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Resumen
El presente desarrollo tiene como objetivo principal evaluar la eficiencia de los
procesos de gestion del Departamento de Operaciones a traves de un estudio para
viabilizar el disefio de un Modelo de Gestion por procesos. Este analisis se realizara
mediante un estudio descriptivo y explicativo donde se plantea inicialmente la
revision de las bases tedricas y metodologicas para elegir la que mas se adecle y
sea aplicable al proceso actual del agente afianzado. Por lo antes expuesto y con la
ayuda de diferentes técnicas tanto cualitativas como cuantitativas, se han
recolectado datos que permiten Mapear los Procesos del departamento operativo,
levantar una Matriz con la recurrencia de los errores operativos y conocer la
percepcion del servicio brindado a traves de una Encuesta dirigida a los clientes

externos.

Estas técnicas traen como resultado el poder identificar qué tan eficientes son los
procesos de la Etapa 2, si existen o no cuellos de botella que afectan los tiempos de
nacionalizacion y la gestiobn no solo del cliente externo sino también del interno.
Informacion que permitira proponer un Modelo de Gestion en base al método
Kaizen, donde se aterrizan los pasos 1y 2 para el presente proyecto, considerando
que no solo se busca identificar de forma clara y precisa las responsabilidades de
cada uno de los involucrados dentro del proceso, sino también implementar
controles necesarios como procedimientos e indicadores para evaluar la eficiencia

de dichos procesos.

Palabras claves: Gestion, Procesos, Eficiencia, Tiempo, Modelo,

Optimizacion

Xl



Abstract
The development aims to evaluate the efficiency of the management processes of
the operation’s department through a study to make it more flexible the design of a
process management model. This analysis will be done through a descriptive and
explanatory study, where the revision of the theoretical and methodological bases
to choose the adequate methodology that may be applicable to the current process
of the entrenched agent. Therefore, with the help of different qualitative and
quantitative techniques, data have been collected to get a definition of a Map’s
Processes of the operational department, raise a Matrix with the recurrence of
operational errors and know the perception of the service provided to external

customers through a Survey aimed.

These techniques result in the identification of how efficient the Processes of Stage
2 are, whether or not there are bottlenecks that affect the nationalization times and
the management not only of the external client but also of the internal. Information
that will allow to propose a Management Model based on the Kaizen method, where
steps 1 and 2 are landed for the present project, considering that it is not only sought
to identify clearly and accurately the responsibilities of each of those involved
within necessary controls such as procedures and indicators to assess the efficiency

of such processes.

Key words: Management, processes, efficiency, time, model and

optimization
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Introduccion

El presente anélisis tiene como objetivo principal evaluar la eficiencia de los
procesos de gestion del Departamento de Operaciones mismos que afectan los
tiempos de nacionalizacion de las mercancias de su cartera de clientes. Este anlisis,
se realizard a través de un estudio descriptivo que permitird viabilizar el disefio de
un Modelo de Gestion para procesos que optimicen recursos, asi como eliminar un
porcentaje valorable de las quejas recibidas por parte de los clientes en cuanto al
servicio brindado.

Es importante indicar que, la metodologia que conlleva a las empresas a
analizar sus procesos, debe considerarse como uno de los pilares basicos para
cualquier sistema de gestion. Hoy en dia las empresas y organizaciones son
eficientes en la medida en que gobiernan adecuadamente sus procesos de tareas. La
idea es definir un modelo que no sélo identifique de forma clara y precisa las
responsabilidades de cada uno de los involucrados dentro del proceso, sino también
que permita implementar controles necesarios para evaluar dicha eficiencia, en este
caso, se analizard de forma exhaustiva los procesos de gestion realizados por el
departamento operativo del agente aduanas.

Este analisis, permite ademéas el desarrollo de estrategias y planes que a la
vez servirdn para el fortalecimiento de la economia en el Ecuador, que desde el afio
2010, con el planteamiento de establecer un sistema econdmico social, solidario y
sostenible (Plan Nacional de Desarrollo, 2017) con miras de fortalecer procesos
econémicos internos 'y externos, se generaron cambios impredecibles e importantes
que afectaron directamente a las importaciones del pais. Bienes como vehiculos,

prendas de vestir, calzado, licores, celulares, cosméticos, entre otros, ahora son



sujetos a restricciones, cupos, normas de calidad y diversas medidas de control
arancelario, obligando a la cadena logistica de los importadores y exportadores a
tomar decisiones que les permita mantenerse dentro del mercado sin sufrir
afectaciones. Es asi que las empresas dedicadas al Agenciamiento de Aduanas
debido a su relacion directa con los importadores, exportadores y el Estado, buscan
mantener su estabilidad generando ventajas competitivas no sélo a base de
tecnologia sino reemplazando su enfoque tradicional a uno altamente competitivo
donde todos desarrollan y conocen los procesos de gestion para competir de manera
constructiva por brindar un servicio de calidad.

Este documento se ha estructurado en cuatro capitulos. En el primer capitulo
se describira el estudio del Marco Teodrico, donde se obtendra una idea mas clara
del concepto de lo que es El Servicio Nacional de Aduana del Ecuador (SENAE),
su importancia, agentes que intervienen, asi como la gestion por procesos, ademas
de explicar conceptos fundamentales que son necesarios para un mejor
entendimiento del presente estudio.

El segundo capitulo se refiere al Marco Referencial, donde se analizaran los
principales procesos de gestion que existen a nivel internacional y nacional,
logrando de esta manera identificar la situacion actual del agente afianzado frente a
estos procesos Y las posibles causas que generan demora en los procesos de gestion
en cuanto a los tiempos de nacionalizacion de cargas de los clientes desarrollados
en el Departamento de Operaciones.

El tercer capitulo comprende la Metodologia, donde se explica los pasos que
se realizaran para este estudio, los métodos y procedimiento que deberéa ser aplicada

en los procesos de nacionalizacion de las mercancias para finalmente en el dltimo



capitulo, plantear el disefio de un Modelo de Gestidn que permita la optimizacion
de recursos operativos del agente afianzado, en esta propuesta se muestran los
beneficios que la compafia conseguira con este modelo, asi como también las

conclusiones 'y recomendaciones finales que se obtuvieron de esta investigacion.



