque aln no hay norma que

establezca este tipo de envios.

Debemos sefialar que respecto al analisis realizado observamos que las empresas
de la competencia, llamense las empresas que participan en procesos de seleccion,
mantienen una economia de escala que logran obtener debido a los innumerables
clientes con los que cuentan, lo que hace que la calidad del servicio que brindan no se

vea reflejado en las eficiencias que debe cumplir el Indecopi, siendo asi que
efectivamente, optamos por mejorar la calidad, en cumplimiento de nuestros objetivos.

Ademas, tenemos que estas empresas se encuentran acostumbradas a trabajar en
base a las penalidades que se les cobra por demoras en las entregas de las notificaciones
y los cargos, o en el peor de los casos la son entregas, lo que las hace ineficientes en el
cumplimiento de los mandatos legales y procedimentales del Indecopi.

Respecto a la diferenciacion del servicio que brindan, ahi encontramos que todas
las empresas que han sido contratadas por el Indecopi no diferencian sus servicios, las
mejoras ofrecidas en sus propuestas, no son cumplidas o son cumplidas a medias,
estando dispuestas a sacrificar la calidad o diferenciacion de su servicio a costa de
penalidades que el Indecopi pueda cobrar, por lo que estimamos que dentro de sus
costos incluyen las posibles penalidades por incumplimientos en los servicios.

No encontramos una gran inversién respecto a los requisitos de capital, tenemos
que esta las empresas del rubro ya cuentan con la inversion realizada para atender sus
otros compromisos, respecto a nuestra inversion usariamos los recursos con los cuales

contamos para realizar los desembolsos mensuales a los terceros contratados
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actualmente, los cuales ya se encuentran programados dentro de nuestro presupuesto
institucional, como pasaremos a explicar en la parte economica — financiera de la tesis,
asimismo buscamos obtener recursos ordinarios del Ministerio de Economia al
demostrar que esta solucién funciona y es posible su implementacion en otras
instituciones que cuenten con flujos de notificaciones como se cuenta en el Indecopi.

Los costos cambiantes no son un impedimento del servicio, debido a que se
mantienen en el tiempo al ser un servicio que involucra flujos que notificaciones con
un incremento anual ya establecido y estudiado, el cual nos permite realizar
proyecciones en el cumplimiento de nuestras opciones para cumplir con el
cumplimiento de nuestros objetivos.

Por ultimo debemos tener en cuenta la politica gubernamental, lo cual se
encontraria mas aterrizado si se establecen politicas directas que se encarguen de atacar
el problema de la simplificacion administrativa, con lo cual se podria establecer la
necesidad de implementar tecnologia que sostenga la plataforma de notificaciones
electrénicas u otra tecnologia del rubro, o en un caso mas extremo la asignacion de
mayores funciones al Indecopi o lo contrario, lo cual ya ha sucedido en el afio 2015
con la creacion del INACAL (Instituto de Calidad), que le resto funciones al Indecopi,
quitandole 3 areas encargadas de la calidad nacional.

2.1.2 ANALISIS PESTE

Politico - Legal

Al ser INDECOPI una institucion del estado adscrita a la Presidencia de Consejo
de Ministros, encuentra regulada sus contrataciones por la Ley de Contrataciones y su
Reglamento, que se encuentran supervisadas por el OSCE, asi como por los mandatos
de ley que suscriba la PCM.

Asimismo, goza de autonomia funcional, técnica, econdmica, presupuestal y
administrativa. Por tanto, sus trabajadores estan regidos por la ley productividad y
competitividad laboral de responsabilidad del Ministerio del Trabajo y Promocion del
Empleo.

Con respecto a las bases legales a las que se encuentra
- Leyes sobre empleo del estado.
- Ley N° 28411 - Ley General del Sistema Nacional del Presupuesto.
- Ley de contrataciones del Estado.
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- Ley de organizaciones y funciones del INDECOPI, decreto legislativo
No 1033.

El siguiente es el marco normativo en el cual se desarrolla la accion del Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
(INDECOPI) (INDECORPI, s.f.):

Normas y funciones del INDECOPI

Normas emitidas por la entidad

Comisiones

Direcciones

Servicios

Texto Unico de Procedimientos Administrativos- TUPA

Norma que aprueba el TUPA

Precedentes administrativos de observancia obligatoria — Defensa de la
Competencia

Precedentes administrativos de observancia obligatoria — Proteccion al
Consumidor

Precedentes administrativos de observancia obligatoria — Propiedad Intelectual

Economico

El PBI seria una de las variables generales que determinan el crecimiento del Pais,
por tanto, consideramos que a un mayor crecimiento tenemos mayor actividad
empresarial y de consumo, lo cual nos lleva a mayor actividad de intervencién por parte
de INDECOPI. En consecuencia, se generan mayores notificaciones. Segun INEl en la
estructura porcentual del PBI se considera que el rubro “Transporte, almacenamiento,
correo y mensajeria” representa el 5,0%?

El PBI en el afio 2015 se ha comportado asi segun fuentes del INEI:

3 Informe técnico PBI trimestral 2015 - INEI
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GraficoN° 1
PRODUCTO BRUTO INTERNO Y DEMANDA INTERNA, 2008_I - 2015_III
{Variacidn Porcentual del Indice de Volurnen Fisico respecto al mismo periodo del afio anteriar)
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Fuente: Instituto Na cional de Estadistica e Inf

Figura N° 2.2 Grafico Estadistico de Producto Bruto Interno y Demanda Interna,
2008_1—-2015_111

Como vemos la actividad econémica respecto a afios anteriores es menor y en

decrecimiento, por tanto, los servicios de mensajeria tenderian a caer.

Asimismo tenemos el analisis del INEI sobre el sector “Transporte,
almacenamiento, correo y mensajeria” que sostiene un crecimiento del sector respecto
al mismo periodo del afio anterior pero explicado por el aumento del subsector
Transporte, como consecuencia del transporte por via terrestre, justificado por el mayor
transporte de carga y pasajeros por carretera®. En el subsector de almacenamiento y

mensajeria se ve una caida en el 3er trimestre 2015.

Cuadro N° 15
TRANSPORTE, ALMACENAMIENTO, CORREO Y MENSAJERIA: VALOR AGREGADO BRUTO
(Variacidn porcentual del indice de volumen fisico respecto al mismo periodo del afio anterior)
Valores a precios constantes de 2007

2015/2014
Actividades y 2 . Acumulado | 4 Gltimos
I Trim. Il Trim. I Trim. i &
allll Trim. Trim.

Transporte, almacenamiento, correo y mensajeria 1,8 24 2,7 2,3 2,3

Transporte 1,8 2,4 3,1 2,4 2,3

Almacenamiento, correo y mensajeria 1,3 17 -1,4 0,5 1,1
Fuente: In Nacional de Estadistica e

Tabla N° 2.1 Valor Agregado Bruto de Transporte, Almacenamiento, Correo y

Mensajeria

4 Informe técnico PBI trimestral 2015 - INEI
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Socio — Cultural

Uno de los objetivos principales de la politica economica es la reduccion de indices
de pobreza, desnutricion, educacion y salud. El indice de pobreza en Pert segun el
INEI se redujo de 25% a 24% en el 2013°, Sin embargo aun se ven zonas de extrema
pobreza a nivel nacional. En este sentido INDECOPI como 6rgano protector de los
intereses nacionales (propiedad intelectual, apoyo a consumidores, proteccion a
empresas) contribuye al desarrollo del pais ya sea a través del apoyo a empresas que
registran marcas propias o defienden sus intereses frente a otros actores, o también a
los consumidores como una via de reclamo en caso de malos servicios o productos.

El INDECOPI tiene como funciones la promocion de mercado y la proteccion de
los derechos de los consumidores, ademas de una cultura leal y de honesta
competencia, protegiendo todas las formas de propiedad intelectual. Por tanto,
cualquier mejora en el funcionamiento o desempefio de la institucion se va reflejar en

una mejor atencion a los consumidores, empresas y gobierno.

Tecnoldgico

El aspecto tecnoldgico es fundamental en el desarrollo de toda empresa, mas aun
en el sector de mensajeria dado que, como lo mencionado anteriormente, hay una
constante evolucion en la forma de comunicacion. Es por esto que la empresa debe
mantenerse a la vanguardia en elementos de rastreo de la mensajeria, asi como también
en comunicacion con el usuario para que conozca el status de su envio.

Por otro lado, se prevé que el DNI electronico, asi como la firma electrénica se
implementara en los préximos afios por tanto esto favoreceria la entrega de mensajeria
de forma digital, sin embargo, no seria de manera obligatoria, dado que no todos
pueden tener acceso a internet. Ademas, atin no hay normatividad relacionada a entrega
digital, siendo que actualmente se encuentra establecido dentro del Ley de
Procedimiento Administrativo General, estableciéndose que la Unica forma de
notificacion electrénica es con la aceptacion del administrado, tal como detallamos a

continuacion:

Ley de Procedimiento Administrativo:
Articulo 20°. - Modalidad de notificacion

SINEI
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20.1 Las notificaciones seran efectuadas a través de las siguientes modalidades, segln
este respectivo orden de prelacion.

20.1.1 Notificacion personal al administrado interesado o afectado por el acto, en su
domicilio.

20.1.2 Mediante telegrama, correo certificado, telefax, correo electronico; o
cualquier otro medio que permita comprobar fehacientemente su acuse de recibo y
quien lo recibe, siempre que el empleo de cualquiera de estos medios hubiese sido
solicitado, expresamente por el administrado.

20.1.3 Por publicacién en el Diario Oficial y en uno de los diarios de mayor circulacion
en el territorio nacional, salvo disposicion distinta de la ley.

20.2 La autoridad no podra suplir alguna modalidad con otra, bajo sancion de nulidad de
la notificacion.

Podréa acudir complementariamente a aquellas u otras, si asi lo estimare conveniente para
mejorar las posibilidades de participacion de los administrados.

20.3 Tratamiento igual al previsto en este capitulo corresponde a los citatorios, los
emplazamientos, los requerimientos de documentos o de otros actos administrativos

analogos.
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2.1.3 ANALISIS DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Entrega de notificaciones de Desconocimiento del
forma inadecuada . alcance de la Directiva
Falta de capacitacion a su personal
R con relacion 3 la entrega de
Devolucion de cangos con notificaciones del Indecopi
Constantes errores al recopilar enmendaduras
fos datos de los administrados
Incumplimiento de los plazos de
entrega de las notificaciones
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notificaciones

Factores Sociales y

Factor Tecnolégico
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Figura N° 2.3 Diagrama de Ishikawa Elaboracion:

Autores de la Tesis.

Observamos del analisis del diagrama de Ishikawa cuatro grandes causas que
estarian afectando el problema que pensamos resolver, inadecuado servicio de
mensajeria nacional, que consecuentemente llevan al retraso en la resolucion de los
expedientes de las areas usuarias (El incumplimiento de los plazos legales y
establecidos en los procedimientos para la entrega de los documentos y recepcion de
cargos, tramitados por los 6rganos resolutivos y administrativos del Indecopi, por

debajo del 70% de eficiencia) , los cuales son:

Entrega de notificaciones en forma inadecuada

Las empresas contratadas para el cumplimiento de este servicio, no cumplen con
el nivel de calidad necesitado de eficiencia para la entrega de las notificaciones,
fallando constantemente en recopilar los datos de los administrados en los documentos
y con devolucién de los cargos con enmendaduras o en direcciones no

correspondientes.

Factor Tecnologico

35



La falta de una plataforma tecnoldgica adecuada que nos permita hacer un
seguimiento en linea impide que se puedan controlar las fallas o desviaciones en las

entregas o devoluciones de cargos.

Desconocimiento del alcance de la Directiva de Notificaciones

La falta de capacitacion al personal que realiza el servicio es el principal factor
que causa que las notificaciones no se realicen de la forma ya pre establecida,
observando que las empresas contratadas para el cumplimiento de este servicio,
encargan a sus notificadores a realizar entregas de documentos de varias empresas, lo

cual le resta especificacion al servicio que necesita recibir el Indecopi.

Factores sociales y geograficos

Las zonas peligrosas, accidentas, de dificil acceso, hace muchas veces que los
notificadores no lleguen a tiempo a realizar las entregas o sufran robos. Por otro lado,
tenemos que el servicio de mensajeria se encuentra sindicalizado en una de las
empresas que mayormente ha ganado los procesos de seleccion en el Indecopi, por lo
que existe circunstancia durante el afio que conllevan a la realizaciéon de huelgas y

paralizaciones en el cumplimiento del servicio.
2.2 OPORTUNIDADES — AMENAZAS

OPORTUNIDADES:
O1 Baja eficiencia en entregas por parte de los servicios tercerizados en el mercado local.
02  Crecimiento del mercado objetivo (sector empresarial).
O3 No existe una especializacion en el servicio de mensajeria en instituciones estatales.
04 Este tipo de servicio, no es considerado altamente especializado, es decir, no se
necesita tecnologia sofisticada para implementar un servicio de mensajeria.

O5  Servicio deficiente de las empresas de mensajeria contratadas.

AMENAZAS:

Al  Alta competencia influye en reduccién de precios.

A2 Aumento de precios en general en la economia peruana que encarecerian los insumos
para el servicio de mensajeria.

A3 Desastres naturales o problemas con el clima puede afectar las entregas o el cumplimiento

de plazos establecidos.
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A4 Los motorizados se encuentran expuestos al robo de sus maletines y su herramienta de

trabajo debido al incremento de la delincuencia.
A5

MATRIZ EFE®: Ver Anexo No. 17

Envios de notificaciones con domicilios inaccesibles para el personal motorizado.

Matriz EFE

OPORTUNIDADES PESO | CALIFICACION| PONDERADO
Baja eficiencia en entregas por parte de los servicios
tercerizados en el mercado local 0.10 2 0.20
Crecimiento del mercado objetivo (sector empresarial) 0.17 4 0.66
No existe una especializacion en el servicio de mensajeria en
instituciones estatales 0.10 3 0.30
No es un rubro especializado, es decir, no se necesita
tecnologia sofisticada para implementar un servicio de
mensajeria 0.10 2 0.20
Servicio deficiente de las empresas de mensajeria
contratadas 0.03 3 0.10

AMENAZAS

Alta competencia influye en reduccion de precios 0.13 4 0.54
Aumento de precios en general en la economia peruana que|
encarecerian los insumos para el servicio de mensajeria
P I 0.13 4 0.54
Desastres naturales o problemas con el clima puede afectar
las entregas o el cumplimiento de plazos establecido
s gas umplimi plazos establecidos 0.07 1 0.07
Los motorizados se encuentran expuestos al robo de sus
maletines y su herramienta de trabajo debido al incremento
de la delincuencia 0.10 2 0.20
Envios de notificaciones con domicilios inaccesibles para el
personal motorizado 0.07 2 0.13
1.00 2.93
Tabla N° 2.2 Matriz EFE Elaboracion:

Autores de la Tesis.

2.3 Infraestructura Nacional, MTC (2012)

[FJACTOR TRANSPORTES’

La infraestructura es uno de los factores basicos para que un pais adquiera niveles
de competitividad adecuados, tenga sostenibilidad en su crecimiento econémico,
avance en la inclusion social y pueda lograr su integracion interna y externamente.

Sub Sector Transportes
Transporte Terrestre

5 Fred R. David (2008) — Conceptos de Administracion Estratégica

7 Plan Estratégico Sectorial Multianual Sector Transportes y Comunicaciones 2012-2016
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La red vial del Perl esté& organizada en tres niveles: (i) Red primaria o nacional; (i)
Red secundaria o departamental (Regional); y (iii) Red terciaria o caminos
vecinales.

Actualmente la longitud de la red vial4 es de 95,863 Km. de extension registrados,
de los cuales 23,076 (24.07%) son carreteras nacionales y estdn bajo la
competencia del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, 25,329 (26.42%)
son carreteras departamentales y estan a cargo de los Gobiernos Regionales y
47,458 (49.51%) son caminos vecinales, que estan bajo responsabilidad de los
Gobiernos Locales.

Respecto al tipo de superficie de rodadura muestra que 15,496 Km. de la Red Vial
se encuentran pavimentadas (16.16%) y 80,367 Km. se encuentran afirmadas o a
nivel de trocha (83.84%).

Actualmente el sistema vial, concentrado en atender la demanda de servicios de
transportes y necesidades de interconexion de las grandes ciudades del pais, no
llega a satisfacer los requerimientos que garanticen Optimas condiciones de
accesibilidad, transitabilidad, confiabilidad y seguridad, limitando la inclusion
social, la sostenibilidad en el crecimiento econémico y la integracién interna del
pais.

Red Vial Nacional

La Red Vial Nacional de 23,076 Km., esta conformada por tres grandes ejes
longitudinales y diecinueve corredores transversales, tienen como mision vincular
a las capitales de departamento, los principales centros productivos con las
ciudades como centros de consumo y puertos maritimos como nodos del comercio
exterior; constituyendo la base de todo el sistema de carreteras del pais. El estado
de situacidn de las vias nacionales nos indica que el 53.5% (12,345 Km.) se
encuentran pavimentadas y el 46.5% se encuentra a nivel afirmado, sin afirmar y
trocha. Aproximadamente el 70% de la Red Vial Nacional se encuentra en regular
y buen estado de conservacidn y transitabilidad.

Transporte Acuatico

El sistema portuario peruano tiene 134 instalaciones portuarias maritimas,
fluviales y lacustres16. Sin embargo, la demanda se concentra en un nimero
reducido de instalaciones portuarias.

La infraestructura portuaria maritima de uso publico se compone basicamente de
ocho puertos de atraque directo: Callao, Salaverry, Chimbote, San Martin, llo,
Matarani, Paita y Arica y tres puertos de lanchonaje: Chicama, Huacho y Supe.
De ellos, el Puerto de Chimbote fue transferido al Gobierno Regional de Ancash;
los de Matarani, Paita, Terminal Sur de Contenedores y Terminal Norte
Multiproposito del Callao fueron entregados en concesion al sector privado. El
Puerto del Callao es el mas importante del pais, el séptimo en Suramérica y esta
entre los cien primeros del mundo en cuanto a movimiento de carga.
Actualmente mueve cerca del 70% de la carga total, el 90% del trafico portuario
de contenedores del pais y se ha posicionado como el Primer Puerto de
Transhordo de Contenedores en la Costa Oeste de Sudamérica. Su modernizacion
se viene desarrollando en forma gradual y sostenida; el objetivo es convertirlo en
un puerto Hub en la costa oeste sudamericana, proporcionando servicios de
elevada competitividad y con proyeccién hacia los paises de APEC.

Transporte Aéreo

La red aeroportuaria nacional se compone de 116 terminales operativos, que
incluye 23 aeropuertos, 75 aerédromos y 18 helipuertos. De los aeropuertos, 11
tienen categoria internacional (Arequipa, Cusco, Chiclayo, lquitos, Juliaca, Lima,
Pisco, Pucallpa, Talara, Tacna y Trujillo) y 19 aeropuertos se encuentran
concesionados.
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De acuerdo a los estudios realizados por el Instituto Peruano de Economia (IPE)
en el afio 2009, la brecha de la infraestructura aeroportuaria en el Peru alcanza
US$ 571 millones, de los cuales US$ 405 millones estan asociados a los
aeropuertos concesionados y US$ 116 millones a los aeropuertos bajo
administracion de CORPAC.

El Aeropuerto Internacional Jorge Chavez es el principal terminal aéreo del Per
y se ha constituido en hub en Sudamérica; aproximadamente el 19% de los
pasajeros que llegan de rutas internacionales hacen trasbordo hacia otros destinos.

2.4 Infraestructura de INDECOPI

a) Aspecto de Infraestructura:
INDECORPI es el titular del inmueble situado en la Calle de la Prosa N° 104, Distrito de
San Borja, en el cual funciona la Sede Central.

Al mes de marzo del 2016, se cuenta con la siguiente cobertura de locales a nivel
nacional:

- 01 local propio y 25 locales alquilados.
- 03 mddulos de atencién en centros comerciales.

b) Parque Automotor Operativo de INDECOPI
El parque automotor de INDECOPI, al 31 de diciembre del 2015 presenta la siguiente
distribucion:
06 camionetas para uso de traslado de funcionarios, diligencias de ejecucion coactiva,
fiscalizaciones y entrega de documentacion.

CAPITULO I1I: DESCRIPCION DEL SERVICIO

3.1 MENSAJERIA LOCAL
3.1.1 Objetivo General

Establecer, una metoddloga de entrega de notificaciones en los plazos establecidos
de acuerdo a los procedimientos y plazos legales, en los diferentes tipos de servicios
que brinda el Area de Servicios Generales - Unidad de Correspondencia de la Sub

Gerencia de Logistica y Control Patrimonial.

3.1.2 Responsabilidad
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El Area de Servicios Generales - Unidad de Correspondencia de la Sub Gerencia
de Logistica y Control Patrimonial, asimismo, como los servicios contratados por el
INDECOPI para la distribucion de carga y encomiendas son responsables de la

aplicacion del presente servicio.
3.1.3 Objetivo Especifico

Establecer una politica y procedimientos para la realizacion de un adecuado
proceso de entrega de notificaciones en las mejores condiciones econdmicas y

operativas, que incrementen la satisfaccion de los clientes internos y clientes externos.
3.1.4 Ejecucion
El personal administrativo y operativo de la Unidad de Correspondencia.
3.1.5 Frecuencia del Proceso

El proceso se desarrolla de forma permanente

3.1.6 Descripcion del proceso actual

PROCESO ACTUAL

/————- x
Sede Direccion
Indecopi de de

atencion de
Solicitud

N B

notificacion
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Figura N° 3.1 Diagrama de Proceso Actual de Mensajeria Elaboracion:

Autores de la Tesis.

El proceso inicia con la generacion de la solicitud de atencion en determinada sede
de Indecopi en donde se realiza la recepcion de los documentos (atenciones de

administrados) para luego internamente realizar la primera pregunta clave:

Si se te tiene en la sede de Indecopi (a nivel nacional) en la cual se ha ingresado la
solicitud de atencion el area quien debera atender dicha solicitud; dicha solicitud de
atencion se direccionara al area correspondiente para su atencion, dicha area procedera
a atender la solicitud de atencién generando una necesidad de notificar al generador de
la solicitud de atencién para ello el area de correspondencia o proveedor contratado
(tercero) recibe la solicitud de notificacion en la sede y con ello se procederd a
determinar las fechas y la direccién de notificacion.

Si dicha notificacion no es notarial (Entiéndase por notificacién notarial aquella
notificacion que por tener que ser entregada en una zona calificada como peligrosa se
envia a través de empresas notariales) la siguiente consulta a realizar es si la

notificacion es internacional o no lo es internacional.

Si es internacional dicha notificacién se tendra que enviar por una empresa tercera
internacional.
Si dicha notificacion si es notarial se enviara la notificacién a través de una empresa

tercera notarial.

Si no se tiene en la sede de Indecopi el siguiente paso a dar es determinar la sede
de Indecopi que cuente con el area solicitada para la atencion, se enviara a sede
determinada la solicitud de atencién (Sede Central — Lima o Lima Norte), se
direccionara dentro de esta sede la solicitud de atencién al area correspondiente para
atencion, se atendera la solicitud de atencion y con ello se generara la necesidad de
notificar para lo cual se recibe la solicitud de notificacion en area de correspondencia
y con ello se procedera a determinar las fechas y la direccién de notificacion para luego
proceder con el envio a la direccion de notificacion determinada para luego culminar
con la recepcién del cargo de la notificacién realizada la cual debe ser firmada y en

fisico con el solicitante de la atencion.
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3.1.7 Diagrama de Flujo de Proceso Actual
Ver Anexo N°13 en Archivo en Excel “Diagrama de Flujo Proceso Actual.xls”
3.2 MENSAJERIA NACIONAL

La mensajeria nacional es la que se utiliza para remitir documentacion a las
oficinas regionales del Indecopi y a los administrados que presentan como lugar de
notificacion una direcciéon fuera del departamento o region de donde se inicia el

proceso de notificacion.

Actualmente esta notificacion es entregada directamente a los administrados por
las empresas contratadas siendo este servicio costoso por el cobro a precios unitarios
(se cobra por cada notificacion entregada y cargo devuelto), ademas que es ineficiente
como se demuestran en las estadisticas de eficiencia, por lo que para la presente tesis
proponemos una distribucién por departamentos, siendo la implementacion propuesta

por fases, como se explica a continuacion:

Implementacion por Departamentos
Esta informacion nos permitira determinar la cantidad de flujo que se encuentra en la
distribucion de las notificaciones a nivel nacional, informacion que se utilizara en el

desarrollo de la evaluacion econémico — financiera.
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1 Lugar de Destino
/ e N Departamento | N°de Provincias | N de Distritos | Poblacion
> . FASE 1 2 Ica 5 43 787,170
. < 3 Arequipa 8 109 1,287,205
g o s Sur 4 Moquegua 3 20 180,477
Yo il 2 T 5 Tacna 4 27 341,838
S 6 Huancavelica 7 94 4,984,963
1816 J 7 Ayacucho 1 111 688,657
o b 28 8 Apurimac 7 80 458,830
12 = 9 Cusco 13 108 1,316,729
’,‘ 10 Puno 13 109 1,415,608
\ ORIGEN: INEI2016
Notificacionesy otras comunicaciones diligenciadas a través del Contratista Sub Total
Departamento %
\ Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun Jul ago | set | oct | Nov | Dpic | deEnvios
la 235 | 242 | 164 | 151 [ 180 | 196 | 191 | 310 | 443 | 361 | 243 | 252 2968 145%
Arequipa 448 | 415 | 331 | 390 | 374 | 376 | 386 | 460 | 457 | 486 | 508 | 519 5,150 252%
Moguegua 69 68 45 43 62 43 36 69 69 38 7% 66 630 34%
Tacna 250 | 197 | 185 | 173 [ 177 | 179 | 219 | 224 | 283 | 211 | 286 | 285 2669 13.0%
Huancavelia | 40 L) 23 31 27 18 26 18 46 67 65 51 451 22%
Ayacucho 58 71 98 53 73 63 48 57 80 85 82 68 836 41%
Apurimac 52 52 20 3s 36 34 4 41 52 46 54 54 524 26%
= Cusco 371 | 325 | 264 | 277 | 311 | 265 | 309 | 415 | 421 | 395 | 507 | 436 4300 21.0%
Puno 284 | 220 | 163 | 202 | 245 | 216 | 210 | 259 | 299 | 251 | 236 | 277 2,866 14.0%
Total de Envios - 2015 20,454 100.0%
ORIGEN: UCI 2015
Lugar de Destino
N°® Departamento | N°de Provincias | N°de Distritos | Poblacion
A. 11 Ancash 20 166 1,148,634
12 La Libertad 12 83 1,859,640
FASE 2 o 13 [Lambayeque 3 38 1,260,650
rigen
20 titna 14 Piura 8 64 1,844,129
Norte 15 |tumbes 3 13 237,685
i 16 Cajamarca 13 127 1,529,755
17 Huanuco 11 76 860,537
18 Pasco 3 28 304,158
‘ 19 [unin 9 123 1,350,783
TS =\ \ ORIGEN: INEI 2016
1 </ L = N Notificacionesy otras comunicaciones diligenciadas a través del Contratista Sub Total %
PN 19 " e Paramento I T e | Mar | for | May | Jun | ul | Ago | Set | Oct | Nov | Dic | deEnvios
\ A 2 Ancash 298 [ 347 | 254 | 248 | 252 | 268 | 245 | 398 | 351 | 374 | 326 | 395 3,860 13.8%
& I . |z Libertad 833 | 607 | 578 | 427 | 542 | se4 | 478 | 547 | 612 | 526 | 592 [ 533 6842 24.5%
N ; U E) ©  |lambayeque 495 | 443 | 3094 | 359 | 401 | 372 | 397 | 423 | s48 | 444 | 483 [ 411 5170 185%
£ ias - Piura 305 | 349 | 202 | 208 [ 476 [ 395 | 379 | 364 | 396 | 361 | 368 | 436 4415 15.8%
R 4 St 10 Tumbes 41 g 31 43 | a0 43 33 52 57 52 61 59 557 20%
3 Cajamarca 174 | 198 | 132 | 142 [ 170 | 148 | 184 | 298 | 267 [ 228 | 170 | 207 2348 84%
E o 2 Hudnuco 58 60 | 103 | 43 64 49 67 45 77 47 84 72 773 28%
s Pasco 6 | 52 75 43 2 34 75 2 21 1 45 45 551 20%
= Junin 327 | 424 | 230 | 225 [ 222 [ 251 | 205 | 242 | 333 [ 287 | 301 | 316 3457 12.4%
Total de Envios - 2015 27,977 | 100.0%
ORIGEN:UCI2015
Lugar de Destino
N°® Departamento| N°de Provincias | N°de Distritos | Poblacion
§ 20 Amazonas 7 84 422,629
' : s FASE 3 21 San Martin 10 77 840,790
1 { 22 Ucayali 4 15 237,685
A Selva 23 |Madre de Dios 3 1 137,316
24 Loreto 7 51 1,039,372
ORIGEN: INEI 2016
Notificadones y otras comunicaciones diligenciadas a través del Contratista SubTotal
Departamento - & %
Ene | Feb | Mar [ Abr | May | Jun | Jul | Ago | Set | oOct | Nov | Dic | de Envios
Amazonas 26 38 30 33 37 40 26 34 45 34 46 43 432 8.4%
iy 5 sl San Martin 185 | 134 | 89 | 112 | 152 | 131 | 122 | 138 | 185 | 142 | 129 | 161 1,680 32.9%
2 Lo * |Ucayali 62 | 67 | 43 | 43 59 | 52 | 44 | 71 | 8O0 | 64 | 65 | 64 720 141%
" 2 Madre de Dios | 23 29 18 15 14 20 17 28 31 20 27 30 272 53%
i S Loreto 195 | 161 | 131 | 131 | 119 | 138 | 132 | 151 | 213 | 208 | 258 | 172 2,009 39.3%
. Total de Envios - 2015 5113 100.0%

'ORIGEN: UCI 2015

Figura N° 3.2 Diagrama de Servicio de Mensajeria en Fases Elaboracion:

Autores de la Tesis.
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Con esta implementacion buscamos que las notificaciones realizadas de la Sede Central
de Indecopi en Lima se distribuya a las Oficinas Regionales a través de un tercero y
con notificadores propios realizar la entrega de los documentos a los administrados
ubicados localmente, continudndose con la tercerizacion de la mensajeria regional
debido principalmente a los factores geogréficos y a las cantidades de documentos a
notificar, los cudles no ameritan la asignacion de un presupuesto para realizar una
notificacion propia.

Actualmente, este servicio es realizado por un proveedor externo, el cual es
contratado mediante un proceso de seleccion por el area de contrataciones de la Sub
Gerencia de Logistica y Control Patrimonial, a solicitud del area de correspondencia
incluyendo los requerimientos técnicos minimos.

Se ha tenido problemas con los proveedores del servicio contratados por esa razén
como una medida de solucion se mejoraron los Términos de Referencia y procedié a
cobrar las penalidades respectivas debido a las faltas cometidas (retraso injustificado
en la entrega de los documentos y los cargos, entrega de su factura fuera de plazo y
pérdidas de cargos).

Por esas razones para la presentacion de los Términos de Referencia para la
contratacion del Servicio de Mensajeria Nacional, el Area de Correspondencia elabord
una indagacion de mercado profunda; producto de las reuniones con las empresas de
mensajeria, en el nuevo Término de Referencia se detallan las caracteristicas del
servicio méas precisas, a fin de subsanar los vacios existentes en la contratacion de
empresas Yy evitar la contratacion de proveedores incumplidos que debilitan la calidad
del servicio. Es asi que el servicio de Mensajeria Nacional e Internacional (en la
actualidad), dentro de una de las mejoras solicitadas fue contar con un personal
IMPLANT que supervisa directamente los documentos desde su recepcion hasta su
descargo y entrega de los cargos a las secretarias de las diferentes areas, lo cual ha
mejorado el servicio prestado anteriormente.

Asimismo, como aplicacién de mejora la empresa cuenta con una pagina WEB
donde se realiza el seguimiento de los documentos nacionales e internacionales, cabe
precisar, que solo se considera dentro la facturacion y el pago mensual los cargos
debidamente devueltos y de ser el caso se les aplica las penalidades consideradas en el

contrato vigente.
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Asimismo, se realizaron los cambios en el Procedimiento de Calidad en loreferente
a la recepcion de documentos de las &reas usuarias en el horario de 08:00 Horas. a
16:15 Horas., lo que permite realizar una distribucion adecuada de los documentos en
los plazos indicados de acuerdo al Contrato.

Como se observa aun incluyendo estas mejoras en el servicio de mensajeria
nacional no se ha podido alcanzar la eficiencia requerida y los inconvenientes y quejas

recibidas por el servicio de mensajeria se ha incrementado.