Antecedentes

La empresa dedicada al agenciamiento de Aduanas, es un Operador de
Comercio Exterior (OCE) que inicia sus actividades hace mas de 40 afios. Desde
sus inicios, ha ofrecido un servicio integral enfocado en Comercio Exterior y
Logistica, su principal objetivo es disminuir riesgos dentro de los servicios
brindados a lo largo de la cadena logistica por lo que ofrece soluciones de
trazabilidad en conjunto con otros diferentes OCE, que intervienen a lo largo de la

cadena logistica:

EXPORTADOR
TRANSPORTISTA
IMPORTADOR INTERNACIONAL
AGENTES DE OCE CONSOLIDADORA
ADUANA
DEPOSITOS Y AGENCIAS DE
ALMACENES CARGA

Figura 1. Operadores de Comercio Exterior

Todos los OCE trabajan en conjunto con el SENAE que es empresa estatal

orientada al quehacer no solo nacional sino también internacional como



controladores y facilitadores del Comercio Exterior contribuyendo al desarrollo
economico Y la sostenibilidad fiscal (SENAE, 2019). En aras de cumplir con una
vision institucional de ser reconocidos a nivel nacional e internacional y en su
busqueda por ser referentes de ética, comercio justo y gestién transparente, el
SENAE ha establecido etapas de eficiencia y resultados, con la finalidad de mejorar
los tiempos de gestion de los OCE que intervienen en la cadena logistica y la
nacionalizacién de cargas; para una mejor explicacion se han realizado las

siguientes figuras:

ETAPA4 ETAPA S
Transmision de la Pago de Tributos Cierre de aforo
Declaracion de versus Versus
Aduana versus Revision de los Levante de
Pago de Tributos tramites por mercancias del
parte del SENAE Almacén o
(cierre de aforo) Depdsito

ETAPA L ETAPA 2
Arribo de la Registra de la
Carga versus Informacion de

Registro de 1a Ia carga versus
informacion de Ingresoy
fa cargaen el Transmisionde la
sistemade iz Declaracion de
Aduana Aduana
OBIETIVO: 17 OBJETIVO: 52
horas 28 minutos horas 32 minutos

QBIETIVO: 16 OBJETIVO: 24 OBJETIVO: 48
horas 24 minutos horas horas

Figura 2. Etapas del SENAE

Por tal motivo y conforme registros del SENAE, el agente aduanero del
presente proyecto, refleja los siguientes tiempos promedio (en dias) por etapa en el
proceso de nacionalizacion de mercancias segun Oficio Nro. SENAE-DCP-2018-

0737-OF que se resume de la siguiente manera:



2017

LLEGADA P PAGO
BUQUE VS INGRE,SO TRAENHON LIQUIDACION | CIERRE AFORO
ALMACEN VS VS PAGO RESUMEN
INGRESp TRANSMISION | LIQUIDACION VS CIERRE VS DESPACHO
ALMACEN AFORO
OBJETIVO SENAE 0,72 2,18 0,66 1,00 2,00 3,84 5,84
ENERO 1,66 7,08 0,59 0,38 2,27 8,05 10,32
FEBRERO 0,61 531 0,48 0,34 2,19 6,13 8,32
MARZO 0,72 4,26 0,57 0,58 255 541 7,96
ABRIL 0,63 3,44 0,34 0,40 2,25 4,18 6,43
MAYO 0,53 1,95 0,34 0,13 0,92 2,42 3,34
JUNIO 0,56 2,02 0,29 0,16 0,96 2,47 3,43
JULIO 0,57 1,63 0,26 0,16 0,85 2,05 2,90
AGOSTO 0,58 1,73 0,32 0,12 1,00 2,17 Sl
SEPTIEMBRE 0,52 1,56 0,33 0,20 1,00 2,09 3,09
OCTUBRE 0,58 1,78 0,30 0,17 112 2,25 3,37
NOVIEMBRE 0,65 1,84 0,37 0,21 1,15 2,42 3,57
DICIEMBRE 0,62 1,73 0,35 0,21 1,16 2,29 3,45
TOTALES 0,69 2,86 0,38 0,26 1,45 3,49 4,95

Figura 3. Resumen tiempos de nacionalizacion de Agente de Aduana

DCP-2018-0737-OF

Planteamiento del problema

Dentro de lo denominado Comercio Exterior, la nacionalizacion de
mercancias engloba todas las etapas detalladas en la Figura 3, mismas que de alguna
manera los agentes de aduanas en aras de ofrecer un mayor alcance de servicio para
los importadores, pueden hacerse cargo de la coordinacion y seguimiento de todas
estas etapas. Sin embargo, para el presente estudio, el enfoque sera en la Etapa 2,
debido a que es en donde los agentes de aduana tienen mayor inherencia, esta Etapa
inicia con la recepcion de los documentos de la importacion por parte de los clientes,
su revision documental, digitacion, solicitud de aprobacion y transmision al sistema
de la Aduana — Ecuapass para la obtencion del refrendo y finalmente la liquidacion
de tributos a cancelar.

Tras la primera alerta recibida a través de los resultados del SENAE en el

afio 2017 resumido en la Figura 3, se ha podido evidenciar que el promedio anual

correspondiente a la Etapa 2, refleja alrededor de tres dias aproximadamente como
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tiempos de nacionalizacién. La empresa también recibid una segunda alerta, una
queja formal de un cliente indicando que existe demora en los tiempos de
nacionalizacion de sus cargas. Es por esto que, para una mejor explicacion, se ha
desarrollado la Figura 4, donde se muestra un flujograma con el tiempo promedio
actual del agente de aduanas, dando como resultado un tiempo estipulado por debajo
de lo que inicialmente se calculaba, es importante indicar que el objetivo planteado

por el SENAE es de dos dias aproximadamente para esta Etapa.

IDEN DEL PROBLEMA

TIFICACION

CLIENTE WHOUSE AGENTE ALUANA

Figura4. Identificacion de problema

Con el fin de visualizar y explicar de mejor manera las causas que ocasionan
la demora en el proceso actual de gestion del Departamento de Operaciones, se ha
utilizado el diagrama de Ishikawa que explica las quejas desde seis diferentes sub-
causas que son: método, maquina, medida, medio ambiente, material y mano de

obra; y, se ha podido diferenciar:




Método: el desconocimiento del personal hacia los procesos actuales sumados a
errores de digitacion. De igual manera no se realizan auditorias ni socializaciones
para verificar el cumplimiento de los procesos definidos.

Maquina y Material: los digitadores cuentan con equipos de computacion lentos
debido a los procesadores de software antiguos y el uso de un Microsoft que no esta
en concordancia con la memoria del PC.

Medida: pese a que existen indicadores genéricos utilizados actualmente para medir
la eficiencia; no son conocidos, no se cumplen o no estan ajustados de acuerdo a la
necesidad del cliente ni del sector al que pertenecen.

Medio Ambiente: El clima laboral en la organizacion no es el mas adecuado, debido
a que se generan tensiones entre el personal por los resultados que se obtienen.
Mano de obra: Procesos de contratacion, seleccion, comunicacién y capacitacion
no contemplan procesos técnicos adecuados para lograr la eficiencia.

Todos estos aspectos han enfrentado al agente afianzado con el increme nto
de los tiempos de nacionalizacion de las mercancias de los clientes durante el afio
2017, actividad a cargo del Departamento de Operaciones. Lo que ha incidido en el
cumplimiento de los mas altos niveles de eficiencia definidos como objetivos de la
organizacion, el problema descrito esta enfocado en un proceso que se presenta de
forma ineficiente, por ésta razon es el inicio de una preocupacion sustancial por

parte de la Direccion de Gestion del agente afianzado.



CAUSAS EFECTO

mEtopo Y MAQUINA MEDIDA
ONOCHAENTD FROCESCR ACTUALTTAE INDICADORES Y
R FC | Epmal E:
§ = o MO 3E CUMPLEN =Y
FALTA ALDITORNASS L INDICADCREY '
S| sOCcESADIR sOMfwARE | =
ERRORES DI GIAGICH wl §‘:
AFALI NG O E
=3 = < g
CLMA LABORAL MICROMOFT COMUNICADON m -
D <5 4 o ACH U BAD : g
FLECCION ThH d g
. w
ADUANAS TANCROAOH e
MEDIO AMBIENTE MATERIAL" MANO DEDERA

Figura5. Diagrama de Ishikawa

Formulacion del Problema
¢Son eficientes los procesos de gestion del Departamento Operativo del

agente aduanas?

Justificacion

La presente investigacion permitira definir si los procesos de gestion del
Departamento de Operaciones del agente de aduanas son eficientes 0 no al momento
de la nacionalizacion de las mercancias de los clientes; en tal sentido, se
determinardn también los efectos de optimizar los procesos y los beneficios que
estas acciones aportarian en la gestion de la organizacion para poder definir la
viabilidad de implementar un Modelo de Gestidn por procesos que permita reducir
los tiempos de la Etapa 2 a ocho horas, siendo esta disminucion la meta final de esta
investigacion y que le dara ala empresa una ventaja competitiva. Actualmente, los

elementos tedricos y metodoldgicos existentes no son aprovechados eficienteme nte
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en la gestion de nacionalizacion y la ineficiencia de los procesos definidos para esta
actividad causa que se genere demora en los mismos.

El disefio de un Modelo de Gestion para la nacionalizacion de las
mercancias, Etapa 2, aportard en la gestion eficiente y evaluacion del mismo. El
presente trabajo se justifica debido a que estd relacionado con la linea de
investigacion de la Maestria correspondiente al analisis de los indicadores de
gestion, especificamente interviniendo en el Departamento de Operaciones. El
proceso se inicia con el andlisis de nacionalizacion, después de realizar una
observacion a los pasos establecidos y a la documentacion que se requiere, se pudo
palpar que durante el afio 2017 se incrementaron los tiempos, generando como
consecuencia quejas de los clientes y una disminucion de la demanda de los
servicios que ofrece la empresa.

A través de la revision de las bases tedricas y metodoldgicas se realizard una
comparacion de los procesos de gestion para adaptar los tiempos estandar a un
modelo que mejore no sélo la imagen de la empresa frente a sus clientes externos,
sino también beneficiar al cliente interno con procesos 6ptimos Y al sector pdblico
con estadisticas de una Aduana agil, objetivos que van de la mano también con las
responsabilidades entregadas dentro de la empresa como Directora de Gestion y
Control del agente afianzado.

Objetivos
Objetivo General
Evaluar la eficiencia de los procesos de gestion del Departamento de
Operaciones a través de un estudio para viabilizar el disefio de un Modelo de

Gestion por procesos.
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Objetivos Especificos

Describir las principales bases tedricas y metodoldgicas referentes a la

gestion por procesos.

e Analizar la situacion actual de los procesos de gestion del
Departamento de Operaciones.

e Aplicar una nueva metodologia para evaluar la eficiencia en los
procesos de gestion del departamento operativo.

e Disefiar un Modelo de gestion para la nacionalizaciébn de mercancias y

optimizacion de recursos operativos del Agente de Aduana.

Preguntas de Investigacion
Después de este planteamiento surge la motivacion plantearse las
siguientes interrogantes:
1. ¢Qué teorias y metodologias existen en evaluacion y gestién de procesos
para la gestion del Departamento de Operaciones?
2. ¢Cual es la situacion actual de los procesos de gestion del Departamento
de Operaciones?
3. ¢Qué metodologia es la mas idonea para evaluar la eficiencia en los
procesos de gestion del Departamento Operativo del agente de aduanas?
4. ¢Cuales son los beneficios de disefiar un Modelo de Gestidon para la
nacionalizacion de mercancias y optimizacion de recursos operativos del

agente afianzado?
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Capitulo 1

Fundamentacién Tedrica

En el presente capitulo se analizaran las principales teorias sobre procesos

de gestion y su eficiencia, cabe sefialar que los procesos son parte de un concepto

mas amplio en el desarrollo de la administracién, como es el enfoque de la calidad

total, y tiene su base en la contribucién que han realizado los autores que analizaron

el funcionamiento de las organizaciones buscando siempre su eficiencia para dar

respuesta a las necesidades del cliente.

En tal sentido y, buscando una secuencia historica; se puede resumir una

pequefia cronologia donde se demuestra la evolucion de teorias y la importancia de

los procesos en una empresa.

Tablal

Evolucion de Teorias de Procesos

Afio Autor Descripcion

1418 Andrea Barbarigo Formas de organizar

1800 James Watt Matthew EI procedimiento de operacion estandar,

Boulton especificaciones de trabajo, incentivos, tiempo

estandar y uso de la auditoria

1820 James Mili El estudio de los movimientos en el trabajo

1832 Charles Babbage Division del trabajo, los estudios de tiempo y
movimiento asi como los principios basicos de
computacion

1900 Frederyc W. Taylor  Administracion cientifica, sistemas de incentivos,
coordinacion laboral y gerencial, organizacion
funcional, sistema de costos, estudios de metodos,
estudios de tiempo y movimiento

1901 Henry L. Gant La organizacion del trabajo, graficas de Gant y
responsabilidad gerencial del entrenamiento

1927 Elton Mayo La importancia de los equipos informales y los
grupos de trabajo

1947  Norbert Wiener El énfasis en los andlisis de sistemas y sobre la
teoria de la informacion

1950 Edwards Deming Las herramientas estadisticas y filosofia de la

Henry Fayol

mejora continua
Primera teoria completa sobre la administracion,
funciones y principios de la administracion
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1956 Ludwig Von La teoria general de los sistemas