3.3 MENSAJERIA EXTERNA (SEACE)

De la busqueda realizada en la plataforma del SEACE 3.08, se han encontrado
diversos tipos de procesos de seleccion sobre servicios de Mensajeria y /o Courier a
nivel Nacional en las cuales se puede apreciar lo siguiente:

Descripcion de Proceso de Seleccion N° de Proceso de Seleccion Importe Importe Empresa
Entidad
Estimado Adjudicado Adjudicada
Ministerio de Economia CORREOS DEL
Contratacion del Servicio de Courier AMC-CLASICO-161-2015a v .
. . q X S/. 369,413.41 S/. 329,325.00 Si
Nivel Nacional para Tribunal Fiscal EF/43-1 .
Finanzas PERU SA
Servicio de Mensajeria a Nivel CP-CLASICO-2-2015- Ministerio de Desarrolloe  S/. 864,587.49 S/. 451,165.02 CORREOS DEL Si
Nacional para el MIDIS CE/MIDIS-1 Inclusién Social PERU SA
Servicio de Mensajeria Local y CP-CLASICO-3-2015-IN- Ministerio del Interior S/. 1,370,499.00 S/. 957,317.00 OLVA COURIER SAC Si
Nacional para el MININTER DGA-DL-1
Superintendencia Nacional
Servicio de Mensjeria desde Limay ADS-CLASICO-19-2015- de Aduanas y de S/ 10783656 S/ 107.747.94 CORREO PRIVADO No
Callao hacia el extranjero SUNAT-8B1200-1 Administracion Tributaria : U ’ e SAC
SUNAT
Instituto Nacional de
Servicio de Mensajeria Nacional e Defensa de la
Internacional enviada desde la Sede CP-CLASICO-4-2014- CORREOS DEL
Central y Oficinaas Regionales del INDECOPI Competencia y de la S/. 3,364,046.90 S/. 2,597,660.40 Si PERU SA Proteccion de la
INDECOPI Propiedad

Intelectual - INDECOPI

Tabla N° 3.1 Detalle de Procesos de Seleccion de Servicios de Mensajeria o Courier

Elaboracion: Autores de la Tesis.

1- Se encuentra una marcada diferencia entre el valor estimado ° y el valor
adjudicado'® de los procesos, lo cual se puede presentar cuando no se ha
efectuado un buen estudio de mercado que permita obtener un valor referencial
maés proximo al valor adjudicado.

2- De la busqueda realizada en el SEACE 3.0 se ha determinado que la mayoria
de empresas que se presentan en los procesos de seleccion para este tipo de
servicios, son penalizados por las entidades contratantes por no cumplir lo

establecido con los termino de referencia, lo que genera incumplimiento de los

8 Plataforma de Contrataciones del Estado Peruano.

9 Se determina mediante el Estudio de Mercado por la OEC de la Entidad Contratante.

10 Es el importe o valor monetario de la propuesta econémica de las empresas participantes al presentarse a un determinado proceso
de seleccion.
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objetivos institucionales al no ejecutar el presupuesto asignado a determinado
proceso de seleccion o en algunos casos a resolucion de contrato de dicho
servicio, etc.

3- A continuacion, se detalla una estructura de costos que utilizan este tipo de
empresas para determinar costos al momento de presentarse a los procesos de
seleccion de mensajeria o Courier. (Visualizar Archivo: Flujo de Caja-

Servicio de Mensajeria.xls).
EMPRESAS DEDICADAS AL SERVICIO DE MENSAJERIA U COURIER

A traves del Anexo N° 16, expondremos en detalle las empresas dedicadas al servicio de

mensajeria y su participacion en el mercado nacional.
3.4 NOTIFICACION ELECTRONICA

Notificacion Electronica

En los ultimos afios de esta sociedad se ha generado un gran cambio en las formas
de comunicacién, siendo usual que en las empresas la forma de comunicacion ya no
sea mediante documentos escritos, sino por correo electrénico, asumiéndose como
valida y de en algunos caso de manera obligatoria esta forma de comunicacion, tanto
para enviar disposiciones como ordenes, pedidos, comunicaciones, observaciones,
compartir informacion, etc., surgiendo la idea de implementacion de las notificaciones
electronicas de forma obligatoria, lo cual permitira un ahorro en papel y la contribucién
al medio ambiente y en minimizar los monumentales gastos de administracion pablica
por los servicios de Courier o mensajeria.

“La notificacion consiste en una comunicacion formal del acto administrativo, de
la que se hace depender la eficacia de aquel, y constituye una garantia tanto para el
administrado como para propia Administracion. Para aquel, en especial, porque le
permite conocer exactamente el acto y le permite, en su caso, impugnarlo. La

notificacion no es por tanto, un requisito de validez, pero si de eficacia del acto.”!

La Notificacion Electronica ,Como funciona?*?

11 Por Maria José HIERRO ROMERQO, Publicaciones de Derecho administrativo LA LEY Diario La Ley, N° 6937, Seccion Dossier, 2 May.
2008, Afio XXIX, Editorial LA LEY, LA LEY 703/2008 Espafia.

12 Eficacia juridica de las Notificaciones Electronicas Obligatorias [Online] [Citado 14 de octubre 2015] Disponible en Internet:
http://www.microsoft.com/es-es/business/business-news/eficacia-juridica-de-las-notificaciones-electronicas-obligatorias
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Las notificaciones y comunicaciones electronicas obligatorias suponen un
procedimiento legalmente establecido por el que determinadas personas fisicas y
juridicas quedan obligadas a recibir las comunicaciones y notificaciones emitidas por
la Administracion a través de medios electronicos.

Esta nueva forma de notificar se sirve de una direccion electrénica habilitada
(DEH) que opera a modo de direccion postal digital. Lo que supone andar un paso méas
en el proceso encaminado a implantar la e-government en todos los ambitos de relacion
del ciudadano y las empresas de la administracion pablica (dmbito tributario (SUNAT),
Seguridad Social (ESSALUD), Justicia (Poder Judicial), Transito (SAT), sanitario
(MINSA), educacion (MINEDU), municipalidades, etc.).

La direccion electronica habilitada (DEH), no es mas que un buzon electronico, a
parecido a un correo electronico, donde la INSTITUCION dejara cualquier
comunicacion o notificacion que se deba notificar. Cuando se habla de cualquier
notificacion se incluye las notificaciones de inspeccion, sanciones etc.

Esta manera de actuar implica que se deja de recibir los documentos escritos por
comunicaciones electronicas de dicha INSTITUCION. En el momento de recibir una
comunicacion en la DEH se tiene diez dias para abrirla, una vez abierta o pasado ese
plazo de tiempo se dara la comunicacion como notificada, empezando a contar el plazo
para la presentacion de alegaciones, recursos, etc.

Para acceder al DEH sera necesario que la empresa haya obtenido un certificado
electrénico admitido por la administracion del Estado o bien mediante un apoderado
con poder expreso para recibir notificaciones telematicas de la INSTITUCION.

La notificacion tiene eficacia juridica desde el preciso momento del acceso al
contenido del acto notificado, o en su caso, de no efectuarse el acceso, por el mero
transcurso de 10 dias naturales desde la puesta a disposicion de la notificacion en la
direccion electrénica habilitada.

Es preciso tener en cuenta que la no lectura de una notificacion depositada en el
buzon electrénico surte las mismas consecuencias juridicas que generaba el rechazo de
una notificacion en papel que venia efectuando la administracion pablica a traves del

servicio mensajeria o courier.
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El gran problema se encuentra en garantizar de forma segura la recepcion de las
notificaciones electronicas obligatorias. Pues pese a que la administracion puede
remitir un correo electronico a modo de aviso a la direccion de correo electronico
proporcionada por el usuario, con el fin de comunicar que ha puesto a disposicion una
nueva notificacion, lo cierto es que dicho correo electronico que opera a modo de mero
aviso, no es vinculante —en su emisién- para la administracion que lo emite.

Esta ausencia de vinculacion es trascendente en un doble sentido: pues ni es
obligatorio para la administracion avisar que ha notificado en la DEH, ni su falta de
aviso exime al usuario o interesado de sus obligaciones y responsabilidades legales.

A todo ello, ademas, el correo electronico sigue siendo un sistema no del todo
seguro para la comunicacion de los avisos, pues a nadie se le escapa que existe riesgo
de caida de los servidores, asi como cabe que los avisos se puedan alojar en las bandejas
de SPAM, o simplemente que pasen desapercibidos emboscados entre otros muchos e-

mails que a diario se reciban.

Las Notificaciones Electronicas y la Ley 27444

Tratdndose de cualquier otro procedimiento administrativo la Ley general de
Procedimientos Administrativos Peruana, segin su Texto Unico Ordenado, aprobado
mediante Decreto Supremo N° 02-94-JUS establece en el Articulo 80° que "las
notificaciones seran cursadas por el érgano que dict6 el acto o acuerdo empleandose
cualquier medio como oficio, carta o telegrama, siempre que permita tener constancia
de su recepcion". Se precisa que para la notificacion puede utilizarse cualquier medio
(que puede incluir los medios electronicos) siempre que se permita tener constancia de
su recepcion , la constancia es solamente que se recibi6 el mensaje, cuando debiera
exigirse también la constancia de la inalterabilidad y seguridad del mensaje, por cuanto
si no se exige podra aplicarse el articulo 82° , el cual establece que "la notificacion
defectuosa surtira efectos legales desde la fecha en que el interesado manifiesta haberla
recibido, si no hay prueba en contrario”, se le daria el tratamiento de notificacion
defectuosa lo que atentaria contra la finalidad misma de la notificacion.

El articulo 82° sefiala que " se le tendra por bien notificado si se presume que el
interesado tuvo conocimiento de su contenido. En caso que se demuestre que la
notificacion se ha realizado sin las formalidades y requisitos legales, se ordenara se

rehaga subsanando las omisiones en que se hubiese incurrido”. Tratandose de
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notificacion informatica las formalidades podria establecerse que sean las mismas que
la firma digital enviada telematicamente y que se cumplan requisitos técnicos (que los
procedimientos técnicos utilizados aseguren inalterabilidad, fijeza, durabilidad,
integridad y fidelidad) y los requisitos formales (que en proceso de envio del mensaje
de datos sea autenticado por un fedatario juramentado en informatica).

Las Notificaciones Electrénicas en el Perd
Las Notificaciones Informaéticas Tributarias

De acuerdo al Codigo Tributario Peruano, Decreto Legislativo 816 incluidas las
modificaciones legislativas el articulo 104 establece que: La notificacion de los actos
administrativos se realizara, indistintamente, por cualquiera de los siguientes medios:

Inciso b) "Por medio de sistemas de comunicacion por computacion, electrénicos,
fax y similares, siempre que los mismos permitan confirmar la recepcion, si la
notificacion fuera recibida en dia u hora inhabil, ésta surtira efectos al primer dia habil
siguiente a dicha recepcion™.

El Codigo Tributario permite expresamente que las notificaciones en materia
tributaria puedan hacerse por medios de sistemas de comunicacion por computacion y
electrdnicos, lo implica la aceptacién entre otros medios, del correo electrénico el cual
es una herramienta que permite enviar y recibir mensajes escritos a otro u otros usuarios
de la red. Estos mensajes (cartas electronicas) se escriben en la computadora del
usuario y se envian a sus destinatarios, siempre que éstos dispongan de una direccion
de correo electrénico valido. Al respecto del Correo electronico hay que tener en cuenta
la duracion y seguridad de no modificacion o acceso indebido de los mensajes
grabados. Por cuanto se dan casos de que los programas encargados de borrar la
informacion escondan los archivos y los clasifiquen como informacion borrable.
Cuando la computadora necesita espacio, graba la nueva informacion sobre los
archivos que uno ha borrado. Pero hoy dia la mayoria de computadoras tienen tanto
espacio en el disco duro que puede un mensaje electronico nunca ser borrado. Dentro
de los mensajes de datos que pueden enviarse via electronica no sélo se encuentran los

textos sino también la voz, imagen y sonido, incluidas las creaciones multimedia que
pueden presentarse diversos problemas segun se trate de los medios de transmision de
los mensajes de datos entre los que mencionamos la fibra 6ptica, ATM, hilo de cobre,

radio y satélites.
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El Cddigo Tributario solamente exige a esta comunicacion, realizada por sistemas
de computacion que permitan confirmar la recepcion, cuando deberia adicionalmente
exigir que garantice la inalterabilidad, integridad, durabilidad, prueba y seguridad de
los mensajes de datos o en todo caso vincularlo a las normas juridicas que garantizan
el valor probatorio de la firma digital transmisible teleméaticamente.

La recepcion del mensaje de datos que se realiza en dia inhabil, surgen efectos al
primer dia habil siguiente a tal recepcion, con lo cual se aplica a Internet los plazos
procesales tributarios. De tratarse de servicios utilizados en el pais, afectos con el
Impuesto General a la Ventas (IGV) que sean prestados por empresas extranjeras la
diferencia horaria se regiria por la hora nacional de la Administracion Tributaria,

criterio que debe considerarse para efectos tributarios.
Las Notificaciones Electronicas en otros paises

Las notificaciones electronicas en la Administracion de Justicia vienen implementandose

con éxito en diversos paises, asi, por ejemplo:
a) Notificaciones Electronicas en Argentina®®

En Argentina, "el Poder Judicial de la Provincia de Rio Negro en los Gltimos afios
ha incorporado gradualmente la Tecnologia de la Informacion para el mejoramiento
del servicio que presta, teniendo como 6rgano ejecutor de la politica informatica a la
Direccion de Informatica Juridica™.**

Asimismo en la Camara Laboral de Bariloche- Argentina viene implementando la
notificacion por correo electronico "que reemplazara toda notificacion por cédula que deba
diligenciarse en el domicilio procesal paralelo al domicilio legal establecido por el cddigo de

procedimiento local".*®

Argentina ha sido uno de los paises latinoamericanos que mas impulso el uso de
las nuevas tecnologias en la aplicacion de justicia. Asi por ejemplo tenemos que ya
para 1998 el poder Ejecutivo Nacional de la Republica Argentina habia aprobado un

decreto mediante el cual se concretaba el proyecto de Firma Digital.

13 Dr. Jorge Oscar Rossi, http://www.diariojudicial.com

14 BELLA ROSA, Cano; "Incorporacion de las Tecnologias de la Informacion en el Poder Judicial de la Provincia de Rio Negro, Argentina™;
articulo disponible en: http://www.alfa-redi.org/revista/data/24-3.asp

15 BELLA ROSA; ob. cit.
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Con dicho decreto se cre6 todo un marco regulatorio para el empleo de la Firma
Electronica en el &mbito publico del Gobierno Argentino, ademas se otorgd por vez
primera a la firma electronica efectos similares a los de la firma hologréfica.

El decreto de 1998 sirvié de antecedente para que con posterioridad el Congreso
de la Magristratura37 aprobara una resolucion en la cual se constituyere ante el
encargado de certificar las firmas digitales imbuidas en documentos judiciales
electronicos.

Sin embargo, también hubo intentos dentro de la iniciativa privada en Argentina
por implementar un sistema de comunicaciones electrénicas dentro del Poder Judicial.
Uno de éstos corre a cargo de la empresa Correo Argentino dicho proyecto combina
tanto el correo normal como el uso de computadoras e Internet para lograr mejoras muy

significativas en las comunicaciones procesales.

b) Notificaciones Electrénicas en Costa Rica

En Costa Rica, el Poder Judicial, mediante circular 36-2000, establecida por la
Corte Plena en sesion N° 15-2000, celebrada el 3 de abril del 2000, da a conocer el
reglamento de notificaciones y comunicaciones por medios electronicos; sefialando en
el Art. 1ro que "se autoriza a los Tribunales de Justicia del 1 y 1l Circuitos Judiciales

de San José, para notificar resoluciones judiciales por medios electrénicos" .16

c) En Canada
Se dice que "en el ambito judicial, desde 1997, en Toronto (Canada) se estan
tramitando los juicios en "expedientes electrénicos”, y no cabe duda que hacia ese

objetivo apuntan los proyectos que se desarrollan en los distintos paises".%°

d) En Espafa

En Zaragoza, Espafia, "un nuevo sistema de notificacion teleméatica de las
resoluciones judiciales, impulsado por el Consejo General del Poder Judicial y el
Consejo General de Procuradores, sera implantado en cuatro juzgados de la capital
aragonesa (...) este sistema (...) permite notificar directamente las resoluciones

judiciales desde el propio ordenador del juez o del secretario judicial al Colegio de

16 Informacion disponible en: http://www.poderjudicial.go.cr/notificaciones/requisitos.htm °
ARIEL LABRADA, Pelayo; Art. Cit.
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Procuradores, que a la vez las notificard mediante un sistema de firma electronica a
cada uno de los procuradores”.!’

Segun GARCIA, "La mayoria de los Estados usan la criptografia para sus
comunicaciones electronicas, inter administrativas, interestatales por ejemplo Espafia
el Sistema Nacional de Correspondencia Electronica lo viene utilizando desde 1996" .18

Consideramos que las notificaciones electronicas constituyen un medio muy eficaz
a fin de lograr que la Administracion de Justicia pueda desarrollar sus actividades con
mayor eficiencia logrando una debida celeridad y seguridad en los servicios procesales,
objetivos que deben y pueden obtenerse utilizando en la administracion de justicia

estos nuevos medios electrénicos.

Problematica de las Notificaciones Electrénicas

Observamos en el estudio realizado para la presente tesis, que esta alternativa seria
oportuna y ademas muy beneficiosa en costos, plazos, eficiencia en el cumplimiento
de los objetivos estratégicos del Indecopi, pero presenta limitantes que procederemos
a explicar:

» Plataforma informatica probada y comprobada que nos permita cumplir con el
flujo de notificaciones ademas de evitar ataques informaticos que podria
alterar las posibilidades de éxito, lo que conllevaria a incrementar los costos
fijos de la institucion.

» Lalimitante principal es la legislacion que existe respecto a la implementacion
de esta notificacion electronica, la cual se encuentra sefialada explicitamente
el al Ley de Procedimiento General, de cumplimiento obligatorio del Indecopi,
y que detallamos a continuacion:

Ley de Procedimiento Administrativo:
Articulo 20°. - Modalidad de notificacion

20.1 Las notificaciones seran efectuadas a través de las siguientes modalidades,
segun este respectivo orden de prelacion.
20.1.1 Notificacion personal al administrado interesado o afectado por el acto, en

su domicilio.

7 Noticia publicada en Internet, disponible en http://www.el-mundo.es/navegante/diario/2000/02/08/ firma_procuradores.html

18 GARCIA CALVANTE, Yolanda; "El Correo Electrénico como medio de notificacion tributaria, Revista Hacienda Local Madrid-
vol. 30, n.88 (en-abr.2000), p. 193-206)"; citado por Argiro Giraldo, Ob. cit. disponible en http://www.alfaredi.org/revista/data/26-
12.asp
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20.1.2 Mediante telegrama, correo certificado, telefax, correo electronico; o
cualquier otro medio que permita comprobar fehacientemente su acuse de recibo
y quien lo recibe, siempre que el empleo de cualquiera de estos medios hubiese
sido solicitado, expresamente por el administrado.

20.1.3 Por publicacion en el Diario Oficial y en uno de los diarios de mayor
circulacién en el territorio nacional, salvo disposicion distinta de la ley.

20.2 La autoridad no podré suplir alguna modalidad con otra, bajo sancion
de nulidad de la notificacion.

Podra acudir complementariamente a aquellas u otras, si asi lo estimare
conveniente para mejorar las posibilidades de participacion de los
administrados.

20.3 Tratamiento igual al previsto en este capitulo corresponde a los
citatorios, los emplazamientos, los requerimientos de documentos o de otros

actos administrativos analogos.

Como podemos observar el impedimento legal en la aceptacion de los
administrados dificulta que esta alternativa sea viable para tenerla en cuenta como
alternativa para su implementacion, al ser aun reacio en un 100% la poblacién en

aceptar este tipo de notificacion.

CAPITULO IV: PROYECTO DE ORGANIZACION O DIAGNOSTICO DE LA
ORGANIZACION

4.1 VISION ESTRATEGICA DE INDECOPI

Para la presente tesis procedemos a explicar la necesidad de fundamentar una
solucién en cumplimiento de uno de los objetivos mas importantes del Planeamiento
Estratégico del Indecopi, el cual tiene una relacion directa con las notificaciones
realizadas diariamente, y se explica porque es parte fundamental de las acciones y
actividades fundamentales en cumplimiento de los mandatos que tiene el Indecopi
como fundamento para su funcionamiento:

El documento denominado “Plan Operativo Institucional 2015-2016”, ha sido
elaborado por la Gerencia de Planeamiento y Gestion Institucional (GPG), en el marco

del proceso de Planeamiento Institucional 2015-2016, habiendo incluido diversas
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actividades dirigidas a Jefes, Gerentes, Directores de Propiedad Intelectual y

Secretarios Técnicos de la institucion, entre las que destacan:

» Aplicacion de encuestas de opinion utilizando medios virtuales.
* Realizacion de reuniones de validacion de resultados de la Encuesta segun

Areas Macro (por materia de competencia institucional y la Administracion).

» Exposicién sobre el contexto politico, econdmico y social del pais.

* Realizacion del Taller de Planeamiento con Jefes y Gerentes, a fin de validar
la matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas - FODA
institucional, y determinar los Objetivos Operativos, estrategias y lineas de

accion para garantizar el cumplimiento de la Mision y Vision.

* Realizacion de reuniones de trabajo con la Presidencia, la Gerencia General y
los responsables de garantizar el cumplimiento de los indicadores propuestos
para validacion de objetivos, indicadores y metas.

Para la formulacion del presente Plan Operativo Institucional (POI), se analizo la
informacion obtenida como resultado de las actividades antes sefialadas, y se reformulo
la matriz FODA Institucional; asimismo, se tom6 como marco de referencia al Plan
Estratégico Institucional 2012-2016; habiéndose determinado los siguientes Objetivos
Operativos Institucionales para el periodo 2015-2016:

1. Atender de manera oportuna, predecible y confiable los servicios, las
solicitudes y las denuncias presentadas ante la institucion por nuestros usuarios.

2. Realizar un mayor rol fiscalizador y de prevencién en las materias de
defensa de la competencia, defensa de los derechos de los consumidores, y la
proteccion de la propiedad intelectual.

3. Difundir y promover un mayor uso de los servicios que presta la
institucion, en materia de defensa de la competencia, defensa de los derechos de
los consumidores, proteccién de la propiedad intelectual y la creacion de una
cultura e infraestructura de la calidad.

Los Objetivos Operativos Institucionales 2015-2016, fueron definidos
considerando el marco quinquenal contenido en el Plan Estratégico Institucional
20122016, generado como resultado del proceso de planeamiento estratégico

institucional desarrollado en el afio 2011; asi como los resultados de las actividades
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desarrolladas durante el afio 2014, en el marco del proceso de planeamiento
institucional.

A continuacion, se describen el Objetivo Operativo Institucional correspondiente
al bienio 2015-2016, que tiene incidencia directa con el desarrollo de la presente tesis
y sustenta la necesidad de analizar y desarrollar una solucion que ataque directamente
los problemas sefialados en el marco légico, (se indica el alineamiento con los
Objetivos Estratégicos, lineas de accion, indicadores, metas y areas responsables de su

cumplimiento):

O Mejorar la calidad y oportunidad en la tramitacion de expedientes y optimizar los procesos

resolutivos y administrativos:
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Objetivo Estratdgico
Instituclonal 20122016

Objetivo Operativo Institucional 2016

POI 2016: MATRIZ DE DEFINICION DE INDICADORES Y METAS
POI 2016 - OBJETIVOS OPERATIVOS

Estratoglas institucionales 2016

Linoas do accion 2016

Indicadores

Administracion

Aroas ofecutoras

Compotencla

Proplodad Intelectual

|. Alender de manera
opartuna, prececible y
cortfiable los servicios, las
solicudes y las denuncias
presentadas ante la
institucion por nuestros
usuarios,

1. Mejorar I calicad y oportunidad en la
framitacidn de expedientes y optimizar
los procesos resobutivos y
adminisirativos

g:ml*demms resushos dentro del plazo legal en 100% 0% 100%
Parcentaje de resolucionss finales notificadas dentro del plazo Todas fas &reas de Todas las dreas de
legd &n OR 100% mex o GOR-OR! Compelancia Propiedad Intelectual
1. Incrementar &l nived de cumplimiento
de plazos legales y la ramitacion Aumento de la eficacia resokutiva h
adecuada de expedientes gwwummummnemddplmmdm 100% 812% 100%
Porcentaje de resoluciones no declaradas Nulas por ¢f Tribunal o QL% o GOR-ORI con Dedegacion | Todas las Comisiones de | Todas kas Comisiones de
ded Indecopi de Facultades Competencia Propiedad Intelectual
:dews::upm“mwlsmmdummqms 10 " " PG, SAC mxﬁ%gw 00K, 0N, C60,
2. Fomentar la simpk§icacion de los ; . " 4
e b Optimizacén de los procescs operafivos |N' de procescs de Soperte opltimizades con mejoras - - 5 PG GAF-SGH, GAFAEC, SAC
mim’mg vos. y de soporte implementadas
Indice de Productividad Laboral en ORs Sede Central 2881 ww | Todas fas &reas de Todas las dreas de
(Expedientes / personas « afio) " Y ; Compelencia Propiedad Intelectual
3, Asegurar o cumplimiento de la
d::::"”‘";e”;m":’m Fotdeamienlodd G |Porcentaje de eecucén del Plan de $IG 2016 0% | f00% | 100% | GRGGOR GTI GEL SAC £€0, S0
que cuenta INDECOP

Fuente: INDECOPI

Tabla N° 4.1 Matriz de Definicion de Indicadores y Metas POl 2016
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En el marco de este objetivo, se ha definido como estrategia institucional
“Incrementar el nivel de cumplimiento de plazos legales y la tramitacion adecuada de
expedientes”, a la cual se asocia la linea de accion “Aumento de la eficacia resolutiva”,
con el proposito de asegurar el cumplimiento de las normas y plazos legales, y atender
los servicios solicitados al INDECOPI de manera oportuna, predecible y confiable. Lo
antes mencionado implica realizar acciones que permitan mejorar la calidad y
oportunidad en la tramitacion de expedientes, asi como reducir el tiempo para la
resolucion de denuncias presentadas ante el INDECOPI en materia de competencia y

de propiedad intelectual.

Asimismo, la estrategia institucional “Fomentar la simplificacién de los procesos

de los Organos Resolutivos y Administrativos”, considera la siguiente linea de accion:

O Optimizacién de los procesos operativos y de soporte.

Como observamos en cumplimiento del Objetivo Operativo Institucional 2016 y
Estrategias Institucionales 2016, anteriormente sefialadas, es que urge se desarrolle
una solucién que coadyuve al cumplimiento de las mismas, es en ese sentido que la
presente tesis se soporta en el andlisis desarrollado por la institucién para el
cumplimiento de sus vision y misién, y mandato de su creacion, siendo este motivo y
demostrado para la presente tesis la necesidad de plantear los problemas que aquejan
el desarrollo de estos objetivos, a través de lineas de accion directas que soluciones las
desviaciones desarrolladas consecuentemente.

Es asi que para el control y observancia de la implementacion de la tesis es que
debemos desarrollar los siguientes indicadores evaluando la situacion actual y
colocando la meta proyecto para el 2016. Por ello finalmente pasamos a mostrar a

manera de resumen los indicadores disefiados:

1. Cantidad de documentos entregados / cantidad de documentos notificados
dentro del plazo
2. Cantidad de documentos notificados / cantidad de documentos notificados sin

errores
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3. Cantidad de documentos notificados / cantidad de documentos notificados
correctamente y dentro del plazo

4. Cantidad de cargos devueltos / cantidad de cargos devueltos dentro del plazo
5. Cantidad de cargos devueltos / cantidad de cargos devueltos sin errores

6. Cantidad de cargos devueltos / cantidad de cargos devueltos correctamente y
dentro del plazo

7. Cantidad de documentos entregados / cantidad de documentos extraviados

4.2 ORGANIZACION / MISION / VISION /VALORES DEL INDECOPI
(INDECOPI, 2015)

INDECOPI fue creado en noviembre de 1992, mediante el Decreto Ley N° 25868.
Tiene como funciones la promocién del mercado y la proteccion de los derechos de
los consumidores. Ademas, fomenta en la economia peruana una cultura de leal y
honesta competencia, resguardando todas las formas de propiedad intelectual: desde
los signos distintivos y los derechos de autor hasta las patentes y la biotecnologia.

El INDECOPI es un Organismo Publico Especializado adscrito a la Presidencia
del Consejo de Ministros, con personeria juridica de derecho publico interno. En
consecuencia, goza de autonomia funcional, técnica, econdmica, presupuestal y
administrativa (Decreto Legislativo No 1033).

Como resultado de su labor en la promocién de las normas de leal y honesta
competencia entre los agentes de la economia peruana, el INDECOPI es concebido en
la actualidad, como una entidad de servicios con marcada preocupacion por impulsar
una cultura de calidad para lograr la plena satisfaccion de sus clientes: la ciudadania,

el empresariado y el Estado.

MISION

Propiciar el buen funcionamiento del mercado, en beneficio de los ciudadanos,
consumidores y empresarios, mediante la defensa de los consumidores, la prevencion
y fiscalizacion de practicas restrictivas de la libre y leal competencia, y la proteccion

de la propiedad intelectual.

VISION
Que los ciudadanos, consumidores y empresarios se beneficien de un mercado
que opera sin distorsiones, gracias a la labor técnica, proactiva, oportuna, predecible y
confiable del Indecopi, la misma que garantiza un entorno de libre y leal competencia
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en el que se respetan los derechos de los consumidores, asi como los derechos de
propiedad intelectual.
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
INDECOPI esta conformado por los siguientes estamentos:
- Consejo Directivo: Es el érgano maximo administrativo, representado por el
presidente
- Organos funcionales: Se encargan de promover las normas de la leal y honesta
competencia y todas las formas de propiedad intelectual
- Administracion: La administracion la ejerce directamente la gerencia general

y las demas gerencias

ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL

u Indecopi
Tribunal do Defensa de ORGANOS DE ALTA DIRECCION CONSEJO DIRECTIVO Grgano Consutivo
ORGANOS RESOLUTIVOS IS Competencley 088 fe= === o v e e e e e 1  nstitwcional

Propledad Intelectual PRESCENTE DEL CONSE IO DRECTIV
l ORGANO DE CONTROL
[ I I 1
Sala Especialzada Sala £specializada sala Especializada Soia Especializada
en Propiedad on Defensa de la en Proteccion al en Procedimientos
Intelectual Competentia Consumidor Concursales

Direccion de Signos Comision de Comision de Comeion de
= dimientos
v gy s | | onaamer ey GERENGIA
0 i GENERAL

Comision de Signos
Distintivas

orvicio de Atencior
al Ciudadano

comisionde | |
<a delatibre | i
npeten >
[

Comision de DORGANOS DE APOYO ORGANOS DE ASESORAMIENTO
{ Direccion de P “wmm
Derecho de Autor [ I 1
H I Gerencia de Gerencia de —— Gerencia de f
Tecnologias dela | | Administiaciony [ | Serepeede t Gerencia Legal Flaneamionio 2
Comision de Informacion Finarzas Gestion Insttucional Sy

scaltacio
Competanc Disiel

Derecho de N.vnr] ”

=
Invenciones y -
Nuovas Tecnologias
Comision de
Invenciones y
Nueves Tecnologias |
anci Gerencia
fesnciéde paispesin IGerencia de Oficina
Promocion y Supervision y it
Difusion fiscalizecion 9

ORGANOS DE LINEA

ORGANOS
DESCONCENTRADOS
Nota: En ol marco de (s Ley N* 30224, Ley que crea ol Sistema Nacional de ta Caldad, los Siguientes organos fiseron ranslendos al nstinto Nacional de ia C
de Acreditacion, y la i) Comision de Normahzacion y de Fiscalizacion de Barreras Comerciales No Arance 5. motivo por of cual ya no forman porte de la e

Figura N° 4.1 Organigrama de INDECOPI

d - INACAL: J) Servicio Nacional de Metroiogia, Servieio Nacional
tura organica del Indecopi

INDECORPI cuenta con oficinas a nivel nacional:
LIMAY CALLAO

- Aeropuerto Jorge Chavez

- Congreso de la Republica

- Gamarra
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- Sede central Lima Sur (San Borja)

- Lima Norte
- SanJuan De Lurigancho

PROVINCIAS
- Amazonas
- Ancash
- Apurimac
- Arequipa
- Ayacucho
- Cajamarca
- Cusco
- Huancavelica
- Huéanuco
- lca
- Junin
- La Libertad
- Lambayeque
- Loreto
- Madre de Dios
- Moquegua
- Pasco
- Piura
- Puno
- San Martin
- Tacna
- Tumbes
- Ucayali

- Vraem

VALORES
Eficiencia:
Realizamos nuestro trabajo mediante el uso eficiente de los recursos humanos,

financieros y de infraestructura, buscando constantemente mejoras en nuestros
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procesos a fin de entregar servicios simples con puntualidad a la sociedad,
reconociendo la necesidad de adaptarnos al entorno dentro del marco legal de nuestro
mandato constitutivo.

Liderazgo:

Somos diligentes actuando con determinacion y vision de futuro, con la finalidad
de asegurar que nuestros productos sean precisos y exhaustivos, a través del
profesionalismo de nuestro equipo, comunicandonos de manera efectiva con nuestra
comunidad vinculada y creando relaciones asociativas que respondan a intereses
mutuos de crear y mantener una cultura de calidad en el pais.

Integridad:

Mantenemos un equipo humano con los mas altos estandares de honestidad y
consecuencia, actuando con lealtad a la mision institucional, siendo justos y
equitativos al resolver en nuestras areas de competencia.