Bertalany
1960 Kauro Ishikahua Crea el control total de calidad Total Quality
Management (TQM)
Peter Druker La administracion por resultados
Deming Actualiza su propuesta para la mejora continua de
procesos, control estadistico v filosofia de la
calidad.
1970 Joseph Juran Propone la trilogia para lograr la calidad total
1985 Kauro Ishikawa Aporta impulsando de forma permanente el
mejoramiento de la calidad en el Japon
Michael Porter Plantea el pensamiento estratégico en los negocios
Robert Chapman La reingenieria
1990 Morris Aporta en la reingenieria de las organizaciones
David Nortony Definen el cuadro de mando integral como un
Robert Kaplan modelo dentro de la administracion estratégica
2000 Davenport Thomas Plantea la administracion del conocimiento
2010 Munch Plantea el efecto de las tecnologias de la

informacion y la comunicacion en las
organizaciones en su eficacia, eficiencia y los
efectos sociales resultantes

Bajo el contexto historico antes sefialado, cuando se hace referencia a
calidad necesariamente hablamos de sistemas, procesos, control, evaluacion vy los
autores son Edwards Deming, Ludwig Von Bertalany, Kauro Ishikawa, Joseph
Juran y en afios mas recientes Kaplan y Norton. En la investigacion que se plantea,
se ha observado un problema en el cumplimiento de los procesos en el
Departamento de Operaciones en la empresa que presta servicios de
desaduanizacion de mercaderias, en tal sentido, el objetivo es que una vez definidos
los aspectos que inciden en la calidad del servicio al cliente, plantear el ajuste de
tales procesos y mantener los procesos de satisfaccién al cliente de manera que estos
hagan sostenible a la organizacion en el tiempo con los niveles de rentabilidad

adecuados.
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Los aspectos tedricos que se han considerado resaltar, son aquellos
vinculados a la gestion por procesos y que son transversales a los esquemas de
gestion de la calidad, segin la Figura 6, definida jerarquicamente, partimos desde
la estrategia que permitird definir la estructura organizativa mediante procesos
establecidos y que dara paso a contar con un sistema de gestion en el que se
construye la productividad observada en los niveles de eficiencia, la eficacia por la

orientacion al cliente, y en la base la flexibilidad que se expresa a través de la

organizacion.

* ESTRUCTURA
N | | ORGANIZATIVA

\: AN ,'/-\\‘-

SISTEMA DE
GESTION

|

,\‘

.‘\\ y,
S

FLEXIBILIDAD
(Organizacion)

Figura 6. Resumen Gestion por Procesos

Es necesario destacar que entre los entre los principios de gestion de calidad

que son ocho, tres estan relacionados directamente con procesos, estos son: el
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enfoque a procesos, el enfoque a la gestion y la mejora continua. Bajo esta
referencia se sefiala que, en el arranque del proceso, se realizard un andlisis FODA
y PEST para contextualizar a la organizacion interna y externamente, en
consecuencia, se lograra definir los factores criticos de éxito y la definicion de los

propdsitos, ambos analisis se encontrardn en el capitulo 11 de este estudio.

Para el presente capitulo, sera necesario conceptualizar algunas teorias:

Estrategia Empresarial

Es la manera en la que la empresa o institucion, conforme con su entorno,
despliega sus principales recursos y esfuerzos para alcanzar sus objetivos con la
finalidad de asegurar el logro de los mismos. Por tanto, se puede decir que la
estrategia es la blsqueda de un plan de accion para crear y mantener ventajas
competitivas (Fernandez, 2018).

Segun Thompson & Strickland (2008) una estrategia debe ser proactiva o
deliberada, es decir que debe contener elementos ideados y ejecutados conforme a
lo planeado y, a la vez ser reactiva o emergente, donde considere los nuevos
elementos que surgen conforme cambien las condiciones. La estrategia tiene que
ver con competir de manera diferente: hacer lo que los competidores no hacen, o si
lo hacen, hacerlo mejor que ellos y finalmente hacer lo que en teoria se considera
hacer lo que no pueden hacer. Toda estrategia necesita un elemento distintivo que
atraiga a los clientes y genere una ventaja competitiva.

De acuerdo a Merton (2002) y Robbins & Coulter (2005) Como parte de una
estrategia, es necesario contar con una Estructura Organizativa que disefie la
estructura organizacional, es decir la descripcion de puestos en las empresas

alineadas a los objetivos empresariales, estableciendo métodos para que las
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actividades  se desempefien  eficientemente,  respetando  jerarquias Yy
responsabilidades, armonizando recursos y delimitando funciones. Se debera tomar
en cuenta la filosofia organizacional como lo son la mision, visién, valores y
estrategias de la empresa.

Otro factor importante es el Sistema de Gestion dentro de la empresa, es
decir que una estructura organizativa, sus procedimientos, procesos Yy recursos
deben ser los necesarios para implantar una gestién determinada, como por ejemplo
la gestion de la calidad, la gestion del medio ambiente o la gestion de la prevencion
de riesgos laborales. Normalmente estan basados en una norma de reconocimie nto
internacional que tiene como finalidad servir de herramienta de gestion en el
aseguramiento de los procesos (Chueque, 2000).

Sin embargo, segun Bahrami (1992) una empresa debe tener como base la
Flexibilidad de tener la capacidad de adaptarse a cambios internos y externo para
poder responder eficazmente a un entorno donde existe la competencia y que es
necesario lograr un mayor compromiso de los empleados aun cuando se cuenta con
un sistema con estructuras organizativas maleables.

Proceso

Segun Rojas & Aguilar (2018) es el conjunto de pasos encaminados para
lograr los méximos resultados, mismos que retnen las etapas necesarias para llevar
a cabo una actividad. Conociendo que una Actividad, es la suma de tareas
normalmente se agrupan en un procedimiento para facilitar su gestion. La secuencia
ordenada de actividades da como resultado un subproceso o un proceso.

Normalmente se desarrolla en un departamento funcion (Chueque, 2000).
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Por otro lado Pérez (2004) afirmo que, el proceso no es solo un conjunto de
actividades, sino que estan mutuamente relacionadas o que interactlan entre si,
generando elementos de entrada en resultados o salidas que agreguen valor a
clientes, un ejemplo, la satisfaccion del cliente. Marifio (2001) definid a los
procesos como una secuencia de acciones o conjunto de actividades encadenadas
que transforman productos con caracteristicas definidas, agregandoles valor con un
sentido especifico para el cliente.

Por otro lado, Bravo (2013), aseguré que proceso es una totalidad que
cumple un objetivo Util a la organizacion y que agrega valor al cliente, es realizado
por personas organizadas segun una cierta estructura, tienen tecnologia de apoyo y
manejan informacion.

Pérez (2004) sefialo que los procesos han existido desde siempre y que es la
forma mas natural de organizar un trabajo siempre y cuando se determinen sus
limites asignando responsabilidades; Y, se identifiquen sus elementos Y factores con
el fin de determinar sus interacciones para que exista una gestion. La Gestion viene
de gestar o dar a luz y estd por sobre administrar u operar, es una labor creativa,
reflexiva y cuestionadora que emplea los procesos como medio para cumplir el
proposito de la organizacion. El principal aporte de la gestién de procesos comienza
por la representacion del hacer mediante modelos que toda persona comprenda. De
esta forma el conocimiento de la organizacion ya no es patrimonio solo de algunas
personas que lo tienen en su cerebro, sino que pasa a ser un activo de la
organizacion: visible, cuantificable y perfectible. Ademés, cumple con las
obligaciones de hacer realmente control de gestion, auditoria y analisis de riesgos,

entre otros beneficios.

18



Bravo (2013) presentd por su parte una vision integral de cambio en la
organizacion, logrando unir los conceptos de sistema, gestion y procesos. La
Gestion por procesos se basa en la modelizacion de los sistemas como un conjunto
de Procedimientos interrelacionados mediante vinculos causa - efecto. El propdsito
final de la Gestion por Procesos es asegurar que todos los Procedimientos de una
organizacion se desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad y la
satisfaccion de todas las partes interesadas como clientes, accionistas, personal,
proveedores, sociedad en general (Domingo, 2018).

Un Procedimiento estd vinculado a un método o a una manera de ejecutar
algo, de sequir cierto pasos predefinidos con el fin de desarrollar o ejecutar alguna
actividad (Gardey & Peérez, 2012). Es la forma especifica de llevar a cabo una
actividad. En muchos casos los procedimientos se expresan en documentos que
contienen el objeto y el campo de aplicacién de una actividad; que debe hacerse y
quien debe hacerlo; cuando, donde y como se debe llevar a cabo; que materiales,
equipos y documentos deben utilizarse; y como debe controlarse y registrarse
(Chueque, 2000).

De acuerdo al Modelo Europeo de Excelencia (EFQM), la gestion por
procesos genera que las organizaciones actlen de manera mas efectiva cuando todas
sus actividades interrelacionadas se comprenden y gestionan de manera sistemética,
y las decisiones relativas a las operaciones en vigor y las mejoras planificadas se
adoptan a partir de informacion fiable que incluye las percepciones de todos sus
grupos de interés (Club Excelencia en Gestion, 2018).

Harrington (1993) planted que, Mejorar un Proceso significa cambiarlo para

hacerlo més efectivo, eficiente y adaptable. Mientras que Auliso, Miles, &
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Quintillan (2018) sostiene que el mejoramiento de procesos se lo debera escoger
prestando atencion a los problemas actuales o a los problemas potenciales que se

puedan evidenciar como:

e Problemas de clientes externos.

e Problemas de clientes internos.

e Proceso con costos elevados.

e Proceso con tiempos de ciclo prolongado.

e Existencia de una mejor forma conocida de realizar el proceso que se
quiere adoptar.

e Incorporacion de nuevas tecnologias.

e Pérdidas de mercados.

e Existencia de peleas o malas comunicaciones interfuncionales.

e Visualizacién de mejoras al realizar la representacion del proceso.

e No se esta cumpliendo con las especificaciones establecidas.
Cuando se han determinado los procesos que presentan problemas, se

plantean los pasos para lograr el mejoramiento como lo plantea la figura:
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Figura 7. Pasos para mejorar un proceso

Tomado de: Auliso, Miles, & Quintillan (2018)

El Modelamiento Visual de Procesos, segun Friedman (2007) asegurd que,
es la nueva propuesta de la teoria de modelos que permitird la participacion de todas
las personas de la organizacion, resaltd ademas que la nueva economia no se basa
s6lo en la informacion, el conocimiento o en la tecnologia, sino también en la
experiencia y en la creatividad. La nueva competencia central es la creatividad,

entendida como la tarea del cerebro derecho que las empresas estan incorporando
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para generar un crecimiento de alto nivel. Es por esto que, para efectos del
modelamiento visual de los procesos de la organizacion, se utilizan solo tres
modelos: mapa de procesos, flujograma de informacion vy lista de tareas, teniendo
como caracteristicas: es permanente en la organizacién, en todo momento esta
actualizado, y de acuerdo a Bravo (2013) los modelos se construyen en forma
participativa y los modelos son simples y entendibles por todas las personas de la
organizacion.

Los Mapas de Proceso, son un instrumento de gestion que provee una vision
de conjunto, holistica o de todos los procesos de la organizacion. ElI mapa de
procesos debe estar siempre actualizado y pegado en las paredes de cada gerencia,
para comprender rapidamente el hacer de la organizacion (Bravo , 2013). Los
Flujogramas de Informacion (FI), describe un proceso y busca que con una mirada
se recuerde como es el proceso. Por Gltimo, una Lista de Tareas, que son los pasos
a seguir dentro de una actividad y de un proceso. (Bravo , 2013).

Los Procesos de Gestion segun Betancourt & Sénchez (2015), cada uno de
los miembros de una empresa desarrolla procesos dentro de su area para el
funcionamiento de una empresa. El control de esta gestion individual debe pensarse
como una medicion y analisis para construir un mecanismo de evaluacion.

De esta manera dicha evaluacion orientard la mision de la empresa hacia
mejorar sus procesos para satisfacer las expectativas de sus clientes y no solo en
aspectos estructurales o de funcionalidad. Grandes organizaciones se han orientado
en esta direccion y el andlisis de la individualizacion de los procesos ha traido

mejoras al enfoque empresarial de las gestiones (Mallar, 2010). Se sistematizan los
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procesos y se logra un nivel de integracion en la gestion que aumentard la eficiencia
y la eficacia de los procesos (Cabrera, Medina, Ledn, & Nufiez, 2015).

Clasificacion de los procesos

Es conveniente clasificar los procesos, considerando su impacto y la
influencia, por ejemplo, en la satisfaccidbn de los clientes, en los costes, en la
estrategia, en la imagen corporativa, entre otros. Los procesos se suelen clasificar
en tres tipos: Estratégicos, Clave y de Apoyo Se define como Procesos Estratégicos
aquellos que definen la estrategia e intervienen en la vision y objetivos de la
organizacion a través de estudios de mercado o de evaluacion de la satisfaccion de
los clientes o de una evaluacion de sistemas. (Domingo, 2018).