Transparencia:

Nos hacemos responsables de nuestras acciones y de los resultados de nuestro
trabajo dentro del marco de la Ley, actuando sin discriminacion, en un entorno
cooperativo de apoyo a nuestros usuarios, respetando su privacidad y confidencialidad
a fin de proteger correctamente sus derechos.

Excelencia en el servicio:

Demostramos una actitud de excelencia en el servicio poniendo al usuario como
el centro de percepcion y accién de nuestro personal, fortaleciendo la comunicacion e
integracién sectorial y del personal a partir de una estrategia comin, demostrando
optimismo, mente abierta y empatia en nuestras interacciones, convirtiéndolas en

evidencias de excelencia en el servicio.

4.3 SUB GERENCIA DE LOGISTICA Y CONTROL PATRIMONIAL - AREA DE
SERVICIOS GENERALES — UNIDAD DE
CORRESPONDENCIA

La Sub Gerencia de Logistica y Control Patrimonial es la encargada de dirigir,
administrar y controlar el aprovisionamiento oportuno de bienes y servicios,
necesarios para el funcionamiento de las dependencias del INDECOPI, en las mejores
condiciones de calidad y precio, asi como también programar las necesidades reales

de bienes y servicios, y elaborar el Plan Anual de Adquisiciones y Contrataciones para
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la formulacion del presupuesto, desarrollar los procesos de adjudicacion para
suministrar a las areas usuarias bienes y servicios en las mejores condiciones de
oportunidad, calidad y precio, que se efectien con sujeciéon a las normas legales
establecidas, dirigir, supervisar y controlar los servicios de mantenimiento,
correspondencia, limpieza, seguridad, y otros servicios colaterales para lograr el
normal desarrollo de las actividades institucionales; y salvaguardar los bienes

patrimoniales del Instituto, para el uso y empleo racional de los mismos.

VISION

Lograr el uso 6ptimo de los recursos econémicos - financieros manteniendo un
alto nivel de calidad en los suministros a los clientes internos.
MISION

Satisfacer oportunamente las necesidades de bienes y servicios en las mejores
condiciones de precio y calidad.
MANDATO

Dirigir y administrar el aprovisionamiento de bienes y servicios para el

INDECOPI

4.3.1 Areas de la Sub Gerencia de Logistica y Control Patrimonial

PROGRAMACION Y ESTUDIO DE MERCADO
Encargado del proceso de formulacién, aprobacion, publicacion, modificacion,

ejecucién y seguimiento del Plan Anual de Contrataciones. Asimismo, efectda las

indagaciones de mercado para determinar los procesos de contratacion.

PROCESOS DE SELECCION

Tiene como funcidn la revision, evaluacion y seguimiento de los procedimientos

de seleccion.
Gestiona las acciones para la elaboracién y suscripcion del contrato derivado de

los procedimientos de seleccion.

SEGUIMIENTO CONTRACTUAL

Encargado de supervisar el seguimiento de la ejecucion de los contratos, que

involucra la aplicacion de penalidades, procedimiento de pago en lo que corresponda,
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entre otras actividades de indole administrativo como adicionales, ampliaciones de
plazo, contrataciones complementarias.
CONTRATACIONES

Encargado de administrar la adquisicion de bienes y servicios de lascontrataciones

directas y sus consecuentes pagos, a fin de garantizar el abastecimientooportuno en las

mejores condiciones de calidad y precio.

SERVICIOS GENERALES

Supervisa y administra los servicios internos de la institucién, incluyendo la

limpieza, asi como la seguridad fisica.

CONTROL PATRIMONIAL Y ALMACEN

Gestiona la recepcion de los bienes adquiridos y donados.

Coordina el inventario de existencia fisicas de bienes.

INFRAESTRUCTURA

Encargado de la supervision de las obras, el mantenimiento de la infraestructura

de los locales de la entidad y los proyectos de inversion publica que tenga en cartera

el Indecopi.

MANTENIMIENTO

Coordinar las acciones para el mantenimiento del buen estado del sistema

eléctrico de la institucion, pozos a tierra instalados, el mantenimiento de las estructuras
metalicas, la reparacion, acondicionamiento y construccion de espacios fisicos, entre

otros.

CORRESPONDENCIA

Efecta las coordinaciones de la entrega de notificaciones y control de la

documentacion de las diferentes dependencias.

PROCEDIMIENTOS Y FORMATOS CORRESPONDIENTES A LA ENTREGA DE
DOCUMENTOS DEL AREA DE CORRESPONDENCIA:

. Procedimiento Distribucién de Documentos y Encomiendas
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. Listado de envios nacionales, internacionales y notariales

. Visita de Notificacion

. Hoja de rezago

. Acta de notificacion

. Distribucion de Documentos y Encomiendas

A continuacion, elaboramos la mision y vision especifica para el area de
Correspondencia que es parte de nuestra propuesta de desarrollo:
VISION

Consolidar al area de mensajeria como una unidad de negocio estratégica para el
buen desempefio de las labores de la organizacion. Ser reconocidos por la eficiencia
en entregas y contribucién a la comunicacion entre clientes internos y externos.
MISION

Servir a los clientes internos y externos de INDECOPI mediante la entrega de
notificaciones, cumpliendo tiempos y especificaciones normadas, de tal forma que se

garantice un servicio oportuno y de calidad para el desarrollo de nuestra organizacion.

4.4 DIAGNOSTICO DE LA CADENA DE SUMINISTRO

PROCESO ACTUAL

vyl ey

Sede Direccion
Indecopi de de
atencion de notificacion

Solicitud
o R //

Figura N° 4.2 Diagrama de Cadena de Suministro Elaboracion:

Autores de la Tesis.

El proceso inicia con la generacion de la solicitud de atencion en determinada sede
de Indecopi en donde se recibe dicho documento para luego internamente realizar la

primera pregunta clave:
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Si se te tiene en la sede de Indecopi en la cual se ha ingresado la solicitud de
atencion el area quien debera atender dicha solicitud; dicha solicitud de atencion se
direccionara al area correspondiente para su atencién, dicha area procedera a atender
la solicitud de atencidon generando una necesidad de notificar al generador de la
solicitud de atencion para ello el &rea de correspondencia recepcionara la solicitud de
notificacion en la sede y con ello se procedera a determinar las fechas y la direccion
de notificacion.

Si dicha notificacion no es notarial (Entiéndase por notificacion notarial aquella
notificacion que por tener que ser entregada en una zona calificada como peligrosa se
envia a través de empresas notariales) la siguiente consulta a realizar es si la
notificacion es internacional o no lo es internacional.

Si es internacional dicha notificacion se tendra que enviar por una empresa tercera
internacional y se recibe el cargo de notificacion

Si no es internacional se enviara a direccion de notificacion con empresa tercera
y se recibe el cargo de notificacion

Si dicha notificacion si es notarial se enviard la notificacion a través de una
empresa tercera notarial y se recibe el cargo de notificacion

Si no se tiene en la sede de Indecopi el siguiente paso a dar es determinar la sede
de Indecopi que cuente con el area solicitada para la atencion, se enviara a sede
determinada la solicitud de atencion, se direccionara dentro de esta sede la solicitud
de atencidn al area correspondiente para atencion, se atendera la solicitud de atencion
y con ello se generara la necesidad de notificar para lo cual se recibe la solicitud de
notificacion en area de correspondencia y con ello se procedera a determinar las fechas
y la direccion de notificacion para luego proceder con el envio a la direccién de
notificacién determinada para luego culminar con la recepcién del cargo de la
notificacién realizada la cual debe ser firmada y en fisico con el solicitante de la
atencion. (Ver Archivo en Excel “Diagrama de Flujo de Propuesta de Solucion.xls” y

“Diagrama de Flujo de Actual.xls”)
4.5 FORTALEZAS Y DEBILIDADES
FORTALEZAS:

F1  Infraestructura disponible para implementar un area dedicada a la mensajeria.
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F2 Conocimiento de las normas, directivas y procedimientos para el servicio de
notificacion.

F3  Presupuesto asignado para la implementacion del area de mensajeria.

F4 Personal de planilla - CAS del Indecopi comprometido con la entrega de
documentacion dentro del plazo establecido en los procedimientos de notificacion. F5
Segun el analisis Piloto Se cuenta con notificadores que tienen movilidad propia.

F6 Conocimiento del Indecopi respecto al perfil de las personas a ser contratadas como
motorizados con relacion a las zonas requeridas.

F7 Contratacion de personal para cubrir vacaciones y posibles faltas de los
notificadores.

F8 Control de mensajeria a través de reportes quincenales y sistema de seguimiento

de trdmites documentarios.

DEBILIDADES:
D1 No contar con mensajeria electronica por falta de normativas y plataforma
informatica.
D2  No contar con todas las areas de atencion fuera de la sede de Lima.

D3 No contar con un programa de incentivos y/o bonificaciones para los
notificadores.
D4 Ingreso incorrecto de datos al sistema de trdmite documentario.

D5  Enmendaduras y retrasos en los cargos de entrega.
D6  Solicitud de retencion de documentos por parte de areas usuarias.
D7  Demora en el proceso de contratacion del estado CAS y planilla.

D8  Fallaen la comunicacion con las areas involucradas en la entrega de
documentos y cargos

MATRIZ EFI*®: Ver Anexo No. 17

Matriz EFI

FORTALEZAS PESO | CALIFICACION | PONDERADO

Infraestructura disponible para implementar un area dedicada
a la mensajeria 0.06 3 0.17

Conocimiento de las normas, directivas y procedimientos para
el servicio de notificacion 0.10 4 0.39

Presupuesto asignado para la implementacion del rea de
mensajeria 0.10 4 0.39

19 Fred R. David (2008) — Conceptos de Administracion Estratégica
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Personal de planilla - CAS del Indecopi comprometido con
la entrega de documentacion dentro del plazo establecido en

No contar con mensajeria electronica por falta de normativas

los procedimientos de notificacion 0.08 3 0.25
Segun el analisis Piloto Se cuenta con notificadores que tienen

movilidad propia. 0.04 2 0.08
Conocimiento del indecopi respecto al perfil de las personas a

ser contratadas como motorizados con relacion a las zonas

requeridas 0.06 3 0.17
Contratacion de personal para cubrir vacaciones y posibles|

faltas de los notificadores 0.03 2 0.06
Control de mensajeria a través de reportes quincenales y

sistema de seguimiento de tramites documentarios 0.04 2 0.08

DEBILIDADES

y plataforma informatica 0.06 1 0.06
No contar con todas las areas de atencion fuera de la sede de
Lima 0.03 1 0.03
No contar con un programa de incentivos y/o bonificacione
para los notificadores. 0.01 1 0.01
Ingreso incorrecto de datos al sistema de tramite documentario
0.11 4 0.44
Enmendaduras y retrasos en los cargos de entrega 0.10 4 0.39
Solicitud de retencion de documentos por parte de areas
usuarias 0.06 3 0.17
Demora en el proceso de contratacion del estado CAS y
planilla 0.06 2 0.11
Falla en la comunicacion con las areas involucradas en la
entrega de documentos y cargos 0.08 2 0.17
1.00 2.96

Tabla N° 4.2 Matriz EFI Elaboracién:

Autores de la Tesis.

CAPITULO V: INVESTIGACION DE MERCADO
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Para el desarrollo de esta parte de la tesis, se decidié la realizacion de Encuestas
a los usuarios internos del servicio de mensajeria en el Indecopi, conformado
principalmente por las asistentes administrativas de todas las areas de la institucion
que se encargan de realizar los tramites de notificacion, asimismo hemos tomado en
cuenta los reclamos realizados por los usuarios externos del servicio respecto a su nivel

de satisfaccion del afio 2015.
5.1 ENCUESTAS USUARIOS INTERNOS
5.1.1 Objetivo del estudio psicométrico de la encuesta

Luego de elaborado y aplicado el cuestionario de recoleccion de informacion del
tema de estudio, se procedio a elaborar la correspondiente base de datos y realizar la
validez de los items del cuestionario.

Para determinar la validez de los items se utiliz6 el Método de Constructo a partir de
la Correlacion item-Test, como lo sefiala Alarcon (2008). Para ello, en primer lugar se
determind si la suma de los datos obtenidos tenia o no distribucion normal; para este
fin y considerando que el grupo es grande (mayor de 50 participantes), se utilizo la

Prueba Estadistica de Kolmogorov — Smirnov (Pardo y Ruiz 2002).

Tabla N° 5.1 Andlisis de la distribucién de los datos.

Kolmogorov — Smirnov

Estadistico Gl Sig.

0.131 84 0.001

Elaboracion: Autores de la Tesis.
Figura N° 5.1 Histograma de la distribucion de datos.
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Histograma
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Elaboracion: Autores de la Tesis.

Los resultados de significatividad = sig. = (p > 0.05), como se aparecia en la tabla
y en la Figura N° 5.1, permiten inferir que los datos no tienen una distribucién normal.
Como consecuencia de lo anterior se establece que para determinar la Correlacién
item-Test se debe aplicar una Prueba Estadistica no Paramétrica, siendo la mas
recomendable el Coeficiente de Correlacion de Spearman. Los resultados de validez

de los items se presentan a continuacion.

Tabla N° 5.2 Validez de los items del cuestionario utilizado en el presente estudio

item Coeficiente Spearman

0.64 **
0.24*
0.74 **
0.58 **
0.50*
0.35*
7. 0.09

0.58 **
9. 0.49 **

SENCHES e

o

* P<0.05 **P<0.01Elaboracién:
Autores de la Tesis.
En la Tabla N° 5.2 se presentan las correlaciones Spearman obtenidas para los 9
items presentados inicialmente y se aprecia que una tiene correlacion significativa (*)
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y siete correlaciones altamente significativas (**). Solamente el item 7 resulto no ser

significativo.

Respecto a las correlaciones para determinar la validez de los items, Kline (1998)
sostiene que cuando se analiza éstas a partir del vinculo entre cada item y la puntuacion
total de la escala debe ser superior a 0.20 para ser considerado en la version final de
un cuestionario o escala. Esta misma posicion la sostenia Nunnally en 1987, aunque,
posteriormente, en un escrito presentado en 1995 con la coautoria de Berstein (en
Carretero-Dios y Pérez, 2005) sefialan que la correlacién item-total, deberia superar el
valor de 0.25.

Tomando en consideracion el valor referencial de 0.20 propuesto por Kline (1998)
y Nunnally (1987) se ha optado por eliminar solo el item 7 (";Qué grado de
importancia le da usted a la Entrega de Informacién completa (llenado) de las fichas
de Visita de Notificacion y Acta de Notificacion?") debido a la baja correlacion que
demostré dentro del conjunto total de items, por lo tanto, la escala final quedo

conformada por 8 items.

Posteriormente, se procedié a determinar la confiabilidad de la Escala en su
conjunto. Para ello se aplico el Coeficiente Alfa de Cronbach (Nunnally, 1987). Este
coeficiente es uno de los mas potentes y es ampliamente utilizado para tal fin,
especialmente, cuando los cuestionarios tienen varias respuestas como en el presente

caso; cuatro por pregunta.

Tabla N° 5.3 Confiabilidad del cuestionario utilizado en el presente estudio

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos

0.675 8

Elaboracion: Autores de la Tesis.
La confiabilidad del cuestionario nos refleja la consistencia interna para medir de

manera objetiva el tema propuesto. Entonces, partiendo de los resultados se puede

colegir que la confiabilidad obtenida es moderadamente fuerte; condicion suficiente
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para que sea utilizada en la recoleccion de informacion y confiar en lo resultados
arribados en el estudio.

5.1.2 Resultados de las encuestas

A continuacion, en la Tabla N° 5.4, se presentan los diversos estimados
estadisticos con relacion a las ocho preguntas que conforman la version final del
cuestionario. Especificamente se presenta el promedio, la desviacién estandar y el
coeficiente de variacion por cada pregunta.

El coeficiente de variacion, que se obtiene a partir de la division de la desviacion
estandar entre el promedio dividido por cien, nos permite hacer comparaciones acerca

del grado de dispersion de las respuestas entre las diversas preguntas formuladas.

Tabla N° 5.4 Estimacion del promedio, la desviacién estandar y el coeficiente de
variacion por pregunta

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P8 P9
Pregunta (Tabla | (Tabla | (Tabla | (Tabla | (Tabla | (Tabla | (Tabla | (Tabla
5) 6) 7 8) 9 10) 11) 12)
Promedio
2,68 2,11 2,50 2,75 3,79 3,82 3,11 3,36
Desviacion
Estandar 541 728 784 ;790 413 385 621 482
Coeficiente
Variacion

20,21 34,57 31,35 28,71 10,90 10,08 19,99 14,36

Elaboracion: Autores de la Tesis.

Los coeficientes de variacion presentados en la Tabla N° 5.4, nos permiten
apreciar que los evaluados han tenido mayor consenso al dar sus respuestas en las
preguntas numero 6 y 7, mientras que hay mayor heterogeneidad en las respuestas
vinculadas a las preguntas numero 3, 4 y 5. Ello se corrobora ademas visualizando las
respectivas tablas y figuras.

Por otro lado, se ha optado por presentar tablas y figuras que contienen las
frecuentas y porcentajes de las respuestas que los evaluados han proporcionado a las
diversas preguntas. A continuacion, se visualizan las mismas.

Tabla N° 5.5 ¢ Cudl es su grado de satisfaccion con el servicio de mensajeria
local?
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Categoria de Respuesta F %
Completamente Satisfecho 3 3.6
Satisfecho 51 60.7
Insatisfecho 30 35.7
Completamente insatisfecho 0 0
Total 84 100

Elaboracion: Autores de la Tesis.

Figura N° 5.2 Representacion, en porcentaje, del grado de satisfaccion de los

evaluados con el servicio de mensajeria local

0% 80.7%
60%
50%
40% 35.7%
o

S~ 30%
20%
10% 3:5% 0.0%

- 0
oo/ll T L T
Completamente  Satisfecho Insatisfecho Competamente
Satisfecho insatisfecho

Elaboracién: Autores de la Tesis.

La Tabla N° 5.5y Figura N° 5.2 representan las frecuencias y los porcentajes de
los evaluados cuando se les pregunta acerca de su grado de satisfaccion con el servicio
de mensajeria local. En este sentido los resultados dejan en evidencia que, si bien hay

un significativo grupo que sefiala estar “Satisfecho”, un 35% refiere su insatisfaccion

con el mismo.
Tabla N° 5.6 ¢Cual es su grado de satisfaccion con el servicio de mensajeria
nacional?

Categoria de Respuesta F %
Completamente Satisfecho 0 0

Satisfecho 27 321

Insatisfecho 39 46.4
Completamente insatisfecho 18 214

Total 84 100
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Elaboracién: Autores de la Tesis.

Figura N° 5.3 Representacion, en porcentaje, del grado de satisfaccion de los

evaluados con el servicio de mensajeria nacional

50%

45%

40%

35%

32.1%

30%

© 25%

anos

%

£V fo

15%

10%

5% U.U%
00/0 T

21.4%

L i g

Satisfecho

Elaboracion: Autores de la Tesis.

En la Tabla N° 5.6 y Figura N° 5.3 se representan los resultados ante la pregunta
relacionada al grado de satisfaccion con el servicio de mensajeria nacional. Se aprecia
que el 67.8% de los evaluados se encuentra “Insatisfecho” 0 “Completamente

Insatisfecho y tan solo el 32 refiere estar “Satisfecho”. En este caso la tendencia se

Completamente  Satisfecho

Insatisfecho

orienta mas hacia una evaluacion negativa de este servicio.

Competamente
Insatisfecho

Tabla N° 5.7 En comparacién con otras alternativas, tal como el servicio de

Courier Externo, el servicio de mensajeria local de INDECOPI es

Categoria de Respuesta F %
Excelente 12 14.3
Bueno 21 25
Regular 48 57.1
Muy Deficiente 3 3.6
Total 84 100

Elaboracién: Autores de la Tesis.

Figura N° 5.4 Representacion, en porcentaje, de la comparacion del Servicio de

Mensajeria Local de INDECOPI con otros servicios de Courier.
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60% 97.1%

50%

40%

© 30% 25.0%
\o\ Fi
20% 14:3%
10% 9.6%
0% T T I
Excelente Bueno Regular Muy Deficiente

Elaboracion: Autores de la Tesis.

En la Tabla N° 5.7 y Figura N° 5.4 se presentan los resultados relacionados a la
comparacion del Servicio de Mensajeria Local de INDECOPI con otros servicios de
Courier. Si bien el resultado prevaleciente es el de “Regular” que representa al 57%
(48 evaluados), la tendencia se orienta hacia “Bueno” y “Excelente”; categorias que

en conjunto abarcan el 39.3% (33 evaluados).

Tabla N° 5.8 ¢ Preferiria que se continle con el actual servicio de mensajeria local de

INDECOPI?
Categoria de Respuesta F %
Totalmente de acuerdo 15 17.9
De acuerdo 36 42.9
En desacuerdo 30 35.7
Totalmente en desacuerdo 3 3.6
Total 84 100

Elaboracién: Autores de la Tesis.
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Figura N° 5.5 Representacion, en porcentaje, de la preferencia por continuar con el

actual servicio de mensajeria local de INDECOPI

45010 42-9%
40% 35.7%
35%
30%
25%
o\o 20%, 17.9%
15%
10%
5% 3.6%
0% T T T 1
Totalmente de De Acuerdo En Desacuerdo Totalmente en
Acuerdo Desacuerdo

Elaboracion: Autores de la Tesis.

La Tabla N° 5.8 y Figura N° 5.5 contienen los resultados relacionados a la
preferencia de los evaluados por continuar con el actual servicio de mensajeria local
que viene proporcionando el INDECOPI. A groso modo los resultados resultan
favorables en tanto que el 60.8% de personas respondieron estar “De Acuerdo” o
“Totalmente de Acuerdo” con este servicio mientras que un 35% manifesté su

“Desacuerdo”.

Tabla N° 5.9 ;/Qué grado de importancia le da usted al Tiempo de Entrega de
notificaciones o Documentos?

Categoria de Respuesta F %
Totalmente importante 66 78.6
Importante 18 21.4
Poco importante 0 0
Nada Importante 0 0
Total 84 100

Elaboracion: Autores de la Tesis.
Figura N° 5.6 Representacion, en porcentaje, del grado de importancia le dan los

evaluados al Tiempo de Entrega de Notificaciones o Documentos
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80%

70%
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20%

10% 0.0% 0.0%
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Totalmente Importante Poco Nada
Importante Importante Importante

Elaboracion: Autores de la Tesis.

En la Tabla N° 5.9 y Figura N° 5.6 se aprecia el grado de importancia que el
usuario interno otorga al Tiempo de Entrega de notificaciones o Documentos como se
parecia la respuesta prevaleciente es de “Totalmente Importante” seguida de la

categoria “Importante”.

Tabla N° 5.10 ;/Qué grado de importancia le da usted al Tiempo de Entrega de
Cargos de documentos remitidos o Cedulas de Notificacion?

Categoria de Respuesta F %
Totalmente importante 69 82.1
Importante 15 17.9
Poco importante 0 0
Nada importante 0 0
Total 84 100

Elaboracion: Autores de la Tesis.
Figura N° 5.7 Representacion, en porcentaje, del grado de importancia le dan los

evaluados al Tiempo de Entrega de Cargos de documentos remitidos o Cedulas de

Notificacion
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Elaboracion: Autores de la Tesis.

La Tabla N° 5.10 y Figura N° 5.7 representa el grado de importancia le dan los
evaluados al Tiempo de Entrega de Cargos de documentos remitidos o Cedulas de
Notificacion, al respecto, la prevalencia de respuesta, al igual que en la pregunta
anterior, se orienta en un 82% a destacar que es “Totalmente Importante” mientras que

el 17.9% senal6 como “Importante”.

Tabla N° 5.11 El servicio de mensajeria local: ¢es facil de usar?

Categoria de Respuesta F %

Totalmente de acuerdo 18 214
De acuerdo 60 714
En desacuerdo 3 3.6
Totalmente en desacuerdo 3 3.6
Total 84 100

Elaboracion: Autores de la Tesis.
Figura N° 5.8 Representacion, en porcentaje, de la facilidad del uso del Servicio de

Mensajeria del INDECOPI
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Elaboracién: Autores de la Tesis.

La percepcion favorable del Servicio de Mensajeria brindado por INDECOPI tan
se hace presente cuando se indaga acerca de la facilidad de uso del mismo. Al respecto
el 71% de los evaluados sefiala estar “De Acuerdo” con esta sentencia, mientras que
el

21.4% refiere sentirse “Totalmente de Acuerdo”.

Tabla N° 5.12 ;Conoce bien el servicio de mensajeria local?

Categoria de Respuesta F %
Totalmente de acuerdo 30 35.7
De acuerdo 54 64.3
En desacuerdo 0 0
Totalmente en desacuerdo 0 0
Total 84 100

Elaboracion: Autores de la Tesis.
Figura N° 5.9 Representacion, en porcentaje, del conocimiento del Servicio de

Mensajeria de INDECOPI
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Elaboracién: Autores de la Tesis.

Finalmente, en la Tabla N° 5.12 y Figura N° 5.9 se presentan los resultados
referidos a que tan bien los evaluados conocen el Servicio de Mensajeria de
INDECORPI. Los resultados se orientan en la totalidad de los evaluados a responder
afirmativamente la pregunta. De manera especifica la tendencia prevaleciente sefialo

estar “De Acuerdo” con la frase mientras que el 35.7 “Totalmente de Acuerdo”.
5.2 MUESTRA
5.2.1 Disefio de Muestra

De la investigacion de mercado uno de los aspectos mas importantes es el disefio
de la muestra, pues de esto dependen los resultados a conseguir y por lo cual es
importante definirlo en la toma de decisiones del proyecto. Siempre que se decida

realizar el uso de encuestas en la investigacién de mercado, se debe definir la muestra.
5.2.2 Tamafio de la Muestra

La muestra es el numero de elementos, elegidos o no al azar, que hay que tomar
de una poblacion para que los resultados puedan ser generalizados. (Mufiiz Gonzales,
2001).

El tamafio de la muestra depende de tres aspectos:
« El nivel de confianza.

« El margen de error permitido.
« El caracter finito o infinito de la poblacién.
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Hay formulas generales que permiten determinar el tamafio de la muestra
« Para poblaciones infinitas = Méas de 100.000 Ss.

(2°*p*q
N =
(e)®
« Para poblaciones finitas = Menos de 100.000 Ss.
(2?*p*q*Nn =
€)°(N-1) + (2 *p*q
Donde:
n = Numero de elementos de la muestra.

N = Numero de elementos de la poblacion.

P/Q = Probabilidades con las que se presenta el fenémeno. Cuando no se tiene se
utiliza un valor constante de 0,5.

Z?> = Representa el nivel de confianza que existe para generalizar los resultados
obtenidos.

e = Margen de error. Es el error a causa de observar una muestra en lugar de la
poblacion completa. Cuando no se tiene se utiliza un valor que varia entre el 1%
(0,01) y 9% (0,09). El valor que queda a criterio del encuestador.?

Aplicando la formula de poblaciones finitas, obtenemos lo siguiente:

n= (1.96)> * 0.5*0.5*500  (0.09)2
(500-1) + (1.96)2 * 0.5* 0.5

Muestra = 91 sujetos / Descarte = 7 encuestas / Nueva Muestra = 84 sujetos

La muestra quedo conformada por 91 evaluados, sin embargo, se descartaron 7
encuestas por no haber sido contestadas integramente. En consecuencia, la muestra
con la que se trabaj6 quedo constituida por 84 personas.

5.2.3 Recopilacion de Datos

2 Se ha considerado un intervalo de Confianza de 95% en base a un criterio estadistico definido por
Francisco Javier Baron Lopez autor del libro “Apuntes de Bioestadistica”, en donde se manifiesta con
certeza que se permite generalizar los resultados o hallazgos siempre y cuando se trabaje con una
muestra que tenga caracteristicas propias o iguales.
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La fase de recopilacion de datos es el momento en el cual el investigador se pone
en contacto con los elementos sometidos a estudio con el propdsito de obtener
informacion sistematizada a través del encuestador, mediante el uso de encuestas,
entrevistas, cuestionarios etc; en algunos casos se comete el error de no realizar un
control de calidad o feedback por parte del investigador al encuestador al no
proporcionar conocimientos que con frecuencia no se logran de los resultados

sumarizados.

Método de Recoleccion

Para el presente tema de investigacion se ha procedido a realizar una encuesta, la
cual se define como una técnica concreta de aplicacion del método cientifico, con la
finalidad de ahondar estados de opinion, actitudes o conductas de las personas ante

asuntos especificos ante una muestra de poblacion.

Para realizar la encuesta utilizada se ha empleado el método de Encuestas
Virtuales, que consiste en enviar por correo electrénico un hipervinculo, en el cual se
le solicita al destinatario del correo electronico que complete el formulario y acepte él
envid de la informacion una vez completado. (Ver Anexo N° 08)

Este tipo de encuesta tiene una gran ventaja al ser de costo reducido y no necesitar
desplazamiento; rapidez de realizacion; conseguir llegar a sitios mas inaccesibles en
algunos casos; mayor franqueza de las encuestas al darlas anGnimamente y no existe

algdn tipo de influencia por parte del encuestador.
5.3 RECLAMOS USUARIOS EXTERNOS

A continuacion, presentamos para estudio de la presente tesis los resultados de

reclamos presentados en el libro de reclamaciones del Indecopi:
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Resultados de los Reclamos presentados

(Libro de Reclamaciones)
MOTIVO DE LOS RECLAMOS - INSTITUCIONAL: Anual 2015

N30% otivz ael
3 Total de Reclamos

30%

Paclamo

D: Problemas con

? 25% 453 505 546 la Tramitacién

: Demora en la
gestian exp.

G: Otros *

C: Orientacién
Inadecuada

E: Reclamos del

165

134

81

57

Consumidor **
A: Actitud de la 19
Persona
F: Tiempo de 18
Espera
D B G c E F A H E: Reclamos del 51

Consumidor **

f Otros: Incluye cuesfionomien_fos referidos a: H: Infraestructura 6

inadecuado mecanismo de citas por 5

teléfono, no se agendd cita, no se entrega * * Reclamos de los consumidores confra un

copias en los plazos ofrecidos, usuariono fue ~ Broveedor, los cuales eréneamente son registrados Total 546

atendido en la fecha que lo citaron, Indecopi @ fraves del Libro de Reclamacionesdela

no tiene oficina en la ciudad de Moguegua, institucion, procediéndose a brindar orientacion

no me dan cita con los Jefes de OPS. para atender su caso.

Figura N° 5.10 Motivo de los Reclamos Institucionales
Fuente: Indecopi

Como podemos observar el mayor numero de reclamos se encuentran en los
problemas con la tramitacion de expedientes (165) y la demora en la gestién de
expedientes (134), donde encontramos incluida la etapa de notificaciones de
documentos, siendo en un porcentaje total del 54.8% del universo de quejas versa
sobre estos temas en particular, con lo que observamos que los usuarios externos que
reciben los servicios del Indecopi se sienten insatisfechos con los servicios brindados
por el Indecopi, principalmente con los temas que tienen que ver con la gestion y
tramitacion de sus expedientes, lo que va en contra con uno de los objetivos
estratégicos que sustenta la necesidad de desarrollar una solucién. Por otro lado,
observamos que la cantidad de quejas se incrementa afio tras afio, esto tendria su
explicacion en el incremento de documentos que se tramitan en el Indecopi.

5.4 CONCLUSIONES DEL ESTUDIO
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Los ocho items elaborados en el presente estudio han denotado adecuada
validez para medir el tema propuesto. Por otro lado, la Escala en su conjunto
denota ser consistente para medir de manera objetiva y confiable el tema

abordado.

Si bien existe un significativo y prevaleciente grupo de trabajadores que esta
satisfecho con el servicio de mensajeria local, también hay un grupo menor que
manifiesta su insatisfaccion con el mismo. La insatisfaccion se agudiza cuando

se evalla la mensajeria nacional.

Al evaluar el servicio de mensajeria de INDECOPI las opiniones estan
divididas destacando un 57% que es “Regular” mientras que el 39.3% lo evalta

como “Bueno” o “Excelente”.

Las opiniones también se dividen con respecto al hecho de que INDECORPI

siga 0 no brindando el servicio de mensajeria.

Existe consenso en los evaluados respecto a la importancia que le dan al
Tiempo de Entrega de Notificaciones o Documentos y al Tiempo de Entrega

de Cargos de documentos remitidos o Cedulas de Notificacion.

Se reconoce el Servicio de Mensajeria del INDECOPI como facil de usar y que

como trabajadores tienen adecuado conocimiento del mismo.

Los usuarios externos del servicio, se encuentran insatisfechos con la atencién
que les da el Indecopi en la resolucion de sus expedientes, principalmente en
la gestion y tramitacion de éstos, por lo que es indispensable se plantee una
solucion a este problema que forma parte de una de las actividades principales

del Indecopi.

CAPITULO VI: DEFINICION DE LA ESTRATEGIA
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6.1 ANALISIS FODA CRUZADO*

Para la realizacion del analisis FODA cruzado se determinaron las Fortalezas,
Debilidades, Oportunidades y Amenazas las cuales fueron obtenidas a partir de juicio

de expertos, en base a las entrevistas del plan piloto.
6.1.1 Fortalezas

F1 Infraestructura disponible para implementar un area dedicada a la mensajeria. F2
Conocimiento de las normas, directivas y procedimientos para el servicio de
notificacion.