Los Procesos Clave son los que afiaden valor al cliente, es decir que inciden
directamente en la satisfaccion o insatisfaccion de los clientes. También pueden
considerarse procesos clave aquellos que, aunque no afiadan valor al cliente,
consuman muchos recursos y/o afecten su productividad y por ende a la rentabilidad
para la empresa. Es importante connotar que los procesos clave intervienen en la
mision, pero eso no los obliga a estar ligados a la vision de la organizacion.
Finalmente, los Procesos de Apoyo son los procesos necesarios para el control y la
mejora del sistema de gestién, no intervienen en la vision ni en la mision de la
organizacion. 'Y estdn muy relacionados con requisitos de las normas que establecen
modelos de gestion (Domingo, 2018):

o Control de la Documentacion Auditorias Internas

o No Conformidades, Correcciones y Acciones Correctivas

o Gestion de Productos No conformes

o Gestion de Equipos de Inspeccion, Medicion y Ensayo.
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Mejoramiento de la Calidad

El Doctor Edwards Deming es el creador de este método y lo puso en
practica en Japon, se compone de catorce pasos gue son los siguientes (Munch,
2010).:

1. Ser constante en el prop6sito de mejorar los productos y los servicios.
En lugar de que el objetivo primordial de una empresa sean las utilidades, hacer
dinero, su finalidad debe ser permanecer en el mercado y proporcionar empleo
por medio de la innovacién, la investigacién y el constante mejoramiento.

2. Adoptar la nueva filosofia de absoluto rechazo a permitir defectos. Es
necesario olvidar la tolerancia frente a un trabajo deficiente y un mal servicio.

3. Eliminar practicas de inspeccibn masiva. Normalmente, las
organizaciones inspeccionan un producto cuando sale de la linea de produccion
0 en etapas importantes. La calidad no se logra mediante la inspeccién, sino con
el mejoramiento del proceso.

4. Acabar con la practica de adjudicar contratos de compra basandose
exclusivamente en el precio. Los departamentos de compras eligen al proveedor
que ofrezca el precio mas bajo; lo que conduce a la adquisicion de materiales de
baja calidad. Deberian en cambio, buscar la mejor calidad.

5. Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccién y de
servicio. La gerencia estd obligada a buscar continuamente la manera de reducir
el desperdicio y de mejorar la calidad siempre.

6. Ofrecer capacitacion en el trabajo en todos los niveles. Concuerda con

Ishikawa en que la calidad empieza con educacion y termina con educacion.
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7. Dar a conocer como hacer bien el trabajo. El trabajo de un supervisor
no es decirle al personal qué hacer o castigarlo, sino orientarlo. Proporcionar
ayuda por medio de métodos para hacer mejor su trabajo.

8. Impulsar las comunicaciones y la productividad. La pérdida
econémica producida por el temor es impresionante. Para mejorar la calidad y
la productividad es necesario que la gente se sienta segura mediante la
comunicacion vy retroinformacién continuas.

9. Derribar las barreras que haya entre distintos departamentos y las
areas de staff. La Unica manera de incrementar la calidad es mediante un sistema
integral donde participe toda la empresa.

10. Eliminar los slogans, las exhortaciones y los carteles. Estos nunca le
sirvieron a nadie para hacer un buen trabajo; piden aumentar la productividad,
pero no ensefian como hacerlo. Deming propone que para mejorar la calidad se
requiere capacitacion mas que carteles motivacionales.

11. Utilizar métodos estadisticos para mejorar continuamente la
productividad y la calidad. La capacitacion en el uso de herramientas
estadisticas para mejorar la calidad es indispensable.

12. Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que
produce un trabajo bien hecho. Con mucha frecuencia la actitud equivocada de
los supervisores, los equipos defectuosos y los materiales deficie ntes
constituyen un obstaculo. Estas barreras deben eliminarse.

13. Establecer un vigoroso programa de educacion y de reentrenamie nto.
Entrenamiento en todos los niveles para el empleo de los nuevos métodos,

incluyendo el trabajo en equipo Y las técnicas estadisticas.
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14. Tomar medidas para lograr la transformacion. La gerencia debera
adoptar un compromiso permanente con la calidad. Se requiere un equipo de
altos ejecutivos con un plan de accion para lograr la calidad. Se requiere el
compromiso de todos los niveles de la organizacion (Munch, 2010).

La Normalizacion, es instaurar criterios de calidad estandar para productos
y procedimientos, de alli se ha consolidado como una necesidad en las sociedades
actuales. Estas sociedades no viven aisladas las unas de las otras, sino que estan
cada vez mas interconectadas. Por lo tanto, resulta imprescindible la adopcion de
normas comunes que rijan sus relaciones sociales, politicas y comerciales. En este
sentido, destaca la relevancia de las autoridades de certificacion nacionales e
internacionales, en definitiva las entidades que acreditan que las normas de
homologacion acordadas para mejorar los bienes y servicios se cumplen fielmente
(Cerem-Ecuador, 2018).

Un ejemplo de certificacion son las Normas ISO 9000, que son un conjunto
de normas, cuyo objetivo es asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en
la implementacidon y operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces. Con
ello, una empresa establece un conjunto de acciones planificadas y sistematizadas
necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que el bien que produce o
servicio que presta satisface los requisitos de calidad. Estas normas constituyen un
complemento al resto de herramientas de gestién de la calidad total, ya que suponen
un punto de partida, que es incluso necesario, para la implantacion de una cultura
de calidad (Brugue & Moyano, 2011).

De acuerdo a la norma 1SO-9001-2015 Indicador son requisitos para

sistemas de gestion de calidad, define como que el indicador es un soporte de
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informacion (habitualmente expresion numérica) que representa una magnitud, de
manera que a través del analisis del mismo se permite la toma de decisiones sobre
los parametros de actuacion (variables de control) asociados. Es por esto que se
pueden utilizar herramientas como el Cuadro de Mando Integral (CMI), es una
herramienta de gestion que ayuda a la toma de decisiones directivas al proporcionar
informacion periddica sobre el nivel de cumplimiento de los objetivos previame nte
establecidos mediante indicadores. EI CMI permite la translacion de la estrategia de
la organizacion en objetivos concretos Y la evaluacion de la interrelacion entre los
diferentes indicadores (Kaplan & Norton, 2000).