F3  Presupuesto asignado para la implementacion del area de mensajeria.

F4 Personal de planilla - CAS del Indecopi comprometido con la entrega de
documentacion dentro del plazo establecido en los procedimientos de notificacion.

F5 Segln el andlisis Piloto Se cuenta con notificadores con movilidad propia. F6
Conocimiento del Indecopi respecto al perfil de las personas a ser contratadas como
motorizados con relacion a las zonas requeridas.

F7 Contratacion de personal para cubrir vacaciones y posibles faltas de los
notificadores.

F8 Control de mensajeria a través de reportes quincenales y sistema de seguimiento

de trdmites documentarios.
6.1.2 Debilidades

D1 No contar con mensajeria electronica por falta de normativas y plataforma
informatica.

D2  No contar con todas las &reas de atencion fuera de la sede de Lima.

D3 No contar con un programa de incentivos y/o bonificaciones para los
notificadores

D4 Ingreso incorrecto de datos al sistema de tramite documentario.

D5 Enmendaduras y retrasos en los cargos de entrega.

D6  Solicitud de retencion de documentos por parte de areas usuarias.
D7 Demora en el proceso de contratacion del estado CAS y planilla.

21 as fuentes consultadas para obtener el FODA Cruzado han sido a través de juicios de expertos conseguidas
en las entrevistas realizadas al personal de la institucion.
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D8 Falla en la comunicacion con las reas involucradas en la entrega de documentos

y cargos.
6.1.3 Oportunidades

O1 Baja eficiencia en entregas por parte de los servicios tercerizados en el mercado
local.

02  Crecimiento del mercado objetivo (sector empresarial).

O3 No existe una especializacion en el servicio de mensajeria en instituciones
estatales.

04 No es un rubro especializado, es decir, no se necesita tecnologia sofisticada para
implementar un servicio de mensajeria.

O5  Servicio deficiente de las empresas de mensajeria contratada.
6.1.4 Amenazas

Al  Alta competencia influye en reduccién de precios.

A2 Aumento de precios en general en la economia peruana que encarecerian los
insumos para el servicio de mensajeria.

A3 Desastres naturales o problemas con el clima puede afectar las entregas o el
cumplimiento de plazos establecidos.

A4 Los motorizados se encuentran expuestos al robo de sus maletines y su herramienta
de trabajo debido al incremento de la delincuencia.

A5 Envios de notificaciones con domicilios inaccesibles para el personal

motorizado.
6.2 DETERMINACION DE LA ESTRATEGIA

1. La estrategia principal a desarrollar es la de diferenciacion, buscamos enfocar
nuestros esfuerzos en abordar el punto débil de las mensajerias actuales, el cual
consiste en la entrega deficiente especialmente en el sector estatal, asimismo
ampliar la cobertura en los lugares que se evalle conveniente. Para
implementar esta estrategia se desarrollara capacitaciones constantes al
personal que realizara la mensajeria IN HOUSE, esto se plantea con detalle
mas adelante, asi como un buen sistema de seguimiento de los envios.

MATRIZ FODA CRUZADA
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AMENAZAS
Baja eficiencia en entregas por parte
de los servicios tercerizados en el Alta competencia influye en reduccion de precios|
mercado local.
Al
Crecimiento del mercado objetivo Aumento de precios en general en la economia
(sector empresarial) peruana que encarecerian los insumos para el
A2 servicio de mensajeria
No existe una especializacion en el Desastres naturales o problemas con el clima
servicio de mensajeria en instituciones puede afectar las entregas o el cumplimiento
estatales. de plazos establecidos
A3
Este tipo de servicio, no es
considerado altamente Los motorizados se encuentran expuestos al
especializado, es decir, no se robo de sus maletines y su herramienta de
necesita tecnologia sofisticada para trabajo debido al incremento de la
implementar un servicio de delincuencia
mensajeria.
) A4
Servicio deficiente de las empresas de Envios de notificaciones con domicilios
mensajeria contratadas A inaccesibles para el personal motorizado
FORTALEZAS
Infraestructura disponible para implementar
un drea dedicada a la
F1 mensajeria
Conocimiento de las normas, directivas y
procedimientos para el servicio de
F2 notificacion
Presupuesto asignado para la
F3 implementacion del drea de mensajeria
Personal de planilla - CAS del Indecopi
comprometido con la entrega de
documentacién dentro del plazo establecido
en los procedimientos de
tifi .. Desarrollar una estrategia de diferenciacion, es decir,
F4 poscacion mejorar la entrega deficiente en el rubro estatal, Ampliar la cobertura de las entregas para responder a los aumentos|
Segdn el anlisis Piloto Se cuenta con mejorando la efectividad y respetando las normas del de la demanda que el mercado requiera
sector.
notificadores que tienen movilidad propia.
F5
Conocimiento del Indecopi respecto al perfil
de las personas a ser contratadas como
motorizados con relacion a las zonas
F6 requeridas.
Contratacion de personal para cubrir
vacaciones y posibles faltas de los
F7 notificadores
Control de mensajeria a través de reportes
quincenales y sistema de seguimiento de
F8 tramites documentarios
DEBILIDADES

No contar con mensajeria electrénica por
falta de normativas y plataforma informatica.

Garantizar un servicio de calidad, es decir, evitar fallas en el
servicio como ausencias o retrasos por falta de personal, para esto
se puede contar con plan de disponibilidad de notificadores

ante aumento en la demanda

D1

No contar con todas las dreas de atencién
D2 fuera de la sede de Lima

No contar con un programa de incentivos y/o
bonificaciones para los notificadores.

D3

Ingreso incorrecto de datos al sistema de .

L A Contar con empresas terceras eficientes en donde

D4 tramite documentario aplique superando estandares de calidad

Enmendaduras y retrasos en los cargos de Tener informacion sistematizada dentro de la cadena

entrega que permita disminuir la probabilidad de error con ello

D5

contribuir en lograr el 95% de eficiencia
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Solicitud de retencién de documentos por

D6 parte de dreas usuarias
Demora en el proceso de contratacion del Optimizar (Mantener mejora contintia) las operaciones de envio
para competir con nuevas empresas del sector. Esto va de la mano
con diferenciar nuestro servicio del resto de empresas de

D7 estado CAS y planilla
mensajeria

Falla en la comunicacién con las dreas
involucradas en la entrega de documentos y

cargos
Tabla N° 6.1 Matriz FODA Cruzada

D8

Elaboracion: Autores de la Tesis.
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Figura N° 6.1 Diagrama de Solucion Servicio de Mensajeria

Elaboracion: Autores de la Tesis.

El proceso inicia con la generacion de la solicitud de atencion en determinada sede

de Indecopi en donde se recibe dicho documento para luego internamente realizar la
primera pregunta clave:

¢Se tiene en la sede de Indecopi el &rea para atender la solicitud de atencion? (A+, A-
)
» (A+) Si se tiene en la sede de Indecopi en donde se ingresa la solicitud de atencion
el area correspondiente para atender dicha solicitud, dicha solicitud de atencion se
direccionara para atencion respectiva, el area en mencion procedera a atender la
solicitud de atencion y con ella surgird una necesidad de notificar, para esto se

recibird la solicitud de notificacion en area de correspondencia y aqui se
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determinaré fecha, tipo de notificacion: Inmediato, Urgente, Normal, Circular,

Notarial o Internacional para luego hacer la siguiente pregunta:

¢Queda la direccidn a notificar en la misma region donde se atendid la solicitud de

atencion? (B+, B-)

v (B+) Si queda la direccion a notificar en la misma region donde atendid la
solicitud de atencidn se preguntard lo siguiente: ¢/Es notarial la solicitud de
notificacion? (C+, C-) ... (*)

(A-) Si no se tiene la sede de Indecopi en donde estoy ingresando la solicitud de

atencion el area de correspondiente para atender dicha solicitud, como paso

siguiente se determinara la sede que si cuenta con esa area de atencién y se enviara
de manera fisica a través de un envio nacional la solicitud de atencion a dicha sede,
una vez alli se direccionara la solicitud de atencion al area correspondiente para su
atencion surgiendo de esta manera una necesidad de notificacion, para esto se recibe
la solicitud de notificacion en area de correspondencia y aqui se determinara fecha,
tipo de notificaciéon: Inmediato, Urgente, Normal, Circular, Notarial o Internacional

para luego hacer la siguiente pregunta:

v (B+) Si queda la direccion a notificar en la misma region donde atendio la

solicitud de atencidn se preguntard lo siguiente:

¢Es notarial la solicitud de notificacion? (C+, C-) ... (*)

(*) (C-)Si no es notarial nos haremos la siguiente pregunta:

¢La direccion a notificar cae dentro de las zonas de Lima? (D+, D-)

= (D+) Si la respuesta es afirmativa se enviard la notificacién a direccion
determinada a través de motorizados Indecopi y/o una empresa tercera (a
explicar en el sustento financiero) y se recibe el cargo de notificacion en sede de
Indecopi Lima y con ello habra concluido el proceso

= (D-) Si la respuesta es negativa continuamos el flujo del proceso y nos haremos
la siguiente pregunta:
¢Cae la direccion a notificar dentro de Lima Regional? (E+, E-) o (E+) Si la
respuesta es afirmativa se enviara la notificacion a direccion de notificacion a

través de una empresa tercera contratada y/o propia (A explicar en la parte
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financiera) y se recibe el cargo de notificacion en sede de Indecopi Lima y con
ello habré concluido el proceso. o (E-) Si la respuesta es negativa continuamos
el flujo del proceso y nos haremos la siguiente pregunta:

¢Cae la direccion a notificar dentro de Nacional Zona? (F+, F-)

- (F+) Si la respuesta es afirmativa se enviard la notificacion a direccion de
notificacion en motorizados, personal Indecopi y/o empresa tercerizada (A
explicar en la parte financiera) se recibe el cargo de notificacion en sede
Nacional Indecopi y con ello habra concluido el proceso.

- (F-) Si no es nacional zona sera una nacional regional por ello se enviara la
notificacion a la direccién de notificacion a través de una empresa tercera o
propia (A analizar en la parte financiera) y luego se recibe el cargo en sede

nacional Indecopi y se habra concluido el proceso.

* (*) (C+) Si es notarial la solicitud de notificacion se enviara la notificacion a la
direccion de notificacion a través de una empresa tercera y con ello se recibe el

cargo de notificacién concluyendo el proceso.

v (B-) Si no queda la direccion a notificar en la misma regién donde atendio la
solicitud de atencién se preguntard lo siguiente: ¢/Es notarial la solicitud de
notificacién? (C+, C-) ... (*)

* (*) (C-)Si no es notarial nos haremos la siguiente pregunta:
¢La direccion a notificar cae dentro de las zonas de Lima? (D+, D-)

= (D+) Si la respuesta es afirmativa se enviard la solicitud de notificacion a Lima
Nacional, desde aqui se enviara la notificacion a la direccion de notificacion a
través de motorizados Indecopi o empresa tercera (A evaluar en parte
financiera), se recibe el cargo en sede Lima — Nacional y se enviara el cargo de
notificacion a sede que atendié la solicitud de atencion Sede Nacional

concluyendo asi el proceso.

= (D-) Si la respuesta es negativa continuamos el flujo del proceso y nos haremos

la siguiente pregunta:
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¢Cae la direccion a notificar dentro de Lima Regional? (E+, E-)
o (E+) Si la respuesta es afirmativa se enviara la notificacion a sede Lima

Nacional, luego se enviar la notificacion a direccion de notificacion a traves
de una empresa tercera o propia de Indecopi (A evaluar en la parte financiera),
se recibe el cargo en sede Lima regional enviando el cargo de notificacion a
la sede nacional que atendid la solicitud de atencion cerrando asi el proceso.

o (E-) Si la respuesta es negativa continuamos el flujo del proceso y nos haremos
la siguiente pregunta:

¢Cae la direccion a notificar dentro de Nacional Zona? (F+, F-)

- (F+) Si la respuesta es afirmativa se enviara la solicitud de notificacion a
sede Nacional, desde aqui se enviara la notificacion a la direccion de
notificacion a través de motorizados Indecopi o empresa tercera (A
evaluar en parte financiera), se recibe el cargo en sede Nacional y se
enviara el cargo de notificacion a sede que atendio la solicitud de atencion
Sede Nacional concluyendo asi el proceso

- (F-) Si la respuesta es negativa continuamos el flujo del proceso y nos

haremos la siguiente pregunta:

¢Es la direccion a notificar internacional? (G+, G-)
% (G+) Si la respuesta es afirmativa se enviara la notificacion a la
direccion internacional a través de una empresa tercera internacional

recibiendo el cargo de notificacion y concluyendo asi el proceso.

% (G-) Si la respuesta es negativa sera una notificacion nacional regional
por ende se enviara la solicitud de notificacion a sede nacional, con ello
se enviard la notificacion a través de una empresa tercera o propia (A
evaluar en la parte financiera), se recibe el cargo en dicha sede nacional
para luego enviar dicho cargo a la sede nacional que atendi6 la solicitud

de atencion cerrando asi el proceso.
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6.3.1 Diagrama de Flujo de Alternativas Propuestas

Ver anexo N° 13 Archivo en Excel “Diagrama de Flujo de Propuesta de Solucion.xls”
CAPITULO VII: PLAN DE ACCION

7.1 PLAN DE DIFUSION

La comunicacion es uno de los principales instrumentos en toda institucion para
el logro de sus objetivos estratégicos. En este contexto, resulta esencial desarrollar
una politica de comunicacion eficaz y bien definida, tanto para publicos internos
como para publicos externos.

De alli parte, que la emision y difusion de los mensajes sean bien definidos. Para
lograrlo, tenemos que identificar primero al publico objetivo, qué se quiere
comunicar y cuéles son los canales mas eficaces para hacerlo. Identificando estos
puntos recién se puede construir un mensaje eficaz para poder generar un mayor
acercamiento, aceptacion, comprension e interaccion entre los publicos objetivos y
la entidad.

Por consiguiente, la comunicacion estratégica requiere de una adecuada
planificacion, entendiendo esta como el proceso por el que una organizacion e
institucion, una vez analizado el entorno en el que se desenvuelve y fijados sus
objetivos a corto y largo plazo, selecciona las estrategias mas adecuadas para lograrlo
y define las acciones a ejecutar para el desarrollo de esas estrategias.

Para lograr esa adecuada planificacion es indispensable fortalecer la imagen de
liderazgo de la institucion y determinar como mejorar la atencion a su publico
externo, tomando en cuenta cudles serdn las demandas que plantee el entorno vy el
tipo de dificultades y obstaculos que pueden entorpecer la capacidad de respuesta de
la institucion.

Es asi que la comunicacion debidamente planificada se convierte en un
instrumento de gestion. En ese sentido, el plan de difusién permite orientar la toma
de decisiones, ya que contiene una serie de decisiones programadas a ejecutar.

El Plan de Difusion plantea establecer lineamientos, estrategias y acciones que
deben obedecer al a obtencion de un objetivo, siendo esta la difusion propiamente
dicha respecto a las aéreas usuarias del INDECOPI sobre el uso de la mensajeria

interna de la institucion.
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El Plan de Difusion contempla la siguiente fase de acuerdo al siguiente esquema:

Fase I. Difusion y Capacitacion

En esta fase se contempla la difusion y capacitacion de las aereas usuarias del
INDECORPI y tiene un plazo aproximado de 2 meses, de acuerdo a las siguientes
actividades:

- Designar a un personal del &rea de Correspondencia como responsable del Plan de
Difusion sobre la implementacion del servicio de mensajeria interna para una
adecuada ejecucion del Plan de Difusion.

- Coordinar con el area de Recursos Humanos, para capacitar a las areas usuarias del
INDECOPI del funcionamiento del servicio de correspondencia interna que se va
a implementar mediante dos (02) sesiones semanales en el auditorio de la
institucion y mediante streaming para las oficinas regionales.

- Implementar nimeros de Anexo Interno “8165, 8166 y 8167, el cual brindara
informacidn sobre el estado de las notificaciones o entrega de documentos fuera de
la institucion y adicionalmente servira de nexo de comunicacion entre el area de
Correspondencia y las areas usuarias del INDECOPI.

- Creacion de Cartillas Instruccionales en formato digital sobre el servicio a ofrecer
en coordinaciéon con la Oficina de Marketing Institucional para ser difundidos
mediante correo electrénico por parte del area de Recursos Humanos.

- Creacion de Poster de comunicacion.

- Impresion de Cartillas Instruccionales A4 para las sesiones de capacitacion del
personal de INDECOPI sobre el funcionamiento del servicio de mensajeria interna.
- Publicacion sobre el nuevo servicio de mensajeria interna en la Revista del
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad
Intelectual “Indecopi a tu servicio”.

-Preparar un resumen sobre las bondades y fortalezas del servicio de mensajeria

interna para ser colgada en la pagina WEB institucional del INDECOPI. -Formatos

de encuestas para medir el resultado de la camparfia de Difusion y capacitacion.

7.2 PLAN DE OPERACIONES*

2 Se ha elaborado ademas un mapa de procesos el cual se encuentra en el Anexo N° 19 de la tesis.
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7.2.1 Cadena de Valor

En la cadena de valor se encuentran detalladas las actividades tanto primarias

como de apoyo que proporciona valor en el servicio de mensajeria.

CADENA DE VALOR
DESARROLLO DE TECNOLOGIA: Investigacion y Desarrollo, Transporte

RECURSOS HUMANOS: Convocatoria,Seleccion, Contratacion, Induccién,
apacitaclén

ABASTECIMIENTO: Compra de Equipos, Suministros de Correspondencia

LOGISTICA DE ,
ENTRADA | OPERACIONES | LOGISTICA DE
SOLICITUDDE | Rrecepcionde Clasificacién, SALIDA SERVICIO POST
NOTIFICACION |  solicitudde | Distribucién, Nivel Entrega ENTREGA Cargos
Notificaciones, [ de Urgencia,Rutas] Notificaciones
Adminision

Figura N° 7.1 Cadena de Valor Area de Correspondencia
Elaboracion: Autores de la Tesis.
ACTIVIDADES PRIMARIAS:

LOGISTICA DE ENTRADA:

Este proceso consiste en la recepcion de solicitudes de notificacion en las Oficinas
Regionales de INDECOPI y Sede Central de Lima de INDECOPI, realizados por
el personal administrativo del area de Correspondencia. Debe tenerse en cuenta
que todo documento a ingresar debe contar con el codigo de tramite documentario
correspondiente. A partir de lo anterior el documento a remitir se considerard como
admitido y puede ser procesado dentro del turno de trabajo.

Asi mismo, desde el inicio de admision de los documentos (el primer punto de
control) se establecen las caracteristicas adicionales propias del servicio en cuanto

a la captura de informacién del codigo de barras.
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OPERACIONES:

Clasificacion de las notificaciones por tipo de distribucion internacional, nacional,
regional, local. Siendo los envios locales seleccionados segun nivel de urgencia de
entrega (normal, inmediata, urgente). Planificar las rutas de entrega segln
direccion de las notificaciones y organizar las cantidades de entregas por

notificador.

LOGISTICA DE SALIDA:

Luego de organizar las entregas de notificaciones, se realiza la entrega de la
documentacion hasta el domicilio legal del administrado segun las condiciones de
entregas establecidas por INDECOPI.

SERVICIO POST ENTREGA:
Para verificar la eficiencia de las entregas se realiza registro en el Sistema de

Tramite Documentario para una posterior evaluacion de la satisfaccion del cliente.
ACTIVIDADES DE APOYO:

DESARROLLO DE TECNOLOGIA:
Investigacion y desarrollo procesos para mejorar la eficiencia de las entregas y

sistemas de distribucion.

GESTION DE TALENTO HUMANO: Realizar la convocatoria, seleccion,
contratacion de personal. Capacitacion e induccién en la aplicacion de las normas,

procedimientos, directivas para el servicio de notificaciones de INDECOPI.

ABASTECIMIENTO: Compras de equipos y suministros para actividades de
administracién y operacion del area de Correspondencia.

FINANCIERO: Financiamiento a través de Recursos Directamente Recaudados
de INDECORPI.

Con relacién a la eficiencia de entrega por tipo de documento entregado, por
localizacion y por tiempo de entrega es una informacion que ha ese nivel de detalle
no se ha encontrado en la data trabajada, por lo que se ha realizado el calculo de

la eficiencia en la entrega de forma global.

7.2.2 Supuesto de Operacion al 95%
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Para el cumplimiento del 95% de los objetivos presentados en la presente tesis,

se plantean los siguientes supuestos:

* Incremento del 20% anual del flujo de mensajeria, de acuerdo a la tendencia
histérica de las cantidades de envios anuales, el cual estd considerado en el

analisis financiero — econémico.

» Contratacion de tres notificadores adicionales para cubrir vacaciones,
ausencias, renuncias y/o despidos en la Unidad de Correspondencia, el cual se

encuentra considerado en los gastos de personal.

* Las zonas peligrosas serdn atendidas a través de servicios notariales
contratados, segin el mapeo de zonas realizadas por la Unidad de

Correspondencia.
7.3 PLAN FINANCIERO

INDECOPI evalua las alternativas de tercerizar o gestionar directamente los
servicios de notificacion con el objetivo de mejorar los indicadores de desempefio,
para lo cual se presentan el plan financiero de las tres alternativas:

Alternativa 1: todo servicio mensajeria internacional, nacional, regional y local
son tercerizados a través de empresas de Courier.

Alternativa 2: son tercerizados los servicios de mensajeria internacionales,
nacionales, regionales, excepto algunos servicios de mensajeria local.

Alternativa 3: son tercerizados los servicios de mensajeria internacionales,

nacionales, excepto algunos servicios regionales y locales.
7.3.1 Lista de inversiones

ALTERNATIVA 1:
Tabla N° 7.1 Servicio de Mensajeria Tercerizado Alternativa N° 1

Tipo de mensajeria Cantidad | Monto total
Anual S/
Mensajeria Internacional 941 98,077
Mensajeria Nacional 96,441 767,809
Mensajeria Regional 101,981 833,125
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Mensajeria Local 644,417 2,399,458
Monto Total 843,779 4,098,470

La alternativa de tercerizar los servicios de mensajeria a través de empresa de
Courier de cobertura nacional e internacional, demanda una inversion ascendente a S/
4,098,470 Soles (Ver Anexo N° 12.1).

ALTERNATIVA 2:

Tabla N° 7.2 Servicio de mensajeria tercerizados excepto algunos servicios de
mensajerias local Alternativa N° 2.

Tipo de Mensajeria Cantidad Anual | Monto Total S/
Mensajeria Internacional 041 98,077
Mensajeria Nacional 96,441 767,809
Mensajeria Regional 101,981 833,125
Mensajeria Local otras Sedes 56,999 107,073
Mensajeria local (administracion directa Indecopi) 587,418 1,466,626
Lima, Arequipa, Cusco, Piura, La Libertad

Monto Total 843,779 3,272,712

La presenta tabla N° 7.2 muestra la inversién en mensajeria tercerizada y propia
(administrada directamente por INDECOPI) donde:

Algunas mensajerias Locales de las sedes Lima, Arequipa, Cusco, Piuray La Libertad
son administradas directamente por INDECOPI (Ver Anexo N° 12.), cuya inversion
asciende a S/ 1,466,626 (Ver Anexo N° 12.3) y las demas mensajerias locales,
regionales, nacionales e internacionales son tercerizadas a través de contratos con

empresas de Courier.

La alternativa de tercerizar los servicios de mensajeria internacional, nacional,
regional excepto algunos servicios locales, demanda un monto ascendente de S/
3,282,097 Soles.

El total de envios locales anuales ascienden a 644,417 documentos, de los cuales
587,418 que representan el 91%, seran administrados por servicios IN HOUSE de

INDECOPI y el 9% restante sera tercerizados a traves de empresas de Courier.

Del total de envios anuales de INDECOPI 843,779 envios, el 76% representan

envios Locales 644,417 y el 24% son envios regionales, nacionales e internacionales.
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ALTERNATIVA 3:

Tabla N° 7.3 Servicio de mensajeria tercerizados excepto algunos servicios de
mensajeria regional y local Alternativa N° 3.

Monto total
Tipo de mensajeria Cantidad anual S/
Mensajeria Internacional 941.00 98,077
Mensajeria Nacional 96,440.80 767,809
Mensajeria Regional otras Sedes 26,548.88 330,245
Mensajeria Local otras Sedes 56,999.03 107,073
Mensajeria Local (administracion directa INDECOPI) Lima, 662,849.67 2,110,902
Arequipa, Cusco, Piura, La Libertad
Mensajeria Regional (administracion directa INDECOPI Lima)
MONTO TOTAL 843,779 3,414,107

La presenta tabla N° 7.3 muestra la inversién en mensajeria tercerizada y propia
(administrada directamente por INDECOPI) donde:

Algunas mensajerias Locales de las sedes Lima, Arequipa, Cusco, Piuray La Libertad
son administradas directamente por INDECOPI y algunas mensajerias Regionales de
la sede Central Lima (Ver Anexo N° 12.4) requieren una inversion de S/ 2,110,902
(Ver Anexo N° 12.5) y las demas mensajerias locales, regionales, nacionales e

internacionales son tercerizadas a través de contratos con empresas de Courier.

La alternativa de tercerizar los servicios de mensajeria internacional, nacional,
regional excepto algunos servicios locales y algunas regionales, demanda un monto
ascendente de S/ 3,414,107 Soles.

7.3.2 Estructura de Capital
ALTERNATIVA 1:

Tabla N° 7.4 Servicio de mensajeria tercerizado Alternativa N° 1

Cantidad Monto total Financiamiento
Tipo de mensajeria Anual s/ RDR EXIerno
Mensajeria 941 98,077 100% 0%
Internacional
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Mensajeria Nacional 96,441 767,809 100% 0%
Mensajeria Regional 101,981 833,125 100% 0%
Mensajeria Local 644,417 2,399,458 100% 0%
Monto Total 843,779 4,098,470 100% 0%

El 100% de las inversiones en mensajerias internacional, nacional, regional y

local, se realizan a través del financiamiento RDR (Recursos Directamente

Recaudados) de INDECORPI.

ALTERNATIVA 2:

Tabla N° 7.5 Servicio de mensajeria tercerizados excepto algunos servicios de

mensajeria local Alternativa N° 2.

Cantidad Monto Financiamiento
Tipo de Mensajeria Anual Total S/ RDR Externo
Mensajeria Internacional 941 98,077 100% 0%
Mensajeria Nacional 96,441 767,809 100% 0%
Mensajeria Regional 101,981 833,125 100% 0%
Mensajeria Local otras Sedes 56,999 107,073 100% 0%
Mensajeria local (administracion 587,418 1,466,626 100% 0%
directa Indecopi) Lima, Arequipa,
Cusco, Piura, La Libertad
Monto Total 843,779 3272712 100% 0%

El 100% de las inversiones en mensajerias internacional, nacional, regional y

local, se realizan a través del financiamiento RDR (Recursos Directamente

Recaudados) de INDECORPI.

ALTERNATIVA 3:

Tabla N° 7.6 Servicio de mensajeria tercerizados excepto algunos servicios de
mensajeria regional y local Alternativa N° 3.

Tipo de Mensajeria Cantidad Monto Financiamiento
Anual Total S/
RDR Externo
Mensajeria Internacional 941.00 98.077 100% 0%
Mensajeria Nacional 96,440.80 767,,809 100% 0%
Mensajeria Regional otras Sedes 26,548.88 | 330,245 100% 0%
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Mensajeria Local otras Sedes 56,999.03 107,073 100% 0%
Mensajeria Local (administracion directa INDECOPI) 662,849.67 | 2,110,902 | 100% 0%
Lima, Arequipa, Cusco, Piura, La Libertad
Mensajeria Regional (administracion directa INDECOPI
Lima)

Monto Total 843779 | 3414107 100% 0%

El 100% de las inversiones en mensajerias internacional, nacional, regional y local, se

realizan a través del financiamiento RDR (Recursos Directamente Recaudados) de

INDECOPI.
7.3.3 Costos Fijos / Costos Variables
ALTERNATIVA 2

Tabla N° 7.7 Costos Fijos

Descripcion Cantidad Costo Costo
Unitario s/ Total s/
Computadora operaciones 6 3,500 21,000
Impresora Laser 5 700 3,500
Mesa de Clasificacion 5 540 2,700
Sistemas de lectoras de codigo de barras 36 580 20,880
Cajas portétiles para cada moto 36 120 4320
Casilleros para almacén de notificaciones 6 950 5,700
Escaneo electronico SCANER 36 870 31,320
GPS para cada notificador 36 2,100 75,600
Computadora administrativo 1 3500 3500
Silla de oficina 8 é50 2’800
Silla de visitante 6 250 1’500
Modulo de recepcion 5 1,200 6:000
Remuneraciones notificadores 36 1,700 734,400
Salario personal correspondencia 36 1,500 162,000
Salario jefe de correspondencia 9 4,000 48,000
Oficina (espacio) 1 9,500 114,000
Servicio de basicos (agua, luz, teléfono) 12 4700 56,400
Seguro 12 180 6,480
Insumos de limpieza 36 7,300 87,600
Implemento de los notificadores
Polo
27 2,916
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Gorras 10 360
108
Chaleco estampado 36 45 1,620
Credencial 36 2 54
Total
1,392,650
Tabla N° 7.8 Costos Variables
Descripcion Cantidad | Costo Costo
Unitario s/ Total s/
Materiales para notificaciones y difusion 12 6,165 73,976
Total 73.976
ALTERNATIVA3
Tabla N° 7.9 Costos Fijos
COSTO COSTO
DESCRIPCION cANTIDAD | UNITARIOS/ TOTALS/
Computadora operaciones 6 3500 21.000
Impresora Laser 5 700 3.500
Mesa de Clasificacion 5 540 2700
Sistemas de lectoras de codigo de barras 43 580 24,940
Cajas portétiles para cada moto 43 120 5160
Casilleros para almacén de notificaciones 6 950 5700
Escaneo electronico SCANER 43 870 37.410
GPS para cada notificador 43 2100 90.300
Computadora administrativo 1 3,500 3,500
Silla de oficina 8 350 2,800
Silla de visitante 6 250 1,500
Médulo de recepcion 5 1,200 6,000
Remuneraciones notificadores 43 1700 877.200
Salario personal correspondencia 43 1500 162.000
Salario jefe de correspondencia 9 4,000 48,000
Oficina (espacio) 1 9,500 114,000
Servicio de basicos (agua, luz, teléfono) 12 7500 90.000
Seguro 12 180 7,740
Insumos de limpieza 43 7.300 87.600
Implemento de los notificadores
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Polo

27 3,483
Gorras
129 10 430
Chaleco estampado 43 45 1,935
Credencial 43 2 65
Total
1,596,963
Tabla N° 7.10 Costos Variables
DESCRIPCION CANTIDAD MENSUAL ANUAL
Materiales para notificaciones 12 6,947 83,362
Movilidad regional 12 4,200 50,400
Empaque y embalaje 12 31,681 380,177
Total
513,939
7.3.4 Costos Directos / Costos Indirectos
ALTERNATIVA 2
Tabla N° 7.11 Costos Directos
Descripcion Cantidad | Costo mensual Costo anual
S/ S/
Remuneraciones notificadores 36 1,700 734,400
Salario personal correspondencia 9 1,500 162,000
Salario jefe de correspondencia 1 4.000 48,000
Implemento de los notificadores
Polo 108 27 2,916
Gorras 36 10 360
Chaleco estampado 36 45 1,620
Credencial 36 2 54
Sistemas de lectoras de cddigo de barras 36 580 20,880
Cajas portétiles para cada moto 36 120 4,320
Escaneo electrénico SCANER para cada notificador 36 870 31,320
GPS para cada notificador 36 2100 75,600
Seguro 12 180 6,480
Materiales para notificaciones 12 6,165 73,976
Total
1,161,926
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Tabla N° 7.12 Costos Indirectos

Descripcion Cantidad Costo Costo total
unitario S/ s/
Computadora operaciones 6 3,500 21,000
Impresora Léaser 5 700 3,500
Mesa de Clasificacion 5 540 2.700
Casilleros para almacén de notificaciones 6 950 5,700
Computadora administrativo 1 3,500 3,500
Silla de oficina 8 350 2800
Silla de visitante 6 250 1,500
Modulo de recepcion 5 1,200 6,000
Servicio de bésicos (agua, luz, teléfono) 12 4700 56,400
Insumos de limpieza 36 7.300 87,600
Oficina (espacio) 12 9,500 114,000
Total
304,700
ALTERNATIVA3
Tabla N° 7.13 Costos Indirectos
Descripcion Cantidad Costo unitario Costo total S/
S/
Computadora operaciones 6 3,500 21,000
Impresora Laser 5 700 3,500
Mesa de Clasificacion 5 540 2,700
Casilleros para almacén de notificaciones 6 950 5,700
Computadora administrativo 1 3,500 3,500
Silla de oficina 8 350 2.800
Silla de visitante 6 250 1,500
Médulo de recepcion 5 1,200 6,000
Servicio de bésicos (agua, luz, teléfono) 12 7,500 90,000
Insumos de limpieza 43 7,300 87,600
Oficina (espacio) 12 9,500 114,000
Total
338,300

Tabla N° 7.14 Costos Directos
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Costo unitario
Descripcion Cantidad s/ Costo total S/
Remuneraciones notificadores 43 1.700 877.200
Salario personal correspondencia 9 1500 162.000
Salario jefe de correspondencia 1 4,000 48,000
Implemento de los notificadores
Polo
129 27 3,483
Gorras 43 10 430
Chaleco estampado 43 45 1935
Credencial 43 2 65
Sistemas de lectoras de codigo de barras 43 580 24940
Cajas portatiles para cada moto 43 120 5160
Escaneo electronico SCANER para cada notificador 43 870 37.410
GPS para cada notificador 43 2,100 90,300
Seguro 12 180 7,740
Materiales para notificaciones 12 6,947 83,362
Movilidad regional 12 4.200 50.400
Empaque y embalaje 12 31,681 380,177
Total
1,772,602
7.3.5 Punto de Equilibrio (econémico / financiero)
ALTERNATIVA 2
Tabla N° 7.15 Punto de Equilibrio
*Rubros Valor Punto de equilibrio Valor
Cantidad 587,418 Costo fijo S/ 1,392,650
Precio total S/ 2,459,912 Costo variable unitario S/ 0.13
Costo fijo S/ 1,392,650 Precio unitario S/ 4.19
Costo variable S/ 73,976 Margen de contribucion S/ 4.06
Punto de equilibrio Valor
Cantidad de envios 342,871

Con envios de 342,871 documentos se puede recuperar los costos fijos de la Alternativa

2 cuya cantidad de envios son superados de acuerdo a las proyecciones para el 2016 siendo



587,418 envios total de envios locales entre las sedes Lima. Arequipa, Cusco, La Libertad y
Piura (Ver Anexo 12.2)

ALTERNATIVA3
Tabla N° 7.16 Punto de Equilibrio

Rubros Valor Punto de equilibrio Valor
Cantidad 662,850 Costo fijo S/ 1,596.962.50
Precio total S/ 2,962,792 Costo variable unitario S/ 078
Costo fijo S/ 1,596,963 Precio unitario S/ 4.47
Costo variable S/ 513,939 Margen de contribucion S/ 3.69

Punto de equilibrio Valor

Cantidad de envios 432,262

Con envios de 432,262 documentos se puede recuperar los costos fijos de la Alternativa
3 cuya cantidad de envios son superados de acuerdo a las proyecciones para el 2016, siendo
662,850envios total de envios locales entre las sedes Lima. Arequipa, Cusco, La Libertad y

Piura (Ver Anexo 12.2) y envios regionales sede central Lima (Ver Anexo 12.4)
7.4 PLAN DE RECURSOS HUMANOS

El siguiente plan ha sido disefiado considerando algunas politicas que rigen
actualmente en la institucién. Se ha desarrollado el plan solo para el area a
implementar, considerando los perfiles de personal necesario, requisitos, habilidades,
asi como planes de captacion, retribucion, evaluacion y capacitacion.

Asimismo, es necesario sefialar que la contratacion del personal de mensajeria se
realizara a través de una Contratacion Administrativa de Servicios (CAS), la cual es
una modalidad de contratacion de personal que permite a la institucion realizar
renovaciones de contrato cada 3 meses, ademas de reducir sus costos de personal.
Todo esto se sustenta en el Decreto Legislativo 1057 y la Ley 29849, Ley de

Contratacion Administrativa de Servicios.
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7.4.1 Organigrama de mensajeria

JEFE DE SERVICIOS GENERALES

|

JEFE DE MENSAJERIA

I

Administrativos de rutaje y empaquetado . i i
Administrativos de recepcion de cargos

TURNO MARNAN. TURNO TARDE
|

ADMINISTRATIVO ADMINISTRATIVO ADMINISTRATIVO
| ADMINISTRATIVO ADMINISTRATIVO

30 NOTIFICADORES MOTORIZADOS

Figura N° 7.2 Organigrama Area de Correspondencia de INDECOPI
7.4.2 Descripcion de puestos de trabajo (Ver anexo n° 15):

Jefe de servicios generales

El jefe de servicios generales debera dirigir y supervisar todas las actividades
relacionadas con mantenimiento, mensajeria, seguridad, vigilancia, almacén,
mobiliario y reparaciones. Planificando y supervisando las areas correspondientes, con
el fin de satisfacer las necesidades de las areas usuarias y garantizar buenas

condiciones de las instalaciones.

Jefe de mensajeria

El jefe de mensajeria debera dirigir y supervisar todas las actividades relacionadas

con las notificaciones y mensajeria local y nacional.
Administrativo

Planificacion, Distribucién, Verificacion, Control de Notificaciones emitidas por
el INDECOPI, tanto en el ambito Local, Nacional e Internacional. Asimismo,

funciones encomendadas por el encargado de la unidad de correspondencia.

Notificador
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Entrega oportuna de las notificaciones y otras comunicaciones emitidas por las
areas usuarias de la institucion.

7.4.3 Reclutamiento y captacion de personal

Dado que se trata de una institucion dependiente del Estado el proceso de
contratacion se da a través de CAS o planilla. Este proceso ya no depende de
lineamientos internos y tiene un flujo establecido que puede entorpecer la captacion
de personal nuevo. En este sentido para los puestos de notificadores se propone
contratar personal adicional que pueda rotar cubriendo ausencias o salidas por
vacaciones (30 dias).

Personal contratado bajo la modalidad de planilla del estado:

» Jefe de Servicios Generales
+ Jefe de Mensajeria
El periodo de contratacion es 3 meses de prueba y luego indefinido.

Personal contratado bajo la modalidad de CAS:

* Administrativos

* Notificadores locales
El periodo de contratacién sera de 3 meses renovable, sujeto a evaluacion de

desemperio y eficiencia.

Jornadas de trabajo
» Jefe Servicios Generales: Tiempo completo
» Jefe de Mensajeria: Tiempo completo

« Administrativos: Se establece dos turnos de 8.30 am a 5.00 pm y de 2.00 pm a
10.00 pm.

» Notificadores: sujeto a mapeo de rutas
El personal administrativo de la mafiana tendra como funcién principal el rutaje
y empaquetado de las notificaciones, y los de turno tarde se encargaran

principalmente de la entrega de cargos y ordenamiento para el dia siguiente.
7.4.4 Retribucion Compensacion e Incentivos

Salarios sugeridos

« Jefe Servicios Generales: S/. 8,500 bruto
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Jefe de Mensajeria: S/. 4,000 bruto
Administrativos: S/. 1,500 bruto
Notificadores: S/. 1,700 bruto

Compensaciones e incentivos

El sistema de contrataciones del Estado no contempla compensaciones ni

incentivos para el personal contratado. Lo cual se puede plantear como debilidad en el

desarrollo del area.

Sin embargo, se plantea un plan de reconocimiento y compensacion no monetario,

con el fin de motivar al personal y crear un ambiente agradable de trabajo.

Programa Empleado del mes

Con este programa se pretende reconocer el buen desempefio de los colaboradores

del area de mensajeria. Especialmente dirigido a administrativos y notificadores.

a)

Todos los fines de mes el encargado del rea convocara una reunion tanto para
notificadores como para administrativos con el fin de conocer las dificultades
e informar sobre el desempefio del &rea.

De acuerdo a evaluacion mensual segun los criterios definidos mas adelante se
nombrara al que tuvo mejor desempefio del area.

Publicar en boletin institucional o mail informativo
Colocar la foto y frase “Empleado del mes”, por su buen desempefio en las

labores asignadas.
Finalmente, el encargado del area podra ofrecer un almuerzo a los 5 primeros
que obtuvieron mejor desempefio. Esto ultimo es sujeto a criterio del

encargado y no es de caracter obligatorio.

7.4.5 Evaluacién de Rendimiento

Evaluaciones de periodo de prueba

Todo el personal ingresante tiene un periodo de prueba de 3 meses que es evaluado

segun los siguientes criterios:

Liderazgo
Confiabilidad
Compromiso

Proactividad
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 Orientacion a resultados
« Comunicacion efectiva
» Trabajo en equipo
Se adjunta en el Anexo N° 09 el formato de evaluacion de prueba

Programa de evaluacién anual

Se tiene ya establecido un programa de evaluacion anual del personal que se
rellena digitalmente (Anexo N° 10), los aspectos a evaluar son:

« Compromiso

* Confiabilidad

* Pro actividad

» Trabajo en equipo

Programa de evaluacién mensual para notificadores

Adicionalmente se plantea una evaluacion para notificadores con el fin de medir
el rendimiento y eficiencia en las entregas.

Se registraran el total de notificaciones entregadas, asi como el tipo que
corresponde: Inmediato, Urgente, Normal, Circular. Con esto se podra determinar las

notificaciones entregadas y las retrasadas.

Ejemplo:
Nro. NOTIFICADOR TOTAL TIPO TOTAL OK MAL ENTREGADOS (%) RETRASOS (%)

INMEDIATO 240 240 0 100.00 0.00
URGENTE 78 78 0 100.00 0.00

1 AGUILAR ESCALANTE RICHARD 960 NORMAL 524 524 ) 100,00 0.00
CIRCULAR 18 18 0 100.00 0.00
INMEDIATO 637 634 3 99.53 0.47
URGENTE 167 167 0 100.00 0.00

2 AQUINO LOZADA GERSON 3199 NORMAL 2,390 2,387 3 99.87 0.13
CIRCULAR 5 4 1 80 20
INMEDIATO 163 162 1 99 1
URGENTE 42 42 0 100 0

3 BARRIENTOS CHINCHAY RAFAEL 607 NORMAL 388 387 T 100 0
CIRCULAR 14 14 0 100 0
INMEDIATO 0 0 0 D 0
URGENTE 0 0 0 0 0

4 CAJAVILCA MIRANDA JORGE 0 NORMAL o 0 0 o 0
CIRCULAR 0 0 0 0 0
INMEDIATO 138 136 2 98.55 1.45
URGENTE 27 26 1 96.30 3.70

° CLAVIIO POSTICO ZITTO &8 NORMAL 215 210 5 97.67 2.33
CIRCULAR 13 13 0 100.00 0.00

Figura N° 7.3 Reporte de Desempeiio por Notificador

Para los notificadores que tengan un bajo desempefio Se programara una

capacitacion o reforzamiento de normas y politicas para la entrega de mensajeria.

7.4.6 Formacion y Capacitacion del Personal
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Se plantea una capacitacion interna para el personal nuevo del area. Esta
capacitacion tiene como fin preparar al personal en temas esenciales y normativos
sobre las notificaciones de INDECOPI. Este proceso educacional es de caracter
estratégico para la organizacion dado que los conocimientos y habilidades adquiridos

contribuyen a mantener la calidad en el servicio de notificaciones.

Plan de induccion a personal ingresante
El objetivo de este plan es capacitar al personal en temas de reglamentos, sistemas

y normativas de la institucion. El plan se da segun el siguiente orden:

a. Presentacion de la institucion

b. Explicacion de mision, vision y objetivos de INDECOPI
c. Funcion de INDECORPI en el Estado y en la ciudadania
d. Normas y reglamentos internos

e. Uso de sistemas y buenas practicas

f. Recomendaciones y preguntas

Plan de capacitacion del puesto de trabajo

Cada encargado de &rea debe reunir mensualmente a los nuevos ingresantes para
capacitarlos de acuerdo a sus funciones. Se plantea especificamente una reunion
mensual solo para los notificadores, dado que se les capacitara en normativas de
entregas y recomendaciones en la entrega de mensajeria.

Se cuenta con un formato de conformidad del entrenamiento del puesto. De esta
manera el colaborador puede constatar que ha sido capacitado en los ambitos
necesarios (Anexo N° 11)

Cantidad total Cantidad
promedio envios x dia
Tipo de entrega
Inmediato 3243 154
Urgente 776 3
Normal 10686 42

Tabla N° 7. 17 Capacidad de Envio Zonal por Notificador

75 PLAN DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
El uso de sistemas de comunicacion favorece la comunicacién interna de forma

constante entre las distintas areas u oficinas del INDECOPI al lograr la eficiencia
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mediante la interaccion del personal con una herramienta u aplicativo de tramite
documentario, que ayude a disponer de la informacion referente al estado de los
documentos, asi como un historial de los envios realizados.

Una vez implementado el servicio de mensajeria local y nacional (por parte de
INDECORPI), se debe considerar mejoras en la herramienta de uso actual por parte del
personal de Tecnologia de Informacion de INDECOPI, la cual debera de contemplar
el sequimiento de los documentos gestionados por parte del area de correspondencia
hacia los administrados, empresas, etc.

Es necesario sefialar ademés que esta herramienta software sera utilizada por
personal administrativo del Indecopi, y se le permitira el acceso a ciertos registros y
seguimientos al personal externo que se haya contratado para atender la demanda de
notificaciones.

Se ha considera un modelo de interfaz para el seguimiento de documentos de

correspondencia:

Seguimiento de Documentos

Buscar
Area GERENCIA LEGAL
Sub Area: GERENCIA LEGAL

Datos iniciales

Nro. de etiqueta
Tipo de Servicio
Nro. de Cargo
Estado de Entrega
Motivo de Estado
Documento
Destinatario [
Direccion !
Distrito .
Fecha de Emision
Fecha de Recepcion
Fecha de Notific ador
Notific ador

Fecha de Transito

Fecha de generacion de cargo

Imprimir

Figura N° 7.4 Interfaz de Seguimiento de Correspondencia
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En la interfaz mostrada en la Figura N° 7.4 se podra realizar el seguimiento de

documentos remitidos al &rea de correspondencia.

1. Se inicia el seguimiento haciendo clic en el boton “BUSCAR”.

2. El sistema mostrara la interfaz de bdsqueda.

Con los campos en el que vamos a ingresar la etiqueta

ion  Buscar Etiqueta

e

Nro. de etiqueta

[ W= W '~ W = W o ¥

® @ ® &5 @ O @D
=i u
E o @

0
@

[ 2014 [ GEL [ 1 |

Afio - Sigla - Numero

) SAE-COMISIONES -

Buscar | _Sair | i

Figura N° 7.5 Interfaz de busqueda de Etiqueta

3. Se procede a hacer clic en el boton “BUSCAR”.
4. El sistema mostrara los datos de la etiqueta.

Seguimiento de Documentos

Buscar
Area: GERENCIA LEGAL
Sub Area: GERENCIA LEGAL

Datos iniciales

Nro. de etiqueta
Tipo de Servicio
Nro. de Cargo
Estado de Entrega
Motivo de Estado
Documento
Destinatario
Direccién

Distrito

Fecha de Emision
Fecha de Recepcion
Fecha de Notific ador
Notific ador

Fecha de Transito
Fecha de Entrega
Fecha de generacion de cargo

12014-GEL-0000001

Nacional / Courier

2014-UCI-0002073

Entregado

EN-ENTREGADO

PODERES

SERGIO OBREGON - INDECOPI LA LIBERTAD

CALLE SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO N°® $1¢€

2014-01-14

2014-01-14 14:44:.04.0

2014-01-14

SERPOST SERPOST

2014-01-14

2014-01-16

2014-01-20

Imprimir

Figura N° 7.6 Interfaz de Datos de Etiqueta
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Cabe resaltar que el resultado de la interfaz de seguimiento de documentos del
area de correspondencia se basa en el formato que se usa en un archivo en formato

Excel que contempla dicha informacion:
Inicio Insertar Disefio de pagina Formulas Datos Revi
=] ¥ Cortar

Arial 10 A A = s@ »
. 53 Copiar ~ -
| Pegar jCopiarformato NZX&§- Ba A AL =8| ¥
Portapapeles % Fuente I A
c41 v@ fe
A B | >
1 {
2 tlj Indecopi
4 SEGUIMIENTO DE DOCUMENTOS
5 USUARIO AQRMMER
6 FECHA 2014-07-17
L HORA 05:30
8
9 ETIQUETA 2014-SGL-0000454
10 Tipo de Servicio Local / Inmediato
1 Nro. de Cargo 2014-UCI-
12 Estado de Entrega Devuelto
13 Mot. de Estado -
14 Documento 0000426-2014/SGL-INDECOPI-CCAR
15 Destinatario TELEFONICA DEL PERU S.AA.
16 Direccion Av. Arequipa N° 1155- Santa Beatriz
17 Distrito
18 Fecha de Emision 2014-07-14
19 Fecha de Recepcion 2014-07-14 17:00:41.0
20 Fecha de Notificador 2014-07-15
21 Notificador WALTER NARRO VELASQUEZ
22 Fecha de Transito 2014-07-15
23 | Fecha de Entrega 2014-07-15
24 Fecha Generacion de Cargo 2014-07-14
25 Fecha de Entrega da Secretaria | XX
26

Figura N° 7.7 Formato en Excel de seguimiento de documentos.

7.6 PLAN PILOTO DE SERVICIO DE MENSAJERIA LOCAL
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Con la finalidad de sustentar a nivel nacional un flujo de mensajeria distinto al que se
utiliza en el Indecopi, se implementé un plan piloto, el cual contempla el proceso que
se llevo a cabo para la mensajeria in — house, los problemas presentados y la propuesta
de solucion en la implementacion del piloto. (Ver anexo N° 18).

CAPITULO VIII: EVALUACION ECONOMICO FINANCIERA

Periodo de evaluacion del Negocio
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El periodo de proyeccion se realizard en un horizonte de cuatro afios desde el afio

2016 al 20109.

Alternativa 2

Tabla N° 8.1 Estado de resultados

ESTADO DE RESULTADOS Afio 2016 | Afio 2017 | Afio 2018 | Afio 2019
Ingresos por envios 2,459,912 2,951,894 | 3,542,273 | 4,250,728
Costos de Produccién 73,976 88,772| 106,526 | 127,831
Utilidad Bruta 2,385,936 | 2,863,123 3,435,747 | 4,122,897
Gastos operativos
Gastos de personal 944,400 | 1,035,600/ 1,158,000 1,382,400
Implemento de los notificadores 4,950 6,050 6,875 8,388
Oficina (espacio) 114,000 114,000| 114,000| 114,000
Servicio de basicos (agua, luz, teléfono) 56,400 56,400 56,400 56,400
Seguro 6,480 7,920 9,000 10,980
Insumos de limpieza 87,600 87,600 87,600 87,600
Depreciacion de muebles y equipos 65,412 65,412 65,412 65,412

158,772

1,279,242 1,372,982 1,497,287 | 1,566,408

Utilidad Neta Operacional 1,106,694 | 1,490,141 1,938,460 | 2,556,489
Impuestos 332,008 | 447,042| 581,538| 766,947
Utilidad Antes de Intereses 774,686 | 1,043,099 1,356,922 | 1,789,543
Gastos financieros 0 0 0 0
Utilidad Neta 774,686 | 1,043,099 1,356,922 | 1,789,543

Con la alternativa 2 se tiene una utilidad superior a 774.686 durante el periodo proyectado,
para detalle de los ingresos por envios locales (Lima, Arequipa, Cusco, La Libertad y Piura),
gastos de personal, implemento de notificaciones y depreciacion ver Anexos 12.9; 12.13;

12.15 respectivamente.

Tabla N° 8.2 Flujo de Caja

FLUJO DE CAJA Afio 2015 Afio 2016 Afio 2017 Afio 2018 Afio 2019

Ingresos Operativos

115




Envios Zonales 2,459,912 2,951,894 3,542,273 4,250,728
Total Ingresos Operativos 0 2,459,912 2,951,894 3,542,273 4,250,728
Egresos Operativos
Remuneraciones notificadores 734,400 897,600 1,020,000 1,244,400
Salario personal correspondencia 162,000 90,000 90,000 90,000
Salario jefe de correspondencia 48,000 48,000 48,000 48,000
Oficina (espacio) 114,000 114,000 114,000 114,000
Servicio de basicos (agua, luz, teléfono) 56,400 56,400 56,400 56,400
Materiales para notificaciones 73,976 88,772 106,526 127,831
Seguro 6,480 7,920 9,000 10,980
Insumos de limpieza 87,600 87,600 87,600 87,600
Implemento de los notificadores
Polo 2,916 3,564 4,050 4,941
Gorras 360 440 500 610
Chaleco estampado 1,620 1,980 2,250 2,745
Credencial 54 66 75 92
Impuestos 332,008 447,042 581,538 766,947
Total Egresos Operativos 1,619,814 1,843,384 2,119,939 2,554,545
Flujo de Caja Operativo 0 840,098 1,108,511 1,422,334 1,696,183
Flujo de inversiones Afo 2015 Afo 2016 Afio 2017 Afo 2018 Afio 2019
Activo Fijo -178,820
Total Inversiones -178,820 0 0 0 0
Flujo de Caja Econdémico -178,820 840,098 1,108,511 1,422,334 1,696,183
Flujo de Financiamiento Afio 2015 Afio 2016 Afio 2017 Afio 2018 Afio 2019
Intereses y amortizacion 0 0 0 0 0
Total Flujo de Financiamiento 0 0 0 0 0
Flujo de Caja Financiero -178,820 840,098 1,108,511 1,422,334 1,696,183

COK VANE VA| F TIRE TIRF

0.72% $/.4,788,239| S/4,788,285"% 500%

El COK de 0.72% definido segun SNIP Sistema Nacional de Inversion Publica
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El flujo de caja financiero es equivalente al flujo de caja econémico por que la inversion es
100% capital propio con Recursos Directamente Recaudados RDR

WACC
Inversion | % de Participacion | Costo de capital | Impuestos
Fondo Propio 1,466,626 100% 0.72% 30%
Fondo Externo 0 0% 0%
Total Inversion 1,466,626
WACC 0.72%

Se cuenta con un WACC igual al COK por no contar con fondos externos

Alternativa 3

Tabla N° 8.3 Estado de resultados

ESTADOS DE RESULTADOS Afio 2016 | Afio 2017 | Afio 2018 | Afio 2019
Ingresos por envios locales y regionales | 2,962,792 | 3,555,350 | 4,266,421 | 5,119,705
Costos de Produccion 83,362 | 100,035| 120,042| 144,050
Utilidad Bruta 2,879,430 3,455,316 | 4,146,379 | 4,975,655
Gastos operativos
Gastos de personal 1,087,200 1,198,800 1,362,000 1,606,800
Implemento de los notificadores 5,913 7,150 8,250 9,900
Oficina (espacio) 114,000 114,000| 114,000| 114,000
Servicio de basicos (agua, luz, teléfono)| 90,000 90,000 90,000 90,000
Seguro 7,740 9,360 10,800 12,960
Insumos de limpieza 87,600 87,600 87,600 87,600
Movilidad regional 50,400 60,480 72,576 | 125,411
Empaque y embalaje 380,177 | 456,213| 547,455| 656,946
Depreciacion de muebles y equipos 78,261 78,261 78,261 78,261

198,588

1,901,290 2,101,863 2,370,942 | 2,583,290

Utilidad Neta Operacional 978,140 1,353,453| 1,775,437 | 2,392,365
Impuestos 293,442 | 406,036| 532,631| 717,709
Utilidad Antes de Intereses 684,698 | 947,417 1,242,806| 1,674,655
Gastos financieros 0 0 0 0
Utilidad Neta 684,698 | 947,417 1,242,806 | 1,674,655
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Con la alternativa 3 se tiene una utilidad superior a 684,698 durante el periodo proyectado,

para detalle de los ingresos por envios locales (Lima, Arequipa, Cusco, La Libertad y Piura),

ingresos por envio regional (Lima), gastos de personal e implemento de notificaciones ver

Anexos 12.9; 12.10; 12.14 respectivamente.

Tabla N° 8.4 Flujo de Caja

FLUJO DE CAJA Afo 2015 | Afio 2016 | Afo 2017 | Afio 2018 | Afio 2019
Ingresos Operativos

Ingresos por envios locales y regionales 2,962,792 | 3,555,350 | 4,266,421 | 5,119,705
Total Ingresos Operativos 2,962,792 | 3,555,350 | 4,266,421 | 5,119,705
Egresos Operativos

Remuneraciones notificadores 877,200 1,060,800| 1,224,000 1,468,800
Salario personal correspondencia 162,000 90,000 90,000 90,000
Salario jefe de correspondencia 48,000 48,000 48,000 48,000
Oficina (espacio) 114,000 114,000 114,000 114,000
Servicio de basicos (agua, luz, teléfono) 90,000 90,000 90,000 90,000
Materiales para notificaciones 83,362 100,035 120,042 144,050
Seguro 7,740 9,360 10,800 12,960
Insumos de limpieza 87,600 87,600 87,600 87,600
Implemento de los notificadores

Polo 3,483 4,212 4,860 5,832
Gorras 430 520 600 720
Chaleco estampado 1,935 2,340 2,700 3,240
Credencial 65 78 90 108
Movilidad regional 50,400 60,480 72,576 125,411
Empaque y embalaje 380,177 456,213 547,455 656,946
Impuestos 293,442 406,036 532,631 717,709
Total Egresos Operativos 2,199,834 | 2,529,673 | 2,945,354 | 3,565,377
Flujo de Caja Operativo 0 762,958 | 1,025,677 | 1,321,067| 1,554,328
Flujo de inversiones Afio 2015 | Afo 2016 |Afo2017 | Afo 2018 |Afo 2019
Activo Fijo -204,510

Total Inversiones -204,510 0 0 0 0
Flujo de Caja Econémico -204,510 762,958 | 1,025,677 | 1,321,067 | 1,554,328
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Flujo de Financiamiento Afio 2015 | Afo 2016 |Afo2017 | Afo 2018 |Afo 2019

Intereses y amortizacion 0 0 0 0 0
Total Flujo de Financiamiento 0 0 0 0 0
Flujo de Caja Financiero -204,510 762,958 | 1,025,677 | 1,321,067 | 1,554,328

El flujo de caja financiero es equivalente al flujo de caja econémico por que la inversion es

100% capital propio con Recursos Directamente Recaudados RDR

COK VANE

VANFTIRE

TIRF

0.72% S/.4,367,355

S/ 4

367,355

4%

404%

El COK de 0.72% definido segin SNIP Sistema Nacional de Inversion Publica

WACC
Inversion | % de Participacion | Costo de capital | Impuestos
Fondo propio 2,110,902 100% 0.72% 30%
Fondo externo 0 0% 0%
Total inversion 2,110,902
WACC 0.72%

Se cuenta con un WACC igual al COK por no contar con fondos externos
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CAPITULO 1X: CONCLUSIONES

Con la implementacion y a través de los resultados proyectados de acuerdo a
las pruebas de clasificacion segun zonas/distritos estableciendo rutas de
entrega por tipo de documento; asignacion de documentos por notificador para
su reparto; devolucion, verificacion, reporte y conformidad de cargos, se
concluye que se llegaré al 95% en las entregas de mensajeria de INDECOPI,
implementando servicios IN — HOUSE para los envios locales en las regiones
de Lima, Arequipa, Cusco, La Libertad, Piura y servicios tercerizados para los

demaés envios locales, regionales, nacionales e internacionales.

Del analisis se deduce que la Alternativa 2 resulta mas eficiente
econdémicamente, porque requiere 25% menos de inversion en comparacion
con la Alternativa 1 (mensajeria 100% tercerizado) y es maés eficiente
operativamente, porque se logra el 95% de entrega de mensajeria y devolucion
de cargos a través de una mensajeria mixta (IN HOUSE vy tercerizado) con su

respectivo monitoreo y control de envios.

Del total 843,779 de envios, el 76% corresponde a envios locales y el 24% a
envios nacionales, regional e internacional (Pag. 94, Tabla N°7.2). Del 76%
que corresponde a 644,417 envios locales, el 91% (587,418 envios) son
gestionados a través de mensajeria IN HOUSE INDECOPI y el 9% (56,999
envios) son gestionados a través de terceros (Pag. 95), por tanto, con una
adecuada gestion y monitoreo de los servicios IN HOUSE vy tercerizados, se
logra el 95% de eficiencia, que esta definido como objetivo.

Dada la dindmica de comportamiento del mercado y de los consumidores se
hace necesaria que la cadena disefiada de mensajeria deba ser versatil para que
pueda hacer frente a los cambios que se den en el entorno manteniendo los

indices de eficiencia en 95%.

Debemos resaltar que este estudio estd basado en los supuestos desarrollados
en el plan de operaciones que incluye los estimados de incrementos anuales en
notificaciones del 20%, la identificacion actual de zonas peligrosas como en el
Callao y el indice de ausentismo, que nos permiten sustentar el cumplimiento

del 95% de entrega de las notificaciones, como objetivo de la presente tesis.
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Podemos resaltar la importancia de contar con informacion del personal
involucrado directamente, en el &rea materia de este estudio. Sin dicha
participacion seria imposible poder estructurar alternativas y estrategias
viables, para la implementacidn de un sistema de mensajeria que cumpla con
el Plan estratégico de INDECOPI logrando de esta manera el 95% de eficiencia
planteado.

Con la Alternativa 2 se cuenta con un ahorro de S/ 825,758 soles anuales, dicha

cifra se debe mantener o incrementar sino pierde su viabilidad.

Para el cumplimiento de los objetivos que se esperan lograr en la
implementacion propuesta, es necesario desarrollar de forma paralela
programas de gestion integral de proveedores desde la seleccion, hasta la
evaluacion del desempefio en servicios de mensajeria. Lo cual permitirareducir
las deficiencias actuales de los servicios contratados contribuyendo deesta

manera a junto con la notificacion IN HOUSE obtener el 95% de eficiencia.
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CAPITULO X: RECOMENDACIONES

Se recomienda que para el caso de uso de servicio de terceros para el envio de
mensajeria entre sedes a nivel nacional se contemple la determinacion y
elaboracién de unos términos de referencia que incluyan controles, para
garantizar la eficiencia en las entregas, incluyéndose penalidades que
desalienten el ingreso de empresas poco eficientes.

Como experiencia de este estudio recomendamos a la institucion la
implementacion de un &rea de mejora continua en esta area de la Institucion,
con el objetivo de evaluar constantemente oportunidades de mejora que hagan

sostenible su operacion en el tiempo.

Tal como se indicd en el estudio existen en otras instituciones dentro y fuera
del pais ya se viene utilizando herramientas tecnoldgicas para realizar las
notificaciones a los administrados. Por lo que se recomienda profundizar en el
estudio sobre sistemas, normativas y directivas que permitan implementar las

notificaciones electrénicas en el INDECORPI.
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Anexo N° 01 — Estadisticas de eficiencia

Cantidad de Envio (Afio 2015)

ARO 2015 Cantid
ad de
Departame ;
nto Ener| Febre| Mar May Agos Octub envios
Abril Junio| Julio Sep. Nov. | Dic. [anuale
o ro Z0 o to re
S
Internacion
al 99 |55 87 |59 |64 |49 |77 |26 59 |55 88 |66 784
Nacional
8,45 |6,158| 6,22 |5,96 |6,15|6,22 (7,98 16,39 | 6,48 |6,129|6,34 | 7,83 (80,367
8 1 8 8 5 7 6 9 8 0
Regional
896|7,111(7,18|7,24 6,84 | 6,74 7,12 7,24 16,97 |6,789|6,12 | 6,62 (84,984
1 4 8 1 9 5 9 9 5 3
Local
44,5 | 43,56|43,5 (44,0 |44,1 (44,2 |47,1 |44,9 (44,2 144,11 |44,7 | 46,6 |536,0
99 |8 98 |05 |36 |97 |[26 |89 26 |1 55 |06 16
TOTAL
62,1|56,89|57,0|57,2 |57,1|57,3 62,3 58,6 |57,7|57,08(57,3 |61,1|702,1
17 |2 90 |80 |99 |20 15 |60 53 |4 16 |25 51
Cantidad Total de
envios anuales 702,1
51
Cantidad de Envios Pendientes (Afio 2015)
N° Pendientes de
Servicio Mes Total Envios entreg:fl y Total Pendientes
devolucion de %
cargo o pérdidos
Enero 62,117 16,394 26.39%
Febrero 56,892 16,748 29.44%
Marzo 57,090 16,497 28.90%
L Abril 57,280 16,961 29.61%
Mensajeria
Internacional, Mayo 57,199 16,911 29.57%
Nacional, Junio 57,320 16,126 28.13%
Regional y Local Julio 62,315 19,461 31.23%
Agosto 58,660 17,964 30.62%
Setiembre 57,753 16,947 29.34%
Octubre 57,084 17,465 30.60%
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Noviembre 57,316 17,964 31.34%
Diciembre 61,125 19,148 31.33%
Total de Pendientes 702,151 208,586 29.71%
Participacion por Envios (Afio 2015)
% participacion por
Envios N° de envios tipos de envios
Internacional 784 11%
Nacional 80367 11%
Regional 84984 12%
Local 536016 76%
TOTAL 702151 100%

El Anexo N° 02 Ficha de Recepcidn de Notificacion

§ Indecopi

Fecha: ..o, Hora:
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" “Decenio de las perscnas con discapacidad en el Peru’
‘Afio de la Integracion Nacional y el Reconocimiento de Nuestra Diversidad”

Notificacion N¢ 3784-2012/CCO-INDECOP|

CEDULA DE NOTIFICACION

Lama 22 de marzo de 2012
Expediente N° 51-2012/CCO-INDECOPI

Senores

SILVANA GLORIA DE FATIMA GHIBELLINI MURO
v. Javier Prado Oeste N° 2021
San Isidro.-

De mi consideracion:
Sirvase encontrar adjunto a la presentg-zopia de |ld Resolucion N° 1949-2012/CCO-

INDECOP! de 19 de marzo de 2012, emifjda poj la Comisiéon de Procedimientos
Concursales del INDECOPL. I\

JAIME GAV\I \SA AS

Secretario Técnico

- La resolucién adjunta & la presente surte efectos ef dia de su notificacion.