Otra forma es a traves de establecer Indicadores de desempefio, que son
utilizados para monitorear el ejercicio y los factores de éxito de los procesos o
actividades de una organizacion, se alinean a los objetivos, estrategias y pueden ser
operados por etapas para medir el progreso de dichos procesos, permitiendo
identificar oportunidades de mejora como por ejemplo el planteamiento de futuras
inversiones en tecnologia, dichos indicadores se dividen en: de eficiencia, de
eficacia y de productividad definidos conforme

el giro de negocio de la

organizacion (Bonnefoy, 2005).

Tabla 2
Indicadores de desempefio

Eficiencia

Eficacia

Productividad

La capacidad de disponer
de alguien o de algo para
conseguir o lograr un
efecto determinado o el
cumplimiento de un

objetivo determinado

La Capacidad de lograr el
efecto que se desea o se
espera, incluyendo la
eficiencia y factores del
entorno, con el fin de

lograr los objetivos

Se define como la relacién
entre eficacia y eficiencia.
Pueden darse los siguientes
escenarios:

a) eficaces pero
ineficientes, se cumple con
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minimizando elempleo de  planteados por una los objetivos trazados pero
recursos y costos. (Rojas,  organizacion, se refiereal el gasto de recursos es
Jaimes, & Valencia, 2017)  cumplimiento de los EXCesivo;
objetivos y al grado de b) eficaces y eficientes, es
satisfaccion de los clientes. el escenario ideal, se
(RAE, 2001) cumple con los objetivos y
el gasto de recursos es
minimo, y
c) ineficaces e ineficientes,
no se cumplen los objetivos
propuestos y el gasto es
excesivo. (Asociacion de
Corrugadores del Caribe,
2018)

Estos indicadores de desempefio, permiten ademas analizar la Calidad, que
en un sentido coloquial es “hacer bien las cosas a la primera”; un ejemplo, estar
siempre muy atento a las necesidades del clientes, sus quejas 0 muestras de
insatisfaccion y que todas las actividades realizadas para llevar el servicio, mejoren
continuamente en su eficiencia y eficacia con una Direccion capaz de dirigir y
controlar a través de su liderazgo en un sistema de gestion de calidad. Por este
motivo, para el enfoque de calidad, los clientes pueden ser externos, es decir los
consumidores del producto; e internos, las personas y departamentos que integran
la empresa. Las tres metodologias béasicas de calidad: TQM, en espafiol Control
Total de Calidad (CTC) cuyo creador es Kaoru Ishikawa, Mejora Continua
propuesta por el doctor Edwards Deming y finalmente Cero defectos creada por

Philip Crosby (Munch, 2010).
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Para efectos del presente proyecto, se explicara la segunda metodologia,
Mejora Continua, el término procede de la palabra japonesa Kaizen que significa
“hacer las pequefias cosas mejor” y es uno de los pilares fundamentales sobre los
que se asienta la gestion de la calidad total. Las organizaciones requieren un enfoque
hacia la mejora continua de todas sus actividades y procesos con el fin de lograr la
excelencia en la gestién (Bruque & Moyano, 2011). EI Ministerio de Fomento de
Espafia (2005) definié a la mejora continua como un proceso estructurado en el que
participan todas las personas de la organizacién con el objeto de incrementar
progresivamente la calidad, la competitividad y la productividad, aumentando el
valor para el cliente y aumentando la eficiencia en el uso de los recursos, en el seno
de un entorno cambiante.

Sin embargo, existen otras maneras de mejorar procesos, uno de ellos es la
Reingenieria, que implica cambios radicales y se aplica en un espacio de tiempo
limitado y el objetivo es conseguir un cambio radical del proceso sin respetar nada
lo existente (Ministerio-de-Fomento-Espafia, 2005) pero es necesario conocer y
tener en claro los Macroprocesos, que son aquellos procesos que agrupan a los
procesos que comparten un objetivo comun, por lo que resulta fundamental definir
correctamente los objetivos, asegurando su coherencia con la mision y los objetivos
organizacionales (USAID-CEAMSO, 2018); ademas de los Factores Criticos de
Exito, que son las acciones criticas para el éxito de una organizacion. Con ellos se
pretende identificar los resultados que, de no conseguirse, pueden poner en peligro
el éxito del negocio. Ayudan a distinguir entre lo que es conveniente y lo que es un
requisito esencial, con el objetivo de establecer prioridades (Ministerio-de-

Fomento-Espafia, 2005).
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Modelo de Gestion, se refiere a un esquema o marco de referencia para la
toma de decisiones dentro de la organizacién. Es la secuencia ordenada y racional
en la cual deben ser planteadas y resueltas sus decisiones, pueden ser aplicados en
cualquier tipo de empresa o entidad sea privada como publica y se puede definir
como el conjunto de actividades que deben realizarse para mejorar y con ello
obtener el cambio requerido; por ejemplo, en la concepcién del personal que es una
de las principales causas en el rendimiento de su trabajo. (Martinez, 2013).

Segun De Zuani & Laborda (2004) en su libro Fundamentos de la Gestion
Empresarial afirmaron que:

“Un Modelo de gestion institucional, esta constituido por el sistema de

relaciones formales, planificadas, que enlaza y articula los elementos

estructurales, gracias a los cuales se facilita la circulacion de las ordenes

necesarias, que fluya el trabajoy la informacion; y, que se realicen eficaz y

eficientemente las tareas.”

Marco Conceptual

En este estudio es importante considerar el significado de palabras claves
relacionadas al comercio exterior, que sirvan como elementos que guian el
conocimiento, en adelante se presentan diversos conceptos para definir una mejor

comprension al presente estudio.

Comercio exterior, se define a la compra o venta de bienes y servicios que
se realiza fuera de las fronteras geogréficas de un pais, satisfaciendo la demanda de
los consumidores. Existen dos formas basicas de Comercio Exterior: Importacion,

ingresar mercancias extranjeras al territorio aduanero o pais, cumpliendo todas las
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formalidades y obligaciones aduaneras. Exportacion, es la salida de mercancias bajo
libre circulacién. (Comercio Exterior, 2019)

Ecuapass, es el sistema aduanero ecuatoriano que permite a los OCE poder
realizar todas sus operaciones aduaneras de importacion y exportacion. Su principal
objetivo esta alineado a la mision y vision de la Aduana, ser un sistema trasparente
y eficiente, que asegure el control aduanero y que sea una herramienta que facilite
el comercio seguro. (SENAE, 2019).

Territorio Aduanero, es el territorio nacional en el cual se aplican las
disposiciones del Codigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversion
(COPCI) y comprende las zonas primaria y secundaria. Zona Primaria, constituida
por el area interior de los puertos y aeropuertos, recintos aduaneros Yy locales
habilitados en las fronteras terrestres; asi como otros lugares que fijare la
administracion aduanera, en los cuales se efecten operaciones de carga, descarga
y movilizacion de mercancias procedentes del exterior o con destino a él; y, Zona
Secundaria, Que comprende la parte restante del territorio ecuatoriano incluidas las
aguas territoriales y espacio aéreo (Asamblea Nacional, 2010).