APELLIDO Y NOMBRES:

DOCUMENTO DE IDENTIDAD:

FECHA Y HORA DE RECEPCION:

FIRMA.:

VINCULO CON EL DESTINATARIO

Calle de la Prosa N° 104 San Borja

Anexo N° 03 Cédula de Notificacién y Ficha de Visita de Notificacion

VISITA DE NOTIFICACION

Expediente N° (1)
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En Lima, siendo las horas del dia del mes de del 20__, el sefior (nombre del

notificador) , notificador del INDECOPI, se apersoné al domicilio de
2) ubicado en
3) (Domicilio de _ Piso(s) y con fachada de

color: , sin rejas / con rejas color , sin letrero / con letrero indicando

) con la finalidad de notificar el siguiente documento:

Notificacion x) N°__ (4ao04b)
Resolucion x) Ne° (5)
Proveido () Ne

Requerimiento () N°

Carta () N°

Oficio () N°

Otros: N°

Por la presente se deja constancia que el documento mencionado no pudo ser entregado por la siguiente razon:

a. No se encontr6 a persona capaz () b. No se encontré a nadie ()

Observaciones:

Por el presente, se deja constancia que, de conformidad con lo establecido en el articulo 161° del Cédigo Procesal
Civil y la Directiva N° 001-2003/TRI-INDECOPI, se regresara a notificar el referido documento, a este mismo

domicilio, el dia de del 20__, entre las y las horas.

Firma del Notificador
DNI N°
(Sello de Notificador)
Zona
Anexo N° 04 Acta de Notificacion
ACTA DE NOTIFICACION
Expediente N° (1)
En Lima, siendo las horas del dia. del mes de del 20___, el sefior (nombre del notificador
) , notificador del INDECOPI, se apersoné al domicilio de ) ubicado
en 3) (Domicilio de piso(s), con fachada de color: , sin
rejas / con rejas color , sin letrero / con letrero indicando ), con la finalidad de notificarle el
siguiente documento:
Notificacion (x) Ne° (4ao04b)
Resolucién (x) N° (5)
Proveido () Ne
Requerimiento () N°
Carta () Ne
Oficio () Ne
Otros: Ne
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Documento que fue expedido por la, (6)

Atendiendo a

que:

a. Enlasegunda visita, no se encontré persona capaz o no se encontré () anadieen

el domicilio proporcionado por el administrado.

b.  Lapersona capaz que se encontraba en el domicilio se negé a recibir ( ) el documento

c. Lapersona capaz que se encontraba en el domicilio se negd a identificarse. ( )

d. Lapersona capaz que se encontraba en el domicilio se neg6 a firmar ()

Observaciones:

La persona capaz que se encontraba en el domicilio indicé su nombre:

y su vinculo con el

destinatario:

Se procede a dejar la presente acta, conjuntamente con el documento mencionado previamente:

a) Directamente a la persona () b) Bajo puerta

Siendo las del dia de del 20 , se procede a cerrar la presente acta.

Firma del Notificador

DNI N°

Zona

(Sello de Notificador)

Anexo N° 05 Ficha de Visita de Notificacion
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AT {00 Indecopi ____ REFERENCIAS
DE LA uiIkECCIUN

Color de Casa / Edificio: N° de Pisos: Suministro
Eléctrico N° :

MOTIVO REZAGO:

. Se mudé SM
. Dejo de trabajar ahi NT

. Direccién Incorrecta DI

. Desconocido / No da razén DE
. Ausente (Se dejo aviso de visita) AU

. Rechazado / No permite entrega RE

. Otros:

Observaciones: I I

~NOoO s WNPRE

—/
Nueva Direccion y/o Teléfono: | i

lera. Visita: Fecha / Hora:

2da. Visita: Fecha/ Hora:

NOTIFICADOR:
DNI:
ZONA:

Correspondencia
F-SGL-15/1A INDECOPI

]
[]

Anexo N° 06 Reporte de Correspondencia
li REPORTE DE CORRESPONDENCIA

JUEVES 29 DE MARZO DE

BERMICIO " YIMMY CLEMENTE 2012
NOTIFICADOR :
No [AREA TIPO | ETIQUETA DESTINATARIO DIRECCION ZONA  FEC.
ENTREGA
1[MCO [Urgente|2012-MCO- | ACAVA LIMITED AV MANUEL OLGUIN 373 4| 29/03/2012
0001449
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2[sP1 [urgente[2012-SPI- ACAVA LIMITED AV. MANUEL OLGUIN 373, 29/03/2013
0002745 PISO 10
3[SPI [Urgente[2012-SPI- ACAVA LIMITED AV. MANUEL OLGUIN 373 29/03/2012
0002746
4[cpC [Normal [2012-CPC- ACHA ALBUJAR, JULIO  [CENTRO EMPRESARIAL BLU 29/03/2012
N014058 CESAR BUILDING CALLE
5[SC1 [Normal [2012-SC1- ADMINISTRACION DE[CALLE RIO GRANDE MZ K1, LT] 29/03/2012
N004430 NEGOCIOS CONC 7, DPTO. 102,
6{SC2 |Normal [2012-SC2- ADMINISTRADORA JOCKEY|AV. JAVIER PRADO ESTE 4200 29/03/2012
N004410 PLAZA SHO (OFICINAS AD
7|PS3 " [Inmedia| 2012-PS3- ALLAUCA DONAYRE|CALLE CRUZ DEL  SUR 415 29/03/2012
N003546 CARLOS MARTIN DPTO 205B URB. E
8[CcPC [Normal [2012-cPC- ALVAREZ ALIAGA, JUAN  [JR.  ALAMEDA DE  LOS 29/03/2012
N015147 EDUARDO VIRREYES N° 440, DPT
9[cco [Normal [2012-CCO-  [ASERRADERO ANACONDA [Manuel Olguin N° 571 - Oficina 29/03/2012
N003914 SA. 501
10 [cPC [Normal [2012-CPC- AUTOMOTORES AV. CRISTOBAL DE PERALTA 29/03/2012
N015680 GILDEMEISTER-PERUS ~ |NORTE N° 968
11[PS2 [1nmedig[2012-PS2- BANCO DE CREDITO DEL |CALLE CENTENARIO NO 156, 29/03/2012
N002714 PERU URB. LAS LADER
12 [cPC [Normal [2012-CPC- BOBADILLA GALINDO, | CL. LOS HUSARES DE JUNIN N{ 29/03/2012
N014751 ANGEL BRUNO 146 DPTO. 40
13 [ACT [Inmedig2012-ACT- CATHERINE ESCOBEDO  |CALLE LOS TULIPANES NO 147 29/03/2012
0000098 OF. 602 SURC
14 [SAC [Normal [2012-SAC- CESAR GASTON CALLE LA HUACA W25 URB. LA 29/03/2012
0004928 ECHEVARRIA BARRIGA ~ |ENSENADA
15[MC1 [Normal [2012-MC1-  [CHEMMER AV. MANUEL OLGUIN N° 533 29/03/2012
0001286
16 [MCO [Urgente[2012-MCO-  |CHEMMER ENTERPRISE CO|AV MANUEL OLGUIN 533 29/03/2012
0001481 LTD
17 |cPC [1nmedig[2012-CPC- CLINICA SAN PABLOS.A [EL CENTRO EMPRESARIAL 29/03/2012
N015622 BLUE BUILDING CA
18 [SAC [Urgente|2012-SAC- CLINICA SAN PABLO S.A.C. [CALLE LA CONQUISTA 145 RS. 29/03/2012
0004910 EL DERBY
19 [cPC [Urgente|2012-CPC- COOPERATIVA DEAV. EL DERBY N° 435, ESQ. 30/03/2012
N015070 SERVICIOS EDUCACI CALLE LA REPUB
20 [CCO [Normal [2012-CCO- |COOPERATIVA DE TRABAJ]Calle Rio Grande Mz-Kilt- 30/03/2012
N003965 Y FOMENT 7/Dpto. 102, Urb. Las
21 [CPC [Normal [2012-CPC- CROSBY RUSSO, MARIA  [JR LOS AMANCAES MZ El 29/03/2012
N014947 ELVIRA LOTE1, URB CASU
22 [SAC [Normal [2012-SAC- DERCO PERU S.A. AV. CRISTOBAL DE PERALTA 29/03/2012
0004922 NORTE 1000
23[MC4 [Normal [2012-MC4-  [FERNANDEZ DE PAREDE{JR. EL CASCAJAL N° 186 29/03/2012
0001396 ALEGRIA ROD
24 [AEC [Normal [2012-AEC- FINANCIERA TFC S.A. JR. SANTORIN NO 175, URB. El 29/03/2012
0010495 VIVERO SANT
25 [AEC [Normal [2012-AEC- FINANCIERA TFC S.A. JR. SANTORIN No 175, URB. 29/03/2012
0010502 EL VIVERO
26 [CPC [Normal [2012-CPC- HERNANDEZ ~ ADRIAZOLAICCALLE DON DIEGO DE NOCHE 29/03/2012
N015484 DE GUZMAN, 250 DPTO. 20
27 [SAC [Normal [2012-SAC- INGRID SERVICE EIRL | CALLE EL ALAMO 289 29/03/2012
0004900
28 [CCO [Urgente[2012-CCO-  |INMOBILIARIA EL Calle Los Topacios N° 390, Urb 29/03/2012
N004065 ALGARROBO S.A.C. Cerros De Cam
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29 [CPC |Normal [2012-CPC- INSTITUTO SUPERIOR SANEJR. PARAMONGA No° 315, 4| 29/03/2012
N015229 IGNACIO D PISO 8
Anexo N° 07 Cuadro de Horario de Recepcién y Salida de Documentos
Servicio Local Nacional [nternacional Notarial
Recepcion 0830-5:00pm. | 08:30-04:15pm.|  8:30-04:15pm. | 08:30- 05:00 p.m.
. | "Alsiquiente dia| ™Al dia siquiente AT
Salida areparto | Al siquiente dia dti gmil m”g "Al dia siquiente il

Nota: el horario de reparto de las notificaciones por parte del Personal Operativo es de:
Lunes a Viernes de 8:30 horas a 16:3

Anexo N° 08 Encuesta

1. ;Cudl es su grado de satisfaccion con el servicio de mensajeria local?

a)
b)
c)
d)

Completamente

Satisfecho
Insatisfecho

Completamente insatisfecho

2. ;Cuadl es su grado de satisfaccion con el servicio de mensajeria nacional?

3. En comparacidn con otras alternativas, tal como el servicio de Courier Externo,

a)
b)
c)
d)

Completamente

Satisfecho
Insatisfecho

Completamente insatisfecho

mensajeria local de INDECOPI es

a)
b)
c)
d)

Excelente
Bueno
Regular

Muy Deficiente

el servicio de

4. ¢ Preferiria que se continle con el actual servicio de mensajeria local de INDECOPI?

a)
b)
c)

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
En desacuerdo
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d) Totalmente en desacuerdo

5. ¢Qué grado de importancia le da usted al Tiempo de Entrega de Notificaciones 0 Documentos?

a) Totalmente importante
b) Importante

c) Poco importante

d) Nadaimportante

6. ¢ Qué grado de importancia le da usted al Tiempo de Entrega de Cargos de documentos remitidos
0 Cedulas de Notificacion?

a) Totalmente importante
b) Importante

c) Poco importante

d) Nadaimportante

7. ¢Qué grado de importancia le da usted a la Entrega de Informacion completa (llenado) de las
fichas de "Visita de Notificacion" y "Acta de Notificacion"?

a) Totalmente importante
b) Importante

c) Poco importante
d) Nadaimportante

8. El servicio de mensajeria local es facil de usar.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Endesacuerdo

d) Totalmente en desacuerdo

9. Conoce bien el servicio de mensajeria local.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Endesacuerdo

d) Totalmente en desacuerdo
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Estimacion de la distribucion normal de datos

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Suma ,131 84 ,001 ,956 84 ,006
Suma
Coeficiente de correlacion 1,000
Suma
Sig. (bilateral)
N 84
p2 Coeficiente de correlacién ,640™
Rho de Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 84
P3 Coeficiente de correlacion 240"
Sig. (bilateral) ,028
N 84
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P4

P5

P6

P7

P8

P9

P10

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

743
,000
84
,584™
,000
84
497"
,000
84
,346™
,001
84
,093
401
84
582"
,000
84
491"
,000
84

Tabla Resumen de Respuestas de Encuestas

Sujeto P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9
1 b d a a a a a b a
2 b d a a a a a b b
3 b b b b b b b b b
4 c c c c a a a b a
5 b c c a a a a b b
6 b b c c a a a b b
7 b c a b a a a b b
8 b c c c a a a a a
9 b c b b a a a a a

10 c d d d a a a d b
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11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47
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48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
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Siendo el nivel de satisfaccion o nivel de importancia el siguiente:

a = Completamente /Excelente /Totalmente de acuerdo / Totalmente importante b =
Satisfecho / Bueno /De acuerdo /Importante ¢ = Insatisfecho /Regular /En
desacuerdo /Poco importante

d = Completamente insatisfecho /Muy deficiente /Totalmente en desacuerdo /Nada importante
Anexo N° 09 Formato de Evaluacion de Periodo de Prueba

EVALUACION DE PERIODO DE PRUEBA (E1-E2)

Nombre del Trabajador: Area: Periodo a Evaluar:
SGL Del 05/01/2016 al 04/04/2016

El evaluador debe revisar las competencias y sus definiciones. Estos seran interpretados con la referencia especifica al
trabajo que el empleado ha realizado durante el periodo indicado. Se reconoce que algunos factores son mas importantes
gue otros dependiendo de las funciones correspondientes al cargo del evaluado, lo que debe ser considerado por el
evaluador.

COMPETENCIAS DESCRIPCION PUNTAJE
OBTENIDO

Capacidad de dirigir y gestionar exitosamente a un equipo de trabajo;
desarrollando relaciones o6ptimas y habilidades de sus colaboradores,
transmitiendo asi ideas claras, precisas y tomando decisiones acertadas para el
logro de objetivos, siendo admirado y considerado un modelo de referencia.
Capacidad de transmitir seguridad sobre el manejo de los conocimientos
técnicos, generando una transferencia efectiva al equipo de trabajo. Implica
identificar, entender y procesar informacion de forma 6ptima para una toma de
decision acertada.

Es la disposicién que permite sentir como propios los objetivos de la Organizacién
Compromiso a fin de trabajar bajo el concepto de mejoramiento continuo en las oportunidades | 1 | 2 |3 |4 | 5
de mejora que se presenten.

Liderazgo

Confiabilidad profesional

Capacidad de anticiparse a las situaciones de forma dindmica, manteniendo
iniciativa en el desarrollo de |a tarea, mostrando disposicion y actitud permanente

Proactividad . . - ’ ;
para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes internos y externos.

Capacidad para la consecuciéon de los objetivos que la organizacién plantea,
realizando el trabajo eficientemente dentro de los tiempos establecidos,
Orientacion a resultados desarrollando para ello las estrategias necesaria para su cumplimiento. Procura | 1 | 2 |3 |4 |5
que los miembros del equipo se orienten en la consecucién de los objetivos
propuestos.

Capacidad de transmitir en forma clara y precisa las ideas, pensamientos u
objetivos haciendo buen uso de las formas de comunicacién, asegurandose que
Comunicacion Efectiva el receptor entienda claramente el mensaje emitido en el tiempo oportuno. 1 /2 (3 [4]5

Capacidad de trabajar de manera conjunta para el logro de metas comunes,
promoviendo la participaciéon activa de cada persona. Implica desarrollar un
sentido de pertenencia entre los miembros del equipo, integrando esfuerzos y

Trabajo en Equipo destrezas de cada miembro a fin de alcanzar las metas propuestas.
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Puntaje Total

Puntaje maximo : 35 puntos
Puntaje minimo aprobatorio : 25 puntos

Califique al trabajador, segun el nivel de desarrollo de la competencia evaluada, 1 (nivel bajo) a 5 (nivel muy superior)

Observaciones:

Nombre del Evaluador Firma

Anexo N° 10 Reporte de Evaluacién de Personal Anualizado
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INFORME EVALU. ON DE DESEMPENO 2014 ‘

COLABORADOR: TEJADA VERA, ROXANA BEATRIZ FAMILIA: 4
AREA: SUBGERENCIA DE LOGISTICA Y CONTROL PATRIMONIAL ‘
| CARGO: EJECUTIVO 1 MODALIDAD: PLAN ‘
|
i
FAMILIA DE Jefe Subord. Jefe Subord. Prom. Prom. Desempeiio
COMPETENCIAS 2012 2012 2014 2014 2012 2014 Esperado
‘ COMPROMISO 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00
CONFIABILIDAD PROFESIONAL 4.00 5.00 4.00 5.00 5.00
PROACTIVIDAD 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00
‘ TRABAIO EN EQUIPO 4.00 3.00 4.00 3.00 5.00
DESEMPERO ALCANZADO 425 4.25 4.25 4.25 5.00
NIVEL ALCANZADO INORMAL SUPERIOR NORMAL SUPERIOR INORMAL MUy
CUADRO DETALLE COMPETENCIAS CORPORATIVAS:
EVALUADO: TEJADA VERA, ROXANA BEATRIZ
5.5
S
e
4
2 s
N
c
2 .
=2
“
S
€ 35
3
a \
3 o
25 T
COMPROMISO. CONFIABILIDAD PROFESIONAL PROACTIVIDAD TRABAJO EN EQUIPC.
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Anexo N° 11 Formato de Entrenamiento en el Puesto

W) Ingecopl

CONFORMIDAD DEL ENTRENAMIENTO EN EL PUESTO

Fecha en que inicié su entrenamiento: Fecha en la que concluyd su entrenamiento:

Area: Nombre del Jefe del Area:

Datos del Colaborador

Nombre del Colaborador:

Modalidad: PLANILLA [ ] CAS PRACTICANTE

Cargo/Profesion: |Fecha de Ingreso:

Datos de la Persona que realizo el entrenamiento en el puesto (jefe inmediato)

Nombre:

Modalidad: PLANILLA [cas

Cargo/Profesién:

Sefale ( X
Areas de Sefiale ( X ) er!a L)
Temas de Entrenamiento sinolo
Entrenamiento si se realizo X
requiere

Se llevé a cabo la primera entrevista con su Jefe inmediato
Presentacién (Planilla) o a quien reporta (CAS)
Fue presentado oficialmente con sus compafieros de trabajo

Le dieron a conocerla estructura organica del drea, asf como los
objetivos, politicas y procesos de la misma

Funciones / Le informaron en detalle las tareas y procedimientos inherentes
Procedimientos / |a cada una de sus funciones.

Normativa Recibid informacidn sobre: normas yreglamentos inherentes a su
vinculada a la labor.
labor realizada (Recibis capacitacién para el uso adecuado de los diferentes
aplicativos de su drea (software, teléfono, sistema de
expedientes, entre otros)

Se le asigno un espacio de trabajo (escritorio, mesa, silla) yle
entregaron la documentacién propia del area y/o puesto

Le indicaron la ubicacion de las instalaciones: drea de seguridad,
Infraestructura / sanitarios, comedor, u otros

Logistica Le asignaron equipo de computo yacceso a diversos software
propios (usuarios, contrasefias)

Le entregaron utiles de escritorio

Se le asignd clave telefénica y/o cuenta de correo electrénico

Le brindaron informacién sobre:

Sistema de Gestion| - Politica y objetivos de Calidad

de Calidad -Manual de Calidad /Plan de Calidad
- Procedimientos, gestion de documentos yregistros de calidad
de su drea

Le brindaron informacion sobre:
Sistema de Gestién| - politica y objetivos de la 5l

de Seguridad dela - Manual del SGSI / Plan de SI

Informacion (SGSI)| Procedimientos, gestion de documentos yregistros de

seguridad de la informacién de su drea

Firma del Colaborador Firma y sello del Jefe inmediato

Fecha de entrega:
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Anexo N° 12.1 Inversidn en mensajeria tercerizada proyectado 2016

Anexo N° 12 Calculos de Mensajeria

Mensajeria Internacional Cantidad Anual Inversién Anual
USA y América Latina, Europa, Asia, resto del mundo 941 98,077
Mensajeria Nacional Cantidad Anual Inversién Anual
Total 96,441 767,809
LIMA 77,775 556,914
ANCASH - HUARAZ 776 8,327
ANCASH - CHIMBOTE 1,276 13,195
AREQUIPA 1,568 16,483
CAJAMARCA 622 7,617
CUSCO 716 8,582
ICA 823 8,632
JUNIN 1,316 13,546
LA LIBERTAD 1,864 19,253
LAMBAYEQUE 1,390 14,841
LORETO 342 4,494
PIURA 1,534 17,155
PUNO 592 6,211
SAN MARTIN 560 6,880
TACNA 748 8,660
AYACUCHO 364 3,858
AMAZONAS 491 6,223
PASCO 600 6,430
UCAYALI 278 3,430
MOQUEGUA 286 3,092
TUMBES 334 3,541
HUANUCO 250 2,632
APURIMAC 278 2,918
HUANCAVELICA 236 2,543
MADRE DE DIOS 270 3,325
VRAEM 360 10,700
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JUNIN CEDE LA MERCED 792 8,428
Mensajeria Regional Cantidad Anual Inversién Anual
Total 101,981 833,125
AMAZONAS 187.2 780
AREQUIPA 874.4 1,093
AYACUCHO 144 4,823
CAJAMARCA 604.8 3,478
Cusco 1267.2 25,845
HUANCAVELICA 58.8 612
HUANUCO 2851.2 11,772
HUARAZ 1152 5,256
ICA 1152 3,978
JUNIN 6014.4 10,024
LA LIBERTAD 993.6 50,141
LAMBAYEQUE 936 37,368
LIMA 75432 502,880
LORETO 403.2 3,902
MOQUEGUA 144 756
PASCO 633.6 4,029
PIURA 31104 136,752
PUNO 2851.2 7,602
SAN MARTIN 878.4 3,294
TACNA 1987.2 14,861
TUMBES 144 3,506
UCAYALI 161.28 374
Mensajeria Local Cantidad Anual Inversion Anual
Total 644,417 2,399,458
LIMA 511486 2,131,190
AREQUIPA 27744 34,680
CUSCO 10338 17,230
LA LIBERTAD 10296 10,450
PIURA 27554 98,835
ICA 6002 10,003
HUANCAVELICA 516 2,400
CAJAMARCA 5155 8,730
SAN MARTIN 3773 2,830
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PUNO 4277 4,526
UCAYALI 4003 4,003
TUMBES 749 2,808
LAMBAYEQUE 4844 12,110
PASCO 187 1,190
MADRE DE DIOS 521 1,728
AMAZONAS 215 540
APURIMAC 6898 8,490
HUARAZ 1296 3,240
AYACUCHO 2707 11,280
HUANUCO 2736 4,560
TACNA 1081 9,907
JUNIN 4010 6,683
LORETO 8030 12,045

Anexo N° 12.2 Cantidad de notificadores por sedes de INDECOPI para mensajeria local proyectado

2016

Cantidad de Propio cantidad Cantiglad de Propio Terce_rizado
SEDES Notificaciones _ _de envios x Cantldgd Cantldgd de
notificadores notificador | de envio envio

AMAZONAS 215 1 215
APURIMAC 6898 1 27 6,898
AREQUIPA 27744 2 55 27,744
AYACUCHO 2707 1 11 2,707
CAJAMARCA 5155 1 20 5,155
CUSCO 10338 1 41 10,338
HUANCAVELICA 516 1 2 516
HUANUCO 2736 1 11 2,736
HUARAZ 1296 1 5 1,296
ICA 6002 1 24 6,002
JUNIN 4010 1 16 4,010
LA LIBERTAD 10296 1 41 10,296
LAMBAYEQUE 4844 1 19 4,844
LIMA 511486 30 68 511,486
LORETO 8030 1 32 8,030
MADRE DE DIOS 521 1 2 521
PASCO 187 1 1 187
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PIURA 27554 2 55 27,554

PUNO 4277 1 17 4,277
SAN MARTIN 3773 1 15 3,773
TACNA 1081 1 4 1,081
TUMBES 749 1 3 749
UCAYALI 4003 1 16 4,003
TOTAL 644,417 587,418 56,999

Segun cantidad de documentos por notificador se prioriza las sedes de INDECOPI Arequipa,
Cusco, La Libertad, Lima y Piura.

Anexo N° 12.3 Inversion en mensajeria Local PROPIA INCOPI proyectado 2016

Gasto Motorizados Local ALTERNATIVA 11

Costo fijo Cantidad P.US/ Monto Total
Area de Operaciones

Computadora operaciones 6 3,500 21,000
Impresora Léser 5 700 3,500
Mesa de Clasificacion 5 540 2,700
Sistemas de lectoras de codigo de barras 36 580 20,880
Cajas portatiles para cada moto 36 120 4,320
Casilleros para almacén de notificaciones 6 950 5,700
Escaneo electrdnico SCANER para cada notificador 36 870 31,320
GPS para cada notificador 36 2,100 75,600
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Area Administrativa

Computadora administrativo 1 3,500 3,500
Silla de oficina 8 350 2,800
Silla de visitante 6 250 1,500
Médulo de recepcion 5 1,200 6,000
Total 178,820
Capital de Trabajo

Remuneraciones notificadores 36 1,700 734,400
Salario personal correspondencia 9 1,500 162,000
Salario jefe de correspondencia 1 4,000 48,000
Oficina (espacio) 12 9,500 114,000
Servicio de basicos (agua, luz, teléfono) 12 4,700 56,400
Materiales para notificacion y difusién 12 6,165 73,976
Seguro 36 180 6,480
Insumos de limpieza 12 7,300 87,600
Implemento de los notificadores

Polo 108 27 2,916
Gorras 36 10 360
Chaleco estampado 36 45 1,620
Credencial 36 2 54
Total 1,287,806
Costo Fijo 178,820
Capital de Trabajo 1,287,806
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Costo Total Motorizados Local

1,466,626

Anexo N° 12.4 Cantidad de notificadores por sedes de INDECOPI para mensajeria Regional

proyectado 2016

2016 Propia cantidad Cantidad de Propio | Tercerizado
SEDES Ca_nt[idat_i de de notificadores en_v_l’os X Cantidf:ld Cantid'fld de
Notificaciones notificador | de envio envio

AMAZONAS 187.2 1 1 187
AREQUIPA 874.4 1 3 874
AYACUCHO 144 1 1 144
CAJAMARCA 604.8 1 2 605
CUSCO 1267.2 1 5 1,267
HUANCAVELICA 58.8 1 0 59
MOQUEGUA 144 1 1 144
HUANUCO 2851.2 1 11 2,851
HUARAZ 1152 1 1,152
ICA 1152 1 5 1,152
JUNIN 6014.4 1 24 6,014
LA LIBERTAD 993.6 1 4 994
LAMBAYEQUE 936 1 4 936
LIMA 75432 7 43 75,432

LORETO 403.2 1 2 403
PASCO 633.6 1 3 634
PIURA 3110.4 1 12 3,110
PUNO 2851.2 1 11 2,851
SAN MARTIN 878.4 1 3 878
TACNA 1987.2 1 8 1,987
TUMBES 144 1 1 144
UCAYALI 161.28 1 1 161
TOTAL 101,981 58 75,432 26,549

Segun cantidad de documentos por notificador se prioriza las sedes Central Lima de

INDECORPI.
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Anexo N° 12.5 Inversién en mensajeria Local y Regional PROPIA INCOPI proyectado 2016

Inversién Mensajeria Local y Regional

Monto total
Activo fijo Cantidad P.US/ anual
Area de Operaciones
Computadora operaciones 6 3,500 21,000
Impresora Léaser 5 700 3,500
Mesa de Clasificacion 5 540 2,700
Sistemas de lectoras de codigo de barras 43 580 24,940
Cajas portatiles para cada moto 43 120 5,160
Casilleros para almacén de notificaciones 6 950 5,700
Escaneo electronico SCANER para cada notificador 43 870 37,410
GPS para cada notificador 43 2,100 90,300
Area Administrativa
Computadora administrativo 1 3,500 3,500
Silla de oficina 8 350 2,800
Silla de visitante 6 250 1,500
Madulo de recepcion 5 1,200 6,000
TOTAL 204,510
CAPITAL DE TRABAJO
Remuneraciones notificadores 43 1,700 877,200
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Salario personal correspondencia 9 1,500 162,000

Salario jefe de correspondencia 1 4,000 48,000
Oficina (espacio) 12 9,500 114,000
Servicio de basicos (agua, luz, teléfono) 12 7,500 90,000
Materiales para notificacion y difusién 12 6,947 83,362
Seguro 43 180 7,740
Insumos de limpieza 12 7,300 87,600

Implemento de los notificadores

Polo 129 27 3,483
Gorras 43 10 430
Chaleco estampado 43 45 1,935
Credencial 43 2 65
Movilidad regional 12 4200 50400
Empaque y embalaje 12 31,681 380177.28
TOTAL 1,906,392
INVERSION FIUA 204,510
CAPITAL DE TRABAJO 1,906,392
INVERSION TOTAL MOTORIZADOS LOCAL 2,110,902

Anexo N° 12.6 Cantidad de notificadores por sedes de INDECOPI para mensajeria local proyectado

2017
seogs | oot | ropie i) i | cantas | o
notificador | de envio envio

AMAZONAS 258 258
APURIMAC 8,277 8,277
AREQUIPA 33,293 3 44 33,293
AYACUCHO 3,249 3,249
CAJAMARCA 6,186 6,186
Cusco 12,406 1 49 12,406
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HUANCAVELICA 619 619
HUANUCO 3,283 3,283
HUARAZ 1,555 1,555
ICA 7,202 7,202
JUNIN 4,812 4,812
LA LIBERTAD 12,355 1 49 12,355

LAMBAYEQUE 5,813 5,813
LIMA 613,783 36 68| 613,783

LORETO 9,636 9,636
MADRE DE DIOS 625 625
PASCO 225 225
PIURA 33,065 3 44 33,065 33,065
PUNO 5,132 5,132
SAN MARTIN 4,527 4,527
TACNA 1,297 1,297
TUMBES 899 899
UCAYALI 4,804 4,804
TOTAL 773,300 704,901 101,464

Anexo N° 12.7 Cantidad de notificadores por sedes de INDECOPI para mensajeria local proyectado

2016
2(_)18 Propia cantidad Cantilead de Prc_ino Terce_rizado
SEDES Ca_n'_uda(_j de de notificadores envios x Cantld?.d de Cantldrjld de
Notificaciones notificador envio envio
AMAZONAS 309 309
APURIMAC 9,933 9,933
AREQUIPA 39,951 4 40 39,951
AYACUCHO 3,898 3,898
CAJAMARCA 7,423 7,423
CUSCO 14,887 1 59 14,887
HUANCAVELICA 743 743
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HUANUCO 3,940 3,940
HUARAZ 1,866 1,866
ICA 8,643 8,643
JUNIN 5,774 5,774
LA LIBERTAD 14,826 1 59 14,826

LAMBAYEQUE 6,975 6,975
LIMA 736,539 40 73| 736,539

LORETO 11,564 11,564
MADRE DE DIOS 750 750
PASCO 270 270
PIURA 39,678 4 39 33,065 39,678
PUNO 6,159 6,159
SAN MARTIN 5,433 5,433
TACNA 1,556 1,556
TUMBES 1,078 1,078
UCAYALI 5,765 5,765
TOTAL 927,960 839,268 121,756

Anexo N° 12.8 Cantidad de notificadores por sedes de INDECOPI para mensajeria local proyectado

2019
2019 Propia Cantidad de Propio | Tercerizado
SEDES Cantidad de cantidad de envios x Cantidad | Cantidad de
Notificaciones notificadores notificador | de envio envio
AMAZONAS 371 371
APURIMAC 11,919 11,919
AREQUIPA 47,942 4 48 47,942
AYACUCHO 4,678 4,678
CAJAMARCA 8,908 8,908
cusco 17,864 2 35 17,864
HUANCAVELICA 892 892
HUANUCO 4,728 4,728
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HUARAZ 2,239 2,239
ICA 10,371 10,371
JUNIN 6,929 6,929
LA LIBERTAD 17,791 1 71 17,791
LAMBAYEQUE 8,370 8,370
LIMA 883,847 50 70 883,847
LORETO 13,877 13,877
MADRE DE DIOS 900 900
PASCO 323 323
PIURA 47,613 4 47 39,678 47,613
PUNO 7,390 7,390
SAN MARTIN 6,519 6,519
TACNA 1,868 1,868
TUMBES 1,294 1,294
UCAYALI 6,918 6,918
TOTAL 1,113,552 1,007,122 146,108
Anexo N° 12.9 Ingresos por envios Locales proyectado del 2016 al 2019
2016 2017 2018 2019
SEDES
S/ S/ S/ S/
LIMA 2,272,605 2,727,126 3,272,551 3,927,061
ICA 12,010 14,412 17,294 20,753
HUANCAVELICA 2,880 3,456 4,147 4,977
CAJAMARCA 10,512 12,614 15,137 18,165
SAN MARTIN 3,396 4,075 4,890 5,867
PUNO 5,432 6,518 7,821 9,386
LA LIBERTAD 1,020 1,223 1,468 1,762
UCAYALI 4,804 5,765 6,918 8,301
TUMBES 3,370 4,044 4,852 5,823
LAMBAYEQUE 14,532 17,438 20,926 25,111
PASCO 1,428 1,714 2,057 2,468
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MADRE DE DIOS 2,074 2,488 2,986 3,583
AMAZONAS 648 778 933 1,120
APURIMAC 10,476 12,571 15,085 18,103
HUARAZ 3,888 4,666 5,599 6,718
AYACUCHO 13,536 16,243 19,492 23,390
HUANUCO 5,472 6,566 7,880 9,456
TACNA 11,890 14,268 17,121 20,545
AREQUIPA 41,616 49,939 59,927 71,912
CUSCO 20,678 24,814 29,777 35,732
JUNIN 8,018 9,622 11,546 13,855
LORETO 14,532 17,438 20,926 25,111
PIURA 123,993 148,792 178,550 214,260
TOTAL 2,588,808 3,106,569 3,727,883 4,473,460

Anexo N° 12.10 Ingresos por envios Regionales proyectado del 2016 al 2019

SEDES 2016 2017 2018 2019

S/ S/ S/ S/
LIMA 502,880 603,456 724,147 868,977
ICA 4,774 5,728 6,874 8,249
HUANCAVELICA 734 881 1,058 1,269
CAJAMARCA 4,173 5,008 6,009 7,211
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CUSCO 31,018 37,221 44,665 53,598
PIURA 164,102 196,923 236,307 283,569
SAN MARTIN 3,953 4,743 5,692 6,830
PUNO 9,122 10,947 13,136 15,764
LA LIBERTAD 60,169 72,203 86,643 103,972
UCAYALI 449 539 647 776
TUMBES 4,205 5,046 6,055 7,266
LAMBAYEQUE 44,842 53,810 64,572 77,486
LORETO 4,683 5,619 6,743 8,092
PASCO 4,834 5,801 6,961 8,354
MOQUEGUA 907 1,089 1,306 1,568
AMAZONAS 936 1,123 1,348 1,617
HUARAZ 6,307 7,569 9,082 10,899
AYACUCHO 5,789 6,947 8,336 10,003
HUANUCO 14,126 16,952 20,342 24,410
TACNA 17,834 21,401 25,682 30,818
AREQUIPA 1,310 1,572 1,887 2,264
JUNIN 12,027 14,432 17,319 20,782
TOTAL 899,175 1,079,011 1,294,813 1,553,775
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Anexo N° 12.11 Ingresos por envios Nacionales proyectado del 2016 al 2019

2016 2017 2018 2019
SEDES S/ S/ S/ S/

LIMA 668,297 801,956 962,347 1,154,817
ANCASH - HUARAZ 9,317 11,180 13,416 16,099
ANCASH - CHIMBOTE 16,200 19,440 23,328 27,994
AREQUIPA 20,384 24,461 29,353 35,224
CAJAMARCA 7,894 9,473 11,368 13,641
Ccusco 9,308 11,170 13,404 16,084
ICA 10,450 12,539 15,047 18,057
JUNIN 17,103 20,523 24,628 29,554
LA LIBERTAD 27,028 32,434 38,920 46,704
LAMBAYEQUE 17,648 21,178 25,413 30,496
LORETO 4,338 5,206 6,247 7,497
PIURA 19,477 23,372 28,046 33,656
PUNO 7,518 9,022 10,826 12,992
SAN MARTIN 7,112 8,534 10,241 12,290
TACNA 9,505 11,406 13,687 16,424
AYACUCHO 4,623 5,547 6,657 7,988
AMAZONAS 7,368 8,842 10,610 12,732
PASCO 7,800 9,360 11,232 13,478
UCAYALI 3,536 4,243 5,091 6,110
MOQUEGUA 3,632 4,359 5,230 6,276
TUMBES 4,242 5,090 6,108 7,330
HUANUCO 3,756 4,507 5,409 6,490
APURIMAC 4,176 5,011 6,013 7,216
HUANCAVELICA 3,540 4,248 5,098 6,117
MADRE DE DIOS 4,050 4,860 5,832 6,998
VRAEM 5,400 6,480 7,776 9,331
JUNIN CEDE LA

MERCED 27,720 33,264 39,917 47,900
TOTAL 931,421 1,117,705 1,341,246 1,609,495

Anexo N° 12.12 Ingresos por envios Internacionales proyectado del 2016 al 2019
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2016 2017 2018 2019
ORI
S/ S/ S/ S/
USA y América Latina, Europa, Asia,
Resto Del Mundo 117,693 141,231 | 169,478| 203,373
TOTAL | 117,693 141,231| 169,478| 203,373
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Anexo N° 12.13 Gastos de Personal proyectado 2016 - 2019 ALTERNATIVA 2

2016 2017 2018 2019
Personal Costo Costo Costo Total Costo Total
Cantidad | Mensual | Total Anual| Cantidad | Mensual | Total Anual | Cantidad | Mensual | Anual Cantidad |Mensual | Anual
Personal Operativo
Notificadores 36 1,700 734,400 44 1,700 897,600 50 1700 | 1,020,000 61 1700 | 1,244,400
734,400 897,600 1,020,000 1,244,400
Personal Administrativo
Salarios Administrativos 9 1,500 162,000 5 1,500 90,000 5 1500 90,000 5 1500 90,000
Jefe de Correspondencia 1 4,000 48,000 1 4,000 48,000 1 4000 48,000 1 4000 48,000
TOTAL 210,000 138,000 138,000 138,000
Seguro del personal 36 180 6,480 | 44 180 7,920 50 180 9,000 61 180 10,980
2016 2017 2018 2019
Implemento de los Costo Costo Costo Costo Costo Costo Costo
notificadores Cantidad unitario | total Cantidad unitario | total | Cantidad unitario | total Cantidad | unitario Costo total
Polo 108 27 2916 132 27| 3564 150 27 4050 183 27 4941
Gorras 36 10 360 44 10 440 50 10 500 61 10 610
Chaleco estampado 36 45 1620 44 45| 1980 50 45 2250 61 45 2745
Credencial 36 15 54 44 15 66 50 15 75 61 15 915
TOTAL 4950 6050 6875 8387.5
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Anexo N° 12.14 Gastos de Personal proyectado 2016 - 2019 ALTERNATIVA 3

2016 2017 2018 2019
Personal ;’nn;g%da _ costo total _ costo _ costo _ costo total
cantidad | mensual | anual cantidad | mensual | total anual cantidad | mensual | total anual | cantidad | mensual | anual
Personal Operativo
Notificadores Mensual 43 1700 | 877200 52 1700 1060800 60 1700 | 1224000 72 1700 | 1468800
877200 1060800 1224000 1468800
Personal Administrativo
Salarios administrativos Mensual 9 1500 | 162000 5 1500 90000 5 1500 90000 5 1500| 90000
Jefe de Correspondencia Mensual 1 4000| 48000 1 4000 48000 1 4000 48000 1 4000 48000
TOTAL 210000 138000 138000 138000
SEGURO DEL PERSONAL 43 180 7740 52 180 9360 60 180 10800 72 180| 12960
2016 2017 2018 2019
Implemento de los | ynidad medida Costo Costo Costo Costo Costo Costo Costo | Costo
notificadores Cantidad | unitario | total Cantidad | unitario | total Cantidad | unitario |total |Cantidad |unitario | total
Polo Notificadores 129 27 3483 156 27 4212 180 27| 4860 216 27 5832
Gorras Notificadores 43 10 430 52 10 520 60 10 600 72 10 720
Chaleco estampado | Notificadores 43 45 1935 52 45 2340 60 45| 2700 72 45 3240
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Credencial Notificadores 43 15 64.5 52 15 78 60 15 90 72 15 108
TOTAL 5912.5 7150 8250 9900
Anexo N° 12.15 Depreciacién de maquinaria y equipo
L . Valor de . Vida % d_e .. | Depreciacion Depreciacion | Afios .

Maquinaria y equipo Compra Cantidad | Costo Total Gtil der?f:lﬁlo anual mensual de uso Valor residual
Computadora 3,500.00 7 24,500.00 4 25% 6,125.00 510.42 4 0.00
Impresora Laser 700.00 5 3,500.00 4 25% 875.00 72.92 4 0.00
Sistemas de lectoras de codigo de barras 580.00 36 20,880.00 4 25% 5,220.00 435.00 4 0.00
Escaneo electrénico SCANER para cada notificador 870.00 36 31,320.00 4 25% 7,830.00 652.50 4 0.00
GPS para cada notificador 2,100.00 36 75,600.00 4 25% 18,900.00 1,575.00 4 0.00
Mesa de Clasificacion 2,700.00 5 13,500.00 10 10% 1,350.00 112.50 4 8,100.00
Cajas portétiles para cada moto 4,320.00 36 155,520.00 10 10% 15,552.00 1,296.00 4 93,312.00
Casilleros para almacén de notificaciones 5,700.00 6 34,200.00 10 10% 3,420.00 285.00 4 20,520.00
Silla de oficina 2,800.00 8 22,400.00 10 10% 2,240.00 186.67 4 13,440.00
Silla de visitante 1,500.00 6 9,000.00 10 10% 900.00 75.00 4 5,400.00
Médulo de recepcion 6,000.00 5 30,000.00 10 10% 3,000.00 250.00 4 18,000.00
Total 420,420.00 65,412.00 5,451.00 158,772.00
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Anexo N° 12.15 Suministro de oficina proyectado del 2016 al 2019

SUMINISTRO DE OFICINA ZONAL
SEDES
2016 2017 2018 2019

AREQUIPA 3,486 4,183 5,020 6,024
CUSCO 1,300 1,560 1,871 2,246
LA LIBERTAD 1,404 1,685 2,022 2,426
LAMBAYEQUE

LIMA 63,986 76,783 92,140 110,568
PIURA 3,801 4,561 5,473 6,568
TOTAL 73,976 88,772 106,526 127,831

Anexo N° 12.15 Empaque y embalaje para envios regionales PROPIOS proyectados 2016 al 2019

SEDE

Empaque y embalaje

2016 2017 2018 2019

LIMA

31,681 38,018 45,621 54,746

Anexo N° 12.16 Transporte para envios regionales PROPIOS

Region

Barranca

Cafiete

Huaral Huaura Total Diario

Transporte

40

40

60 60 200

Anexo N° 12.17 Detalle de salario del personal para envios locales PROPIOS

Salario Personal
Mano de obra directa Valor Mensual
S/ S/

Notificadores 1 1700 1700
AFP 13% 221 221
Gastos fijos de notificadores

SOAT anual 600 50
Combustible diario 10 200




Mantenimiento de motocicleta mensual 70 70
Cambio de llanta semestral 520 87
Mantenimiento del motor anual 400 33
Depreciacion mensual de motocicleta mensual 100 100
Salario Neto 939

Los gastos fijos son asumidos por los notificadores para envios locales

“Diagrama de Flujo Proceso Actual.xlIs”

“Diagrama de Flujo de Propuesta de Solucion.xls”
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Anexo N° 14 - Proceso de entrega de Notificaciones

Los procesos de entrega de los diferentes documentos de servicio Local contemplan los siguientes

plazos

a)

b)

c)

e)

f)

: Inmediato 1dia, Urgente 2 dias, Normal 3 dias y Circular 4 dias.

El personal operativo se aproxima al domicilio del administrado (Persona Natural y/o Juridica),
para la entrega de la notificacion.

Entrega la notificacion, para la cual el administrado proporcionara todos datos requeridos para
la recepcion de la notificacién (ver anexo n° 2).

En caso, de que el administrado se niegue a recibir la notificacion y/o brindar los datos
requeridos para la recepcion del mismo; se procederd a elaborar el Acta de notificacion (FSGL-
18/1A).

Dado la naturaleza de la notificacion, esta debera ser entregado a una persona capaz (persona
mayor de 18 afios).

En caso de que el administrado (persona Natural y/o Juridica), se encuentre ausente en la
primera visita; se elaborara la vista de Notificacion (F-SGL-14/1A), donde se especificara la
fecha y hora de la segunda visita. (ver anexo n° 3)

En la segunda visita, de encontrarse al administrado se procedera a dejar el documento. (de
acuerdo item a). De no encontrarse el administrado se procedera al elaborar el Acta de
notificacion (F-SGL-18/1A). (ver anexo n° 4)

De presentar la notificacion con direccion incorrecta, incompleta, desconocida, y enmendadura
(borrones), esta sera devuelta al &rea con la hoja de motivo de rezago (F-SGL-15/A).

En caso de OFICIOS, por ser un medio de comunicacion entre entidades y/o instituciones, estas
no seran entregadas con acta de notificacion (F-SGL-18/1A), procediendo a ser devueltas con
la hoja de motivo de rezago (F-SGL-15/A). (ver anexo n° 5)
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i) Las notificaciones que tenga como direccion de los administrados, zona peligrosa o lugares
inaccesibles, seran devueltas con la hoja de motivo de rezago (F-SGL-15/A), en coordinacion
con el encargado de la Unidad Correspondencia.

j) En caso, de que el area que emite la notificacion, solicite la devolucion del mismo, esta sera
devuelto con la hoja de motivo de rezago (F-SGL-15/A), en coordinacién con el encargado de
la Unidad Correspondencia.

k) Al retorno a la oficina de la Unidad Correspondencia, el personal operativo realizara el
descargo de los documentos asignados del reparto efectuado durante dia, para lo cual se le

proporcionaré el reporte personalizado (ver anexo n° 6).

1. Consideraciones en el Proceso de entrega

a) Las cartas que hacen referencia a un expediente, Las Ordenes de Publicacién y Las cartas
emitidas por el SAC (Servicio de Atencién al Cliente), deberén ser tratadas como una

Notificacion.



Las notificaciones que tenga como direccion una oficina en el interior de un edificio, no seran
entregadas al conserje y/o vigilante del edificio en una primera visita, el cual deberd ser
entregado en una segunda visita. (ver anexo n° 7).

Especificar, de forma clara y correcta las caracteristicas del inmueble en el acta de visita y de
notificacion.

Por ningtn motivo los documentos deberan ser entregados fuera del horario establecido. (ver
anexo n° 8).

Por ningin motivo los documentos serdn entregados fuera del plazo establecidos.

Para el caso de notificaciones con el sello distintivo “N”, estas seran estregadas al administrado
recopilando todos los datos de recepcion requeridas, de no encontrarse al administrado en una
primera visita la notificacion, se dejara en el casillero de Multas para que sean notificadas por
el encargado de la unidad de Correspondencia en una segunda visita; por tratarse de una

notificacion que contiene una obligacion susceptible de ejecucion forzosa.
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n)
0)
p)
a)

Anexo N° 15 - Descripcion de puestos de trabajo:

Jefe de servicios generales

Funcion principal

El jefe de servicios generales deberé dirigir y supervisar todas las actividades relacionadas con
mantenimiento, mensajeria, seguridad, vigilancia, almacén, mobiliario y reparaciones.
Planificando y supervisando las areas correspondientes, con el fin de satisfacer las necesidades

de las areas usuarias y garantizar buenas condiciones de las instalaciones.
Responsabilidades

Supervision y control de la seguridad y vigilancia de la institucion.

Supervision de los diversos servicios generales (imprenta, audiovisuales, fotocopiado, cafetin, flota
vehicular, jardineria, servicio de comunicaciones, etc.) brindados al INDECOPI.

Control y supervision del manejo de los stocks de los bienes del almacén.

Supervisar el cumplimiento de las normas respecto a los bienes muebles del INDECOPI.
Supervisar la entrega del mobiliario necesario a los 6rganos resolutivos, operativos yadministrativos
del INDECOPI, concordante con lo dispuesto en las directivas internas de la Institucion.
Supervision del mantenimiento de las diversas areas de la institucion en cumplimiento con el Plan
Anual de Mantenimiento.

Supervisidon de la adecuacion de areas segun los requerimientos y programaciones del area de obras.
Supervision e implementacion de mejoras al servicio de correspondencia del INDECOPI.
Actualizacion e implementacion de las medidas de Eco eficiencia en el INDECOPI.

Informar de los incumplimientos de los proveedores para el cobro de penalidad derivados del
incumplimiento en la ejecucion contractual de servicios de contratos que administre.

Miembro de los Comités Especiales a los cuales sea requerido.

Respuesta a la Oficina de Control Interno de los requerimientos de informacion que le competen.
Encargado de mantener actualizada la informacion de Transparencia (Reporte de Eco eficiencia) de
la pagina web del INDECOPI y la informacidn de intranet (Servicios Generales) del INDECOPI.
Facilitador titular de calidad de la Sub Gerencia de Logistica y Control Patrimonial.

Tramitar y remitir oportunamente la elaboracion y difusién de diversos reportes vinculados al area.
Proponer mejoras a los procedimientos del rea.

Disponer el orden y custodia de la documentacion de su area.

Otras funciones que le encomiende la Sub Gerencia de Logistica y Control Patrimonial.

Personal a cargo
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+ Jefe de mensajeria
* Especialistas

+ Asistente Administrativo

+ Colaboradores del &rea de servicios generales
Puesto al que reporta

 Sub Gerente de Logistica y Control Patrimonial
Requisitos

Profesional Titulado en Administracion de Empresas, Ingenieria Industrial y/o Economia. Con

estudios de especializacion en temas afines.
Experiencia: 4 afios
Conocimientos necesarios
» En Gestion Logistica
 Servicios Generales
+ Contrataciones del Estado
Actitudes y habilidades
+ Adecuacion a normas y procedimientos
* Capacidad multifuncional
+ Gestion del clima laboral
+ Orientacion a resultados
* Solucion efectiva a los problemas
Jefe de mensajeria
Funcién principal

El jefe de mensajeria debera dirigir y supervisar todas las actividades relacionadas con las

notificaciones y mensajeria local y nacional.
Responsabilidades

a. Evaluar y ejecutar las actividades relacionada al tema de notificaciones por parte de los 6rganos

funcionales del INDECOPI y comprobar si las notificaciones fueron realizadas de acuerdo a la Ley
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de Procedimiento Administrativo General — Ley 27444, del mismo modo las notificaciones emitidas
por el Area de Cobranza Coactiva estén realizadas conforme la Ley de Procedimiento de Ejecucion
Coactiva — Ley 26979.

Efectuar las coordinaciones necesarias para la distribucién de documentos y encomiendas, de
acuerdo al tipo de clasificacion (normal, urgente e inmediata).

Supervisar las actividades de notificacion del personal motorizado (mensajeria local) de la unidad
de correspondencia y del personal encargado de realizar la recepcion y diligenciamiento de las
notificaciones de caracter nacional, internacional, notarial, cumpliendo los plazos establecidos por
los 6rganos funcionales del INDECOPI, y de las ORIs.

Verificar y coordinar las notificaciones enviadas a la sede central por parte de las ORIS para su
diligenciamiento.

Efectuar y consolidar la liquidacién de los envios nacionales, internacionales y notariales para su
cancelacion.

Coordinar con las Notarias cuando las notificaciones sean de caracter notarial y dar conformidad
del servicio para el pago respectivo.

Realizar las notificaciones con testigos, en los temas de documentos con caracter de multa.
Proponer mejoras continuas a los procedimientos de la Sub Gerencia.

Facilitador titular de calidad de la Sub Gerencia de Logistica y Control Patrimonial.

Desempefiar las demés funciones afines que le asigne el jefe de Servicios Generales.
Personal a cargo

* Notificadores

* Administrativos

 Colaboradores cuando le sean asignados
Puesto al que reporta

« Jefe de servicios generales y subgerencia de logistica y control patrimonial
Requisitos

Profesional Titulado o Técnico Titulado en Administracion de Empresas, Ingenieria Industrial

o carreras afines.
Experiencia: 2 afios Conocimientos
necesarios

+ Informatica a nivel usuario.

Actitudes y habilidades
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+ Calidad en la atencion al cliente O Gestion de la informacion
+ Solucion efectiva de problemas.

Administrativo

Funcion principal

Planificacion, Distribucion, Verificacion, Control de Notificaciones emitidas por el
INDECORPI, tanto en el ambito Local, Nacional e Internacional. Asimismo, funciones

encomendadas por el encargado de la unidad de correspondencia.
Responsabilidades

a) Recepcidn y Control diario de las notificaciones emitidas por las diferentes oficinas del INDECOPI

(Locales y Nacionales)

b) Seguimiento y Control diario, con relacion al proceso de distribucion y entrega de las notificaciones
y otras comunicaciones (Locales y Nacionales e Internacional), emitidas por las Oficinas del
INDECORPI.

c) Planificacién y Control en la clasificacion por distrito con relacién a la entrega de las notificaciones
emitidas por las diferentes oficinas del INDECOPI.

d) Verificacion de la informacion contenida en la cédula de notificacion (cargo), de acuerdo al
protocolo de acuerdo establecido en la Directiva N°001-2013/TRI- INDECOPI.

Personal a cargo: Ninguno
Puesto al que reporta

+ Jefe de mensajeria
Requisitos
Con Secundaria completa y Estudio concluido en Computacién e Informatica.
Experiencia: minima 6 meses en labores de mensajeria local, nacional e internacional.
Conocimientos necesarios

+ Amplio conocimiento en los servicios de mensajeria Local, Nacional e Internacional

Actitudes y habilidades

+ Trabajo en equipo
Notificador
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Funcién principal

Entrega oportuna de las notificaciones y otras comunicaciones emitidas por las areas usuarias
de la institucién.

Responsabilidades

Realizar la entrega de las notificaciones y otras comunicaciones, cumpliendo con los estandares de
entrega establecido por la institucién, con el objetivo de salvaguardar la validez legal del
procedimiento de las areas que solicitan los servicios del &rea de Servicios generales (Sg) -

Correspondencia.

Mapeo y reparto motorizado de las notificaciones y otras comunicaciones en las direcciones
sefialadas de acuerdo a la zona y/o distrito asignado y, en las mejores condiciones.

Cumplir con los tiempos de entrega de las notificaciones y otras comunicaciones, con el objetivo
de brindar un servicio 6ptimo a las areas que solicitan los servicios de Sg - Correspondencia.

Realizar diligencias de confirmacion de datos y/o inspecciones que requiera Sg - Correspondencia.
Otras funciones que determine el jefe inmediato de Sg - Correspondencia.

Personal a cargo: Ninguno

Puesto al que reporta
+ Jefe de mensajeria

Requisitos

Secundaria Completa, con Brevete categoria B2, contar con moto lineal y SOAT vigente. No
tener antecedentes penales ni judiciales.

Experiencia: minima 2 afios en labores de entrega de notificaciones
Conocimientos necesarios

» Amplio dominio en el manejo de motocicleta y conocimiento de las calles de Lima y Callao
Actitudes y habilidades

Trabajo en equipo

Anexo N° 16 - Empresas dedicadas al servicio de mensajeria
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De acuerdo a la informacién encontrada en la pagina web del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones -MTC, los principales operadores publicos y privados de servicios de mensajeria en el
Pert son:

1- Empresas Nacionales: DHL, FEDEX, UPS, TNT, Olva Courier, Enlace Correos, Servicio
Expreso S.A., Servicios Logisticos, Sky Express, SMP, PITS, SERPOST.

2- Empresas Internacionales SMP Courier, Olva Courier SAC, Enlace, Urbano Express, PITS
Logistica Integral, SERPOST.

A continuacidn, se detallan las principales empresas:

DHL

Lider en mercado mundial de la industria Express y logistica internacional.

Une a mas de 220 paises y territorios, con 275,000 empleados en todo el mundial y opera a través
de 4 divisiones especializadas: Express, Global Forwarding, Freight, Supply Chain y Mail.

En el Pert inici6 sus operaciones el 27 de enero de 1993 y dispone de 62 puntos de atencién a nivel
nacional, siendo el departamento de Lima y Callao el que concentra el mayor nimero de puntos de
atencion (13), seguido de Apurimac, Cajamarca y Piura con cinco puntos de atencién cada uno.

De la busqueda realizada en el sistema Electronico de Contrataciones del Estado - SEACE se ha
verificado que la empresa DHL Express Perdl SAC ha sido adjudicada con la Buena Pro a 5 procesos de
seleccion durante el afio 2015, de acuerdo al siguiente cuadro:

2 www.dhl.com.pe
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Detalle de Procesos de Seleccion Adjudicados a la empresa DHL Express Peri SAC durante el afio

2015.
Importe Importe
Descripcion de Proceso de Seleccion  N° de Proceso de Seleccion Entidad
Estimado Adjudicado
Servicio de Transporte de Valija Ministerio de Relaciones
D|p|omat|_ca del M|n|§ter|o de CP-CLASICO-7-2015-RE-1 B S/. 2,587,758.92 S/. 2,329,823.92
Relaciones Exteriores
Servicio de Mensajeria Nivel CP-CLASICO-12-2015- Registro Nacional de
Internacional RENIEC-1 Identificacion y Estado Civil S/ 572,064.78 'S/.  572,064.78

Servicio de Envi6 de Libros Peruanos L .
para su remision en las OSES y ~ ADS-CLASICO-31-2015-RE-  Ministerio de Relaciones

Distribucién a Bibliotecas del Instituto 1 Exteriores S/.  82,322.55 §/. 82,322.5¢
Cervantes

Servicio de Embalaje y Envio de Valija
Extraordinaria Tipo Carga para ADS-CLASICO-23-2015-RE-  Ministerio de Relaciones
Equipos Informaticos a Oficinas 1 Exteriores
Consulares del Pert

Contratacion del Servicio de ADP-CLASICO-7-2014-SBS-S Superintendencia de

Mensajeria Internacional 1 Banca, Sequros y AFP S/, 386,620.00 S/. 383,416.50
TNT INTERNATIONAL EXPRESS #/

S/. 7581046 S/. 72,618.91

Opera amplias redes aéreas y terrestres en todo el mundo, cotiza en los mercados de valores de
Amsterdam, Nueva York y Londres y Francfort y cuenta con 26,000 vehiculos terrestres, 47 Aviones de
carga pesada.

Cuenta con mas de 139,000 empleados en 1,200 Oficinas alrededor de mundo y 341 Centros de
distribucion a nivel mundial, operan en 200 Paises y realizan méas de 4 Millones de envios semanales.
Los Servicios que prestan son: Servicio Express, Servicios especiales, Servicios Externalizados y
Soluciones corporativas.

TNT en el Per(: Es representado en el Pert por Correo Privado SAC. Con més de 15 afios en el
mercado peruano. Lider en Perd, con 100 empleados, amplia flota de vehiculos. En el Pert inicid sus
operaciones el 25 de mayo de 1994 y cuenta con agentes en todos los departamentos, pero no son
exclusivos.

De la busqueda realizada en el sistema Electronico de Contrataciones del Estado - SEACE se ha
verificado que la empresa Correo Privado SAC ha sido adjudicada con la Buena Pro a 4 procesos de
seleccion durante el afio 2015, de acuerdo al siguiente cuadro:

Importe Importe

Descripcion de Proceso de Seleccién N° de Proceso de Seleccion Entidad

Estimado Adjudicado

- . . ADS-CLASICO-20-2015- Oficina Nacional de

Servicio de Courier Internacional FUNC-ONPE-1 Procesos Electorales S/. 66,544.17 S/. 59,889.06

AMC-CLASICO-24-2015-  Oficina de Normalizacion
Servicio de Mensajeria Internacional Previsional S/. 366,050.00 S/.  366,050.00

ONP-4
Superintendencia Nacional
Servicio de Mensajeria desde Limay  ADS-CLASICO-19-2015- deAduanasyde g, 14783656 S/ 107,747.94
Callao hacia el Extranjero SUNAT-8B1200-1 Administracion Tributaria -
SUNAT

Contratacion del Servicio de Ministerio de Comercio

ADS-CLASICO-53-2014- Exterior y Turismo S/. 163,560.12 S/.  138,667.04

Mensajeria Local e Internacional para
el MINCETUR MINCETUR/CEP-1

Detalle de Procesos de Seleccion Adjudicados a la empresa Correo Privado SAC durante el afio 2015.
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FEDEX %%

La Corporacién FedEx ha ocupado los primeros puestos en el ranking de la Revista Fortune en la
Lista de “Compaiiias mas admiradas del Mundo” y ha permanecido consistentemente desde su inicio en
1998”.

Cuenta con més de 140,000 empleados alrededor del mundo, presta servicios en mas de 220 Paises
y Territorios, presta atencidn en 375 aeropuertos alrededor del mundo.

Cuenta con Flota Aérea a Nivel Mundial, con un total de Aviones: 654 alrededor del mundo, 43,000
vehiculos alrededor del mundo. Con mas de 100,000 Envios FedEx Powership y mas de 2.0 millones
Envios FedEx y fedexship manager at fedex.

El volumen promedio de paquetes diarios: mas de 3.4 Millones por dia alrededor del mundo. Con
capacidad Global de Carga Aérea a Nivel Mundial: 26.5 Millones de Libras por dia.

El volumen promedio de llamadas: méas de 500,000 Ilamadas por dia y el promedio de trasmisiones
electronicas: aproximadamente 63 Millones por dia.

La distancia terrestre manejada por dia es de méas de 2.7 Millones de Millas (solamente en los
EE.UU.)

El Grupo Scharff es el Gnico representante de Federal Express en el Perd, desde 1994 que realizaron

una alianza estratégica.

ENLACE CORREOS SA%

Enlace Correos tiene una experiencia de mas 20 afios en el mercado postal. Inici6 sus operaciones
el 01 de septiembre de 1988 dedicandose al reparto de correspondencia, pequefia paqueteria, valijas y
transporte de documentos en general. El tiempo de su distribucion es de: 01, 02 y 04 dias y 04 y 08 horas

segln requerimiento y cuenta con 03 Locales, 04 camionetas panel y 25 motocicletas.

OLVA COURIER®

En 1986 se funda OLVA & ASOCIADOS S.R.L., empresa de correo privado dirigida al correo
nacional a través de la marca de servicio OLVA. OLVA COURIER ha habilitado un conjunto de
servicios que tienen como finalidad las comunicaciones entre personas naturales y empresas a nivel
nacional e internacional.

Posee un almacén de 3300 m2, asi como 13 locales de atencion al publico ubicado en distritos
estratégicos de Lima, que agrupa a mas de 500 empleados y 270 oficinas en provincias con mas de 1000
trabajadores. Cuenta con 200 unidades moviles que recorren todo el Pais.

Cuenta con un sistema de seguimiento B2B. Ademas de los servicios Olva Carga, Export - Import
y Olva TIC. Cuenta con 26 afios de experiencia desde el afio 1987, mas de 7 millones de personas reciben

envios de Olva, con mas de 85% de entrega en la primera visita, 97% de efectividad en entregas

24 ywww.tnt.com
2 www.fedex.com/pe
26 www.enlacecorreos.com
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nacionales. Con mas de 17 millones de envios entregables, cuenta con una maquina clasificadora Sister
que permite clasificar mas de 6,300 documentos por hora, reduciendo el nivel de errores consumiendo
la mitad del tiempo que otros métodos, es el segundo ejemplar en el continente y el primero en el pais.

De la busqueda realizada en el sistema Electronico de Contrataciones del Estado - SEACE se ha
verificado que la empresa Olva & Asociados SRL ha sido adjudicada con la Buena Pro a 35 procesos de
seleccion durante el afio 2015, de acuerdo al siguiente cuadro:

Detalle de Procesos de Seleccion Adjudicados a la empresa Olva Courier & Asociados durante el afio
2015.

Descripcion de Proceso de N° de Proceso de i Importe Importe
Seleccion Seleccion Estimado Adjudicado

Superintendencia Nacional
CP-CLASICO-11-2015-  de Aduanas y de
SUNAT/805010-1 Administracién Tributaria -
SUNAT
Organismo supervisor de
la inversion en Energiay  S/.2,808,720.00 S/. 2,137,779.36

Senvicio de recojo y entrega de
notificaciones de documentos
emitidos por la OZ huacho

S/.3,097,794.00 S/. 1,972,100.00

Contratacién del senvicio de

G % CP-CLASICO-11-2015-
mensajeria local, nacional y

OSINERGMIN-1

motorizado Mineria

ici jeri i ADP-CLASICO-2-2015-ZR Registral N° V
SSMCIO de mensajeria y Courier Zon”a egistral sede S/. 395388.00 S/. 394,320.00
nacional N°VTRWILLO-1  Trujillo

Senvicio de mensajeria para la
gerencia regional de trabajo y

i0 i ADP-CLASICO-1-2015- i i
promocion del empleo, la oficina de Gobierno regional de La S/. 355,934.40 S/.  302,328.00

Ejecucion Coactiva y la Secretaria GRLL-GRA-1 Libertad Sede Central
General del Gobierno Regional de La
Libertad
Semkin de_Couner Ao niel ADPCLASICO20- 2005 Ministerio de Educacion ~ S/. 321,200.00 S/.  256,750.00
local y nacional MINEDU/UE.024-1
- o Organismo supervisor de

ADP-CLASICO-8-2015-
i lainversién en Energiay ~ S/. 212,510.44 S/.  166,599.60
notificaciones en lima y callao OSINERGMIN-1 Mineria
Senvicio de mensajeria CP-CLASICO-2-2015-CR-1 Congreso de la Repiblica S/. 719,523.20 S/.  509,974.80

- o . Ministerio Publico -
- ADS-CLASICO-3-2015-MP-
rseem:: to mensaiera s vl i Gerencia Administrativa de S/. 144,228.00 S/.  120,672.00
9 Ls gl La Libertad

Contrat_acllon dgl senvicio de ADP-CLASICO-1-2015-
mensajeria nacional para Perupetro Perupetro SA. S/. 203,241.00 S/. 163,567.00
SA. PERUPETRO-1
Contratacion del semicio de Gobierno regional de La

3 AMC-CLASICO-4-2015- s
mensajeria y courier afio 2015 para Libertad - UE 403-Salud S/. 18,967.55 S/. 15,040.80

el Hospital Belén de Trujillo HEEL Trujillo-Sur Oeste
Contratacion del servicio de courier
nivel local, nacional e internacional
para el JNE

ADP-CLASICO-1-2015-JNE- Jurado Nacional de

2 S/. 251,697.60 S/. 217,585.20
 H Elecciones
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Descripcion de Proceso de N° de Proceso de Importe Importe

Entidad
Seleccion Seleccion Estimado Adjudicado

Senicio de mensajeria y
encomienda para las dependencias

del Nuevo Cédigo Procesal Penal y i vl > T T S/.2,490,137.88 S/. 2,241,368.22
la Corte Superior de Justicia de CE-CSIAY/PJ-1

Ayacucho para 24 meses
Contratacion de los senvicios de
mensajeria local, nacional e

CP-CLASICO-11-2015-
Banco Central de Reserva s/, 9292000 S/. 80,025.00

internacional BCRPLIM-1 del Perd
Ministerio de Vivienda,
i ici AMC-CLASICO-186-2015- i6
C°”"at,a°,'°" d?i asgen I Construc;cmn Y S/. 529,622.40 S/. 527,622.40
mensajeria a nivel local y nacional VIVIENDA-OGA-UE-2  Saneamiento -

Administracién General
Corte Superior de Justicia
de Lima Morte

Semvicio de mensajeria local y
nacional para la CSJLN
SRGGC0n Rel panmn e CP-CLASICO-5-2015-/MC-

mensajeria a nivel local y nacional Ministerio de Cultura S/. 716,910.00 S/. 706,800.00
por el periodo de 12 meses 1

Contratacién del semvicio de

EXO-PROC-1-2015-CSILN S/. 65,880.00 S/. 65,880.00

jeri; i i CP-CLASICO-19-2015- ini i i
mensajeria a nlyel local y naCfonaI Mlnlsteno de Economia y /.3,930,210.24 S/. 3,537,189.22
para el Ministerio de Economia y EF/43-1 Finanzas
Finanzas
Contratacién del semrvicio de

ol : N 0 _DP-
mensajeria Locg! y Nacional de-sde ADS-CLASICO-18-2015-D Plofensaaaal jsabls /. 7128000 S/. 64,152.00
el drea de Gestion Documentaria 1
(Lima)
Piloto para la contratacién del
senicio de recepcidn, h?blllt&(.‘.lon y ADS-CLASICO-59-2015-BN- Banco de |a Nacién s/. 165,000.00 S/.  144,984.00
envio de correspondencia a las 1
agencias de provincias -

ici jeri. i CP-CLASICO-1-2015- i i i

SEMCIO de‘mensajgrla a nivel local, Superintendencia Macional S/. 542,894.40 S/.  542,894.40
nacional e internacional SUSALUDD-1 de Salud
_Servncm.de Courier a nivel nacional e ADS-CLASICO-16-2015-DP- Fhe o et e s s/. 88,536.84 S/. 79,649.87
internacional 3

Contratacién del semvicio de

mensajeria anivel local y nacional | \pe o) Acien:14.2015- [MTC - Autoridad Portuadia
para la sede central y las sedes Nacional
desconcentradas de |la autoridad AENEL
portuaria nacional

s/. 75,000.00 S/. 64,320.00

Registro Nacional de

ici jer i CP-CLASICO-7-2015- N s
=FOACHD de mens e 2 Do) Identificacion y Estado  S/. 3,794,543.60 S/. 2,845,907.70
nacional RENIEC-1 Civil
semcioide mensajeriay . ADP-CLASICO-1-2015-CEP- o
encomienda para la Corte Superior CcsICR/PI-1 Poder Judicial S/. 244,880.00 S/. 171,416.00
de Justicia de Cafiete i
Contratacién del semvicio de Organismo de Supenisién
jeri: i i ADP-CLASICO-1-2015-
me{gz’g‘;;;gs Io<;aelly ::;?ZL de los recursos forestales  S/. 284,470.00 S/. 224,017.00
pa ponetp OSINFOR-1 y de fauna silvestre
24 meses.
s 5 ; Registro Nacional de
S d | CP-CLASICO-6-2015- : v
e e Identificacion y Estado  S/.3,150,000.00 S/. 2,400,000.00
nacional para la OAD RENIEC-1 Civl
Sacio O e y : CP-CLASICO-3-2015-CE- o
encomienda para la corte superior CSIMD/PJ-1 Poder Judicial S/. 410,566.80 S/. 408,676.80
de justicia de madre de dios "
Semicio de mensajeria local y CP-CLASICO-3-2015-IN-  Ministerio del Interior -
nacional para el MININTER DGA-DL-1 PNP UE 001 OGA §/.1,370,499.00 S/.  957,317.00
ici jeri; CP-CLASICO-2-2015- i ici
SeMcno de mensajeria para la CSJ Cong Superior de Justicia S/. 490,705.02 S/.  490,200.00
Lima Norte CSJLN-1 de Lima Norte
MTC-Proyecto especial de
ici i i ADS-CLASICO-7-2015- |
Semcm de Courier nivel local y infraestructura de ) S/. 144,240.00 S/. 108,000.00
nacional MTC/21-1 transporte descentralizado
— Provias Descentralizado
Semicio de mensajeria a nivel .
: 5 CP-CLASICO-3-2015-PNSU-
nacional para el programa nacional Pragrarn.a ey e S/. 422,400.00 S/.  316,800.00
1 Saneamiento Urbano

de saneamiento urbano
Senicio de recojo, distribucidn y ADP-CLASICO-1-2015-
entrega de documentos y paquetes

Banco de Materiales en o, 553 93150 5/, 322,010.00

a nivel local y nacional BANMAT-L Liquidacit
Fenecio de nemgein local v ADP-CLASICO-3-2015-TC- __ ..
nacional para el tribunal o Tribunal Constitucional S/. 273,244.91 S/. 229,289.91
constitucional
;5 et Corporacién Peruana de

Contrat del d ADS-CLASICO-19-2015- i

e e Aeropuertos y Aviacion S/. 85,212.00 S/. 61,200.00
mensajeria a nivel local y nacional CORPACS.A.-1

Comercial SA- CORPAC

ADP-CLASICO-1-2015-  Superintendencia Nacional

Mensajeria local y nacional o 1 de senicios de S/. 251,280.00 S/. 210,468.00
— saneamiento



PITS LOGISTICA INTEGRAL SAC?

PITS Logistica Integral inici6 sus operaciones en el afio 1997 y ofrece servicios de logistica local,
nacional e internacional. Tiene una alianza estratégica con la empresa DETALINE INT L (Operador
Logistica en EE. UU).

Sus lineas de Servicios son: Courier Internacional, Carga Internacional In house y Outsourcing, es

decir ofertan servicios de Transporte de carga, Operador Logistico y Compras en USA.

SMP COURIER SERVICIOS LOGISTICOS DE COURIER SA 2

SMP Courier es una empresa que nacié en 1977 como Entregas y Servicios San Martin de Porres
SRL dedicada a brindar el reparto de correspondencia a nivel local.

Cuenta con 51 Oficinas a nivel Nacional,01 Oficina en Miami como centro de operaciones, sus
plazos de encaminamiento son de: 24 horas a todo el Perd y a Miami. 48 horas a Norte y Sud América
y 72 Horas a Europa.

Cuenta con amplia flota vehicular, Sistema WMS, Software ERP, TMS .y GPS.

De la busqueda realizada en el sistema Electrénico de Contrataciones del Estado - SEACE se ha
verificado que la empresa SMP Courier Servicios Logisticos de Courier SA ha sido adjudicada con la
Buena Pro a 3 procesos de seleccion durante el afio 2015, de acuerdo al siguiente cuadro:

Importe Importe
Descripcién de Proceso de Seleccién N° de Proceso de Seleccion Entidad

Estimado Adjudicado
Servicio de Notificacion de Superintendencia Nacional
Documentos a Nivel Nacional para las AS-SM-25-2016- de Aduanas y de
Dependencias  de SUNA?I' en SUNAT/6F0600-1 Administracion Tr?lbutaria . S/ 21330450 /. 171,874.08
Arequipa SUNAT
Contratacién Servicio de Mensajeria  ADS-CLASICO-420-2015- .
y Correspondencia ESSALUD/RAAR-1 Seguro Social de Salud  S/. 128,297.40 S/. 85,095.00
Servicio de Notificacién in House Superintendencia Nacional

ara la ir Lambayeque y Jurisdiccion CP-CLASICO-37- de Aduanas y de

2dministrativa yeasey 2015SUNAT/6H0600-1 Administracion Tr?lbutaria - S/. 3,123,721.40 | /. 2,147,754.00

SUNAT
Detalle de Procesos de Seleccién Adjudicados a la empresa SMP Courier Servicios Logisticos de

Courier SA durante el afio 2015.
URBANO EXPRESS PERU SA 2

Urbano Express Holdings, es una empresa multinacional especializada en la distribucion de
correspondencia masiva para grandes clientes. En el Per( inici6 operaciones en el afio 2003, y se

especializa en la distribucién masiva de envios de bajo peso para grandes empresas.

SERVICIO EXPRESO SA¥
SERVICIO EXPRESO S.A. nace en el afio 2000 como una empresa de Courier privado,

especialista en servicio de mensajeria local nacional e internacional.

27 www.pits.com.pe

28 www.smpcourier.com.pe

29 www.urbanoexpress.com

30 www.servicioexpreso.com.pe
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Anexo N° 17 — Sustento de ponderaciones de matriz EFl y EFE

El peso y la calificacion de las presentes matrices se ha obtenido de juicio de expertos a través de
entrevistas de profundidad realizadas al personal del Indecopi que forma parte del proceso de
notificacion tal como se explica en el capitulo VII numeral 7.6 Piloto de Servicio de mensajeria local.
Fortalezas

FL| F2| F3| F4| F5| F6 [ F7| F8 Ponderacion
Sumatoria Peso Variables
11.11%

F1 1 0 1 0 1 1 0 0 4

F2 1 1 0 1 1 1 1 1 7 19.44%

F3 0 1 1 1 1 1 1 1 7 19.44%

F4 1 0 0 1 1 1 1 1 6 16.67%

F5 0|0 0 o] 1 0 1 1 3 8.33%

F6 0 0 0 0 1 1 1 1 4 11.11%

F7 1|0 0 0] 0 0 1 0 2 5.56%

F8 1|0 0 0] 0 0 1 1 3 8.33%

*Las Fortalezas estan indicadas en el capitulo VI definicion de 36 100%
la estrate gia
Debilidades
i Ponderacion
D1| D2| D3| D4| D5| D6| D7| D8 Sumatoria Peso
Variables M

D1 111111040112 f[0]O 4 11.11%
D2 o] 1y110j0f0)j0fO 2 5.56%
D3 ojoj1y0jo0fojofoO0 1 2.78%
D4 1121 1)1j1j1]1 8 22.22%
D5 1j1f1]0) 11111 7 19.44%
D6 of1y1y0)011|1]|0 4 11.11%
D7 11111101 0]0f[1]0 4 11.11%
D8 111y 1]0401 12|11 6 16.67%
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*Las debilidades estan indicadas en el capitulo VI definicion de la 36 100%
estrategia

Oportunidades

Sumatoria »
01 02103l 04| 05 Peso » || Ponderacig-,
Variables
01 1]o0f1]o0f1 3 20.00%
02 1{1]1]1]12 5 33.33%
03 0j]0|1]|1f1 3 20.00%
04 110|0]1f1 3 20.00%
05 0j0j0joOf1 1 6.67%
*Las Oportunidades estan indicadas en el capitulo VI de la estrategia 15 100.00%
definicion
Amenazas
A1 A2l A3l A4l A5 Sumatoria Peso Rt
Variables '| -
Al 1{ 1|0 11 4 26.67%
A2 o1 1] 1|1 4 26.67%
A3 1| 0f1]o0jo0 2 13.33%
A4 olof1] 1|1 3 20.00%
A5 0o(0|1]0|1 2 13.33%
*Las Amenazas estan indicadas en el capitulo VI definicion de la 15 100.00%
estrategia

Se ha efectuado la comparacion de un Factor de Evaluacidn con respecto a los otros factores calificando
como “1” si el nivel de importancia es superior uno respecto a otro, en caso contrario se califica con

peso de “0”.
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Anexo N° 18 — Plan Piloto del Servicio de Mensajeria Local

Proceso Actual del Area de Correspondencia (Plan Piloto)

El &rea de correspondencia histéricamente ha mantenido el mismo procedimiento desde su

creacion, modificando su estructura mas no los procesos ni procedimientos para la consecucion de
resultados.

El plan piloto consideré un proceso de notificaciones divididas en 4 etapas, las cuales pasamos a
detallar a continuacion:

1° ETAPA - RECEPCION Y CLASIFICACION
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1. INICIO

4. Tipo de
Servicios:
inmediato,
urgente, normal

2. Verificacion en
la base de datos

!

3.Clasificacion de
documentos por los
notificadores segun
Distrito / Zona

—

En esta etapa tenemos las siguientes actividades ordenadas segun orden de sucesion:

1.

INICIO: Las asistentes administrativas entregan su documentacion en el area de
correspondencia, esta documentacion puede ser: Cedulas de notificacion, cartas, invitaciones,
proveidos. Esta documentacion es ingresada al sistema de tramite documentario por las areas y
dejada en una mesa de atencion dentro del rea de correspondencia.

VERIFICACION: Personal administrativo del area de correspondencia revisa que estos
documentos se encuentren correctamente ingresados en el sistema de trdmite documentario por
parte de las areas, luego los reciben en el sistema, mediante una pistola de recepcion y otros
documentos de forma manual. Posteriormente de recibidos los documentos son dejados en la
mesa de trabajo de los notificadores sin un orden establecido.

CLASIFICACION: Los Notificadores reciben los documentos dejados en su mesa de trabajo y
los clasifican segun las zonas/distritos, estos documentos son colocados por los notificadores
en los casilleros por zona/distrito y por notificador.

TIPO DE SERVICIO: Los Notificadores recogen los documentos de sus casilleros y prosiguen
con establecer su ruta de entrega del dia y clasificar los documentos por tipo: inmediatos,

urgentes, normales, circulares.
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2 ° ETAPA ASIGNACION DE NOTIFICACIONES Y ENTREGA

g. Asignacion de 7. Reparto de
ocumentos por i <

notificadores en el Notificaciones

STD segun zonas

\V/

6. LIstado por
notificador

J

NO (Segund

8. Entregado
/ Devuelto

Sl (Primera o
segunda visita)

5. ASIGNACION DE DOCUMENTOS: Una vez que los notificadores han establecido su ruta de
entrega por zona/distrito y han clasificado los documentos por tipo (inmediatos, urgentes,
normales, circulares) estos son entregados al personal administrativo que los ingresan en el
sistema de trdmite documentario.

6. LISTADO: Personal administrativo emitira el listado de entrega de documentos por
notificador, donde se incluye la descripcion del documento, se detalla el tipo de envio
(inmediato, urgente, normal, circular) y la direccion de entrega. Este listado es generado por el
sistema de tramite documentario. Posteriormente se entrega este listado con los documentos a
los notificadores.

7. REPARTO: Los notificadores inician el reparto de la documentacion asignada segln las
zonas/distritos correspondientes. Para lo cual cuentan con el listado de asignacion de
documentacion.

8. ENTREGA/DEVOLUCION: Los notificadores realizan las entregas segun lo establecido en la
Directiva N° 001-2003-TRI-INDECOPI, caso no se encuentre al administrado en la primera
visita, se realiza una segunda visita al dia siguiente. Los documentos notificados en una

segunda visita no son ingresados nuevamente al sistema de tramite documentario.
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3° ETAPA REGISTRO Y VERIFICACION - CONTROL DE CARGOS

10.

11.

12.

10. Clasificacién,
Verificacién y Descarga
en el STD de documentos
Entregados / Devueltos

11. Genereacion de
reporte de Cargos y
Devoluciones

_

9. Devolucién
de cargos

Reporte de
Bases de 1zRew! pen de
datos CHBOSIACBHELeaS
usuarias 1

DEVOLUCION DE CARGOS: Los Notificadores realizan la devolucion de cargos fisicamente
colocandolos en los casilleros de devolucion de cargos dentro del &rea de correspondencia.
VERIFICACION DE CARGOS EN EL STD: Personal administrativo recoge los cargos de los
casilleros, procediendo a realizar la descarga en el sistema de tramite documentario, con la
pistola o de forma manual, asimismo procede a clasificar los documentos segln area y procede
a colocarlos en la zona de devolucion de cargos por area. Ademas, se identifica los documentos
devueltos por zona alejada, zona peligrosa o por error en la direccion o nombre del
administrado. En este paso ademas se realiza la devolucion de documentos notificados
mediante actas o proveidos.

REPORTE DE CARGOS: Personal administrativo emite el reporte de devolucion de cargos
(en dos copias) del sistema de trdmite documentario y es adjuntado a los cargos fisicos y
colocados en la zona de devolucion de cargos por area.

DEVOLUCION DE CARGOS A LAS AREAS: Las asistentes administrativas de las areas
usuarias proceden con recoger sus cargos de la zona de devolucién de cargos, debiendo revisar
manualmente que los cargos devueltos fisicos concuerden con el reporte generado.
Posteriormente las asistentes administrativas proceden a firmar el reporte de cargos y se llevan

el fisico de los cargos entregados.
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4° ETAPA CONFORMIDAD DE SERVICIO

13. Conformidad de
servicio

14.
Conforme

(=)

13. CONFORMIDAD: El area da la conformidad mediante la firma del reporte de cargos y una
vez que se llevo el fisico de los cargos y reviso en el sistema de trdmite documentario el ingreso
de la devolucion de cargos por parte del personal administrativo del &rea de correspondencia.

14, CONFORME / NO CONFORME: Las asistentes administrativas una vez que han firmado el
reporte de devolucion de cargos y proceden con descargar la documentacion de forma manual
en su sistema, pueden identificar algin error en la notificacion o la falta del fisico de algin

cargo, procediendo a presentar su observacion al area de correspondencia.

En estos 14 pasos podemos detallar el proceso de notificacién piloto que se ha implementado
(incluyendo la devolucion de cargos y conformidad por parte del area usuaria) e identificar los actores

dentro de éste proceso de notificacion.

Identificacion de actores dentro del proceso de notificacién actual:

1. INICIO: Asistentes administrativas.

VERIFICACION: Personal Administrativo de correspondencia.
CLASIFICACION: Notificadores.

TIPO DE SERVICIO: Notificadores.

ASIGNACION DE DOCUMENTOS: Personal Administrativo  de
correspondencia.

o > 0D

LISTADO: Personal Administrativo de correspondencia.
REPARTO: Notificadores.
ENTREGA/DEVOLUCION: Notificadores.
DEVOLUCION DE CARGOS: Notificadores.
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10. VERIFICACION DE CARGOS EN EL STD: Personal Administrativo de
correspondencia.
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11. REPORTE DE CARGOS: Personal Administrativo de correspondencia.
12. DEVOLUCION DE CARGOS A LAS AREAS: Asistentes administrativas.
13. CONFORMIDAD: Asistentes administrativas.

14. CONFORME / NO CONFORME: Asistentes administrativas, personal de las areas.

Como observamos en el detalle de la descripcion de los actores que intervienen en el proceso de

notificacion tenemos principalmente al personal administrativo de correspondencia, a los notificadores

y a las asistentes administrativas.

Principales Problemas detectados en el piloto:

Para la identificacion de los principales y mas frecuentes problemas en las notificaciones se
procedi6 a realizar entrevistas con las areas que mas utilizan el servicio y mas quejas han presentado,
realizandose las entrevistas segun el siguiente cronograma:

AREA FUNCIONARIO FECHA HORAS
AEC MIGUEL ARISTA MIERCOLES 10 DE FEBRERO 16:30 - 17:30 HORAS
CNB JACKELINE GUERRERO VIERNES 12 DE FEBRERO 10:00 - 10:30 HORAS
OPS CARLA REYES - PEDRO QUINONES LUNES 15 DE FEBRERO 10:00 - 11:00 HORAS
DIN CARLA LAZARO LUNES 15 DE FEBRERO 16:30 - 17:15 HORAS
Ccco NELLY HUAYHUA - EIDA GOMEZ MARTES 16 DE FEBRERO 11:00 - 12:15 HORAS
CPC HANS ALIAGA MARTES 16 DE FEBRERO 16:00 - 16:45 HORAS
SAC CLAUDIA BLANCO MIERCOLES 17 DE FEBRERO 16:00 - 16:30 HORAS
SC1 LILIANA CERRON - NORKA ANDIA - GERMAN GUZMAN JUEVES 18 DE FEBRERO 10:00 - 11:30 HORAS
SPI CARLOS BALDOCEDA - FIORELLA CORAZ - JAQUELINE ISLA VIERNES 19 DE FEBRERO 10:00 - 11:00 HORAS
SC2 MONICA GALVEZ MIERCOLES 24 DE FEBRERO 09:00 - 10:00 HORAS

Se detallan a continuacion los principales problemas sefialadas por las areas:

Errores en las notificaciones de Cédulas de Notificacion.

Notificaciones realizadas indebidamente.

Rebote de las notificaciones.

Falta de control en los motivos de devolucién de cargos.

Notificaciones realizadas fuera de fecha o fechas autorizadas.

Tiempo de entrega de las notificaciones.

Errores en la devolucion de cargos.

Error en el llenado de las actas de notificacion.

Pérdida esporadica de documentos y no dar aviso al area.

Falta de capacitacion de los notificadores.

Falta de comunicacion por parte del area de correspondencia con las areas, falta de
informacion cuando se les hace alguna consulta sobre las notificaciones o la devolucién de

cargos.

Falta de notificadores especializados por tipo de notificacion.
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Un mismo notificador realiza entrega de cédulas de notificacion, como de invitaciones o
documentos a aduanas o bancos.

Falta de identificacion por parte del personal de correspondencia de las zonas peligrosas,
zonas alejadas.

Falta de revision del reporte de cargos.

Mejorar las descripciones en las actas de devolucion.

Falta de control de los trabajos de los notificadores.

Falta de motivacion de los notificadores.

Tiempo en la devolucién de cargos.

Mucho trabajo manual por parte de las asistentes administrativas en la devolucién de cargos

al momento de recibirlos en el area de correspondencia.

En muchos casos los problemas son recurrentes por areas, teniendo como resumen de los principales

problemas a solucionar los siguientes:

Principales Problemas ldentificados:

1.

2
3.
4

o

Demora en la entrega de documentos.

Demora en la devolucion de cargos.

Pérdida de documentos.

Errores en la notificacion: Devolucion de documentos notificados con anterioridad, mal
llenado de las actas de devolucion, notificacion fuera de horario.

Errores en la devolucion de cargos: Falta de documentos fisicos.

Errores en el proceso de notificacion: En la identificacion de actores del proceso observamos
que los notificadores realizan trabajos que no les corresponde como es el de la clasificacion
de los documentos a notificar, devolucién de cargos, sin que nadie controle esta parte del
proceso no se puede determinar si los notificadores cumplieron con su media de entregas de
ese dia, o su porcentaje de cumplimiento, ademéas no se puede determinar si los cargos han
sido bien notificados o la variacién de error que puedan tener al momento de elaboracién de
las actas de notificacion.

Sistema de notificaciones: No permite ingresar todos los documentos mediante el sistema de
lector de barras, no permite obtener estadisticas precisas de cumplimiento al contabilizar
como plazo de entrega los sdbados, domingos y feriados.

Problemas Secundarios:

1.
2.

Falta de comunicacién por parte del Area de Correspondencia.

Falta de identificacion de las zonas peligrosas y alejadas, lo que puede ocasionar devoluciones
posteriores de documentos sin notificar, y conllevar a una doble notificacion y posterior
retraso.

Trabajo manual en la devolucion de cargos por parte de las asistentes administrativas.
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Propuesta de Solucidn en la implementacién del Piloto

Se presentan como propuesta de solucion a la problematica en el area de correspondencia las siguientes

alternativas:

1. Separar notificaciones por especializacion y por cantidad de envios, divididos en cinco grandes grupos

que abarcan todo el universo institucional, segun el siguiente detalle:
Competencia 1: CLC, CNB, CCD, CEB, CFD, CCO, ILN-CCO, SC1.
Competencia 2: OPS1, OPS2, OPS3, CPC, ILN-CPC, ILN-OPS, SC2
Propiedad Intelectual, Signos, Derechos de Autor: DSD, DIN, DDA, CDA, SPI

Ejecucion Coactiva: AEC

Administrativos: SAC, ILN-SAC, SGF, IMC, SGH, ACT, SGL, GEE, GAF, OCI, GTI, GEG, PRE

2. Asignar notificadores, por especializacion segun cantidad de envios, segun el siguiente detalle:

Competencia 1: 9 Notificadores
Competencia 2: 7 Notificadores
P.1., Signos, DDA: 6 Notificadores
Coactivo: 3 Notificadores
Administrativos: 2 Notificadores

3 Notificadores

Total: 30 Notificadores

Vacaciones:

3. Tercerizar las zonas de entregas alejadas, todos los documentos como entrega inmediatos (01

dia) y con entrega de cargos de 01 dia, se tiene actualmente la siguiente distribucién por zonas:

LIMA NORTE LIMA ESTE LIMA MODERNA
[T Carabaylo 17 San Juan de Lurigancho| 21 San Miguel
2 Puente Piedra 18  El Agustino 22 Pueblo Uire
3 _Comas 0) [19 SantaAvita 23 Jesis Marfa
4 Los Olvos 20 Ak 24 Magdalena
5 San Martin de Porres gg lslaﬁs -
B hdependencia ) Isidro
27 Mirafiores
ANTIG! 28 Surquitio
LIMA UA @ 29  San Borja
_1 HRimac 3 A BT
_8 Cevado () 31 Santiago 06 Surco
AL 32 Laolna
10 (aVicloa 4
11 Sanluis CALLAO 5 ‘
(1 deonaota] e LIMA SUR
12_Calao 1 3 28725 @ '
13 _Camen de la legua | Wei By 0 - @ Wi;Maln:a rI'eAI4 Zum/o |
g 16 '
15 LaPera 36 35 W:IaEISalvador
16 LaPunia 36 Chonillos

Fuente: INDECOPI
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Dentro de estas zonas, se identifican las siguientes zonas alejadas que se deberian tercerizar:

Carabayllo, Puente Piedra, Comas, San Juan de Lurigancho, Agustino, Ate Vitarte, Ventanilla, Villa

Maria del Triunfo, San Juan de Miraflores y Villa El Salvador.

4. Los 6rganos resolutivos respeten el tiempo de notificacion, siendo el plazo que otorguen para

notificar el siguiente:

Los o6rganos resolutivos que tengan 5 dias para notificar: 02 dias

Los 6rganos resolutivos que tengan 10 dias para notificar: 05 dias

5.

Solicitar a los 6rganos resolutivos la posibilidad de colocar dentro de las Cédulas de
Notificacion los nimeros de celular y/o nimeros fijos de los administrados, con la finalidad de
facilitar en muchos casos las notificaciones.

Implementar el proceso de control de cargos, con la cual se deberdn efectuar las siguientes
mejoras:

Devolucion de cargos dentro de un dia util.

Control de la devolucidn de cargos.

Control del promedio diario por notificador (segin indicadores de entrega por notificador)

a Correccion de errores en las notificaciones.

Identificacion diaria de la pérdida de documentos y comunicacion inmediata a las areas.

Identificacion mediante data, de las zonas peligrosas y zonas alejadas.

Estadisticas completas de la devolucion de cargos.

Control de los notificadores.

Implementar dos (02) PC con su respectivo mobiliario, que incluya el sistema de lectoras de
cadigos de barra (pistolas electronicas), con la finalidad de que las asistentes administrativas
puedan descargar en el sistema de forma electronica y no manual. Para lo cual se
implementarian horarios por area para la recepcion de cargos.

Comunicacion del area de correspondencia (Encargado de Correspondencia) con las areas del
Indecopi, mediante correo electrénico tipo, de los hechos mas resaltantes como son:
Identificacion constante de zonas alejadas, zonas peligrosas, recepcion de Unicamente 15
documentos por bancos, huelgas de organismos estatales, paralizaciones, etc.

Motivacion a los Notificadores de la siguiente manera:

*  Premiacion del empleado del mes, obtenido del cumplimiento del promedio mensual
estadistico, al notificador que obtenga el mayor promedio sera premiado con un
almuerzo con el Encargado de Correspondencia.

+  Capacitacion mediante un taller de trabajo en equipo dictado por una reconocida
universidad durante un fin de semana, lo cual ayudaria a integrar al equipo de trabajo

y comprometerlos con el desarrollo de sus labores diarias.

10. Mejoras en la infraestructura del area de correspondencia: ampliacién del area de trabajo, y

zonificacion como zona restringida, accediendo Unicamente al ingreso las personas asignadas
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11.

por cada jefe de area, con la finalidad de mantener la seguridad y confidencialidad de la
documentacion.

Autorizar la adquisicién de cajas portatiles para cada moto, con la finalidad de mantener la
seguridad de la documentacion a notificar, ademéas de la adquisicion anual de guia de calles

para cada notificador debido a la modificacion constante de direcciones.

Propuesta de Nuevo Proceso del Area de Correspondencia

Después del analisis realizado del piloto implementado, el proceso del area de correspondencia seria el siguiente:

1.

© ® N @ oA W N

N o
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INICIO: Asistentes administrativas.

VERIFICACION: Personal Administrativo de correspondencia.
CLASIFICACION: Personal Administrativo de correspondencia.

TIPO DE SERVICIO: Personal Administrativo de correspondencia
ASIGNACION DE DOCUMENTOS: Personal Administrativo de correspondencia.
LISTADO: Personal Administrativo de correspondencia.

REPARTO: Notificadores.

ENTREGA/DEVOLUCION: Notificadores.

DEVOLUCION DE CARGOS: Sub-érea de cargos.

. VERIFICACION DE CARGOS EN EL STD: Sub-é4rea de cargos.

. REPORTE DE CARGOS: Sub-area de cargos.

. CONTROL DE DEVOLUCION DE CARGOS: Sub-area de cargos.
. DEVOLUCION DE CARGOS A LAS AREAS: Sub-area de cargos.
. CONFORMIDAD: Asistentes administrativas.

15.

CONFORME / NO CONFORME: Asistentes administrativas, personal de las areas.

Con estos cambios buscamos mejorar el proceso de revision y devolucion de cargos, ademas se ha ordenado

las actividades de los notificadores.
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Anexo n°® 19
Esquema de servicio de mensajeria

Los fipos do documantos qua
antroga [a Unidad d o Comespndoncia
po

Iremedatos (1 cas)

FORMATO CE
CORRESPONDENCIAY
DOCLMENTCS




SUB PROCESO DE MENSAJERIA

Doc per

1
RECEPOICNDE Do YFEC orSiLADOCE | 2@ CENERACION DE RUTA
SERACIOS > cccoens P cerePARD

J

: Cagrspor dressy : Cags
Repatece B0
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MAPA DE PROCESO DEL SERVICIO DE MENSAJERIA

PROCESOS ESTRATEGICOS

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

v

GESTION DE LAS
COMUNICACIONES

PROCESOS OPERATIVOS O CLAVES

\4

CONTROL DE
RIESGOS

r
1. INICIO

la base de datos

Y

3.Clasificacion de
documentos por los
notificadores segun
Distrito / Zona

\/

2. Verificacion en BN

NO

4. Tipo de
Servicios:
inmediato,
urgente, normal

5. Asignacion de
documentos por
notificadores  enel
STD

7 . Reparto de

Notificaciones
segun zonas

6. Listado por
notificador

J

8. Entregado
/ Devuelto

S| (Primera o
segunda visita)

NO (Segunda




\_ﬁ

9. Devolucidn
de cargos

10. Clasificacion ,
Verificacion y Descarga
en el STD de documentos
Entregados / Devueltos

O

11. Genereacién de
reporte de Cargosy
Devoluciones

_

13 . Conformidad de
servicio

14 .
Conforme

C

GESTION DE LAS
CONTRATACIONES

GESTI
SIS
INFQH

D AGSESTION

[EMA
MATIC

IFUSI
S

4—
DE LA

DN

X

| |
Reporte d_g
Bases de E%Q@&' ?@’neii
datos BBISIACHEE
usuarias
PROCESOS DE APOYO O SOPORTE
GESTION DE LOS L >
RECURSOS HUMANOS
4—
GESTIONDE LOS L, | ACCIONESCORRECTIVAS/

PROVEEDORES

PREVENTIVAS

A
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NO CONFORMIDADES Y
DEVOLUCIONES
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