Operador de Comercio Exterior (OCE), es toda aquella persona natural o
juridica, nacional o extranjera que interviene en el trafico de mercancias, medios de
transporte y personas sometidas al control aduanero. (Asamblea Nacional, 2010)

Operador de Transporte, es la persona juridica constituida como tal que
actia dentro del territorio aduanero ecuatoriano, en representacion de compafiias
navieras, aerocomerciales, ferroviarias, terrestres, u otras, o de un operador de
transporte multimodal que operen en el pais, y en tal virtud son responsables ante

el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador por las operaciones que le son propias.
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Los Medios de Transporte, son la unidad mediante el cual se movilizan las
mercancias, es decir, el avion para las cargas aéreas, el barco para las maritimas, el
camion para las terrestres. (Asamblea Nacional, 2010).

Manifiesto de Carga (MRN), es un documento electronico que contiene
informacion respecto del medio de transporte, nimero de bultos, peso e
identificacion genérica de la mercancia que comprende la carga, que debe presentar
todo transportista internacional o su operador de transporte a la entrada o salida del
pais a la aduana (Asamblea Nacional, 2011).

Dep6sito Temporal, son los almacenes autorizados por la Aduana y
destinados para que las mercancias puedan ser cargadas o descargadas del medio de
transporte 0 a su vez almacenadas por el lapso de tiempo en el que los importadores
realizan el levante de mercancias; ejemplo, Contecon, Inarpi, Naportec, Fertisa,
entre otros. (Enciclopedia juridica, 2018).

Distritos, zona primara donde arriban las cargas y desde donde son
nacionalizadas a través de un refrendo.

Declaracion Aduanera, es el formulario electronico requerido por Aduana
que contiene la informacion del declarante, del importador o consignatario de la
carga, del medio de transporte, el manifiesto de carga, de la carga y su valor, ademas
de los documentos de acompafiamiento, de soporte y la auto liquidacién de tributos
al comercio exterior. Una vez transmitida la declaracién, para importaciones se
genera la Declaracion Aduanera de Importacion o DAI, y para exportaciones se
genera la Declaracion Aduanera de Exportacion, DAE. (Asamblea Nacional, 2010).

Documentos de acompafiamiento, sonaquellos documentos que deben ser

adjuntos a la declaracion de aduana como obligatorios o licencias que al ser de
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control previo, deben ser tramitados antes del embarque de las mercancias en origen
y presentados en conjunto con la declaracion aduanera; y los Documentos de
Soporte, son aquellos que se constituiran como la base de la informacion de la
declaracion aduanera y que deberan reposar en el archivo del importador o del
agente de aduana, estos documentos son: Documento de Transporte, Factura
Comercial, Poliza de seguro, Certificado de Origen. (Asamblea Nacional, 2011).

Clasificacion Arancelaria, es la identificacion o codificacion numérica de
una mercancia en base a un sistema armonizado de descripcion y codificacion
dictado por la Organizacion Mundial de Aduanas (OMA) con un total de diez
digitos llamados subpartida arancelaria. (Asamblea Nacional, 2010).

Carga, todo bien que pueda ser objeto de transporte. Mercancia, es
cualquier bien mueble que puede ser objeto de transferencia y que es susceptible de
compra y venta, a la vez ser clasificado en el Arancel Nacional de Importaciones
(Pérez & Merino, 2018).

Autoridad Aduanera, es el Organo de la administracion publica
competente, facilitadora del comercio exterior o Sujeto Activo, para aplicar la
legislacion aduanera y recaudador de los tributos al comercio exterior, ejerce el
control y la potestad aduanera, y que presta por si mismo o mediante concesion los
servicios aduaneros contemplados en el COPCI (Asamblea Nacional, 2011).

Refrendo, es la combinacion numérica que individualiza e identifica una
declaracion aduanera, haciendo de esta manera que con este nimero se confirme la

aprobacion o validacion por parte de la autoridad aduanera (Soria, 2018).
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Canales de Aforo, una vez cancelados los tributos se habilitara el tipo de
revision realizado por el SENAE: Automatico, Documental, Fisico Intrusivo o
Automatico no Intrusivo. (Asamblea Nacional, 2010).

Cierre de Aforo o Salida Autorizada, es el estado de la declaracion una
vez que ha culminado y cumplido con todas las formalidades aduaneras como lo es
pago de una liquidacion de tributos, y a partir de ese momento, el duefio de la
mercancia podra realizar el levante de las mismas. Levante o Retiro de Mercancias,
que es el acto por el cual la Autoridad Aduanera autoriza al declarante o importador
a disponer de las mercancias para su despacho una vez cumplidas las formalidades
aduaneras, es decir, de acuerdo a los fines previstos en el régimen aduanero
autorizado, es decir, la salida de la mercancia de zona primaria (Enciclopedia

juridica, 2018).
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Capitulo 11
Marco Referencial

En el siguiente capitulo se explicardn referentes sobre diferentes procesos
de gestion a nivel mundial y como un referente directo en el Ecuador, al SENAE;
de igual manera, se detallard la situacion actual del agente afianzado.

Segin Moreno (2008) menciond que la gestion aduanera en el Puerto del
Callao —Peru es un instrumento de facilitacion del comercio, analiza la complejidad
de los procesos aduaneros regionales y concluye que se reconoce que el comercio
internacional tiene en sus costumbres, practicas comerciales y financieras,
requisitos administrativos, infraestructura y agentes; los cuales estan sujetos a leyes
reglamentos que implican interacciones entre los diferentes ministerios, organismos
y representantes del sector privado, dichas disposiciones la mayoria de las veces
generan obstaculos que limitan el libre flujo de mercancias en el comercio
internacional. En este mismo trabajo sefiala que la gestion en la Aduana maritima
ha hecho acopio relativamente de algunas de las mejores practicas aduaneras a nivel
global para lograr parcialmente una transformacion, alcanzando algunas mejoras en
la calidad de los servicios, traduciéndose todo ello en una disminucion del tiempo
y costos de las operaciones del despacho aduanero.

Sin lugar a dudas, uno de los indicadores de eficiencia mas representativos
en esta gestion es el incremento de la recaudacion. Asi mismo sefiala que el
indicador lo constituye haber puesto a disposicion de los usuarios de los servicios
de Aduanas las herramientas tecnoldgicas, un portal interactivo las 24 horas, los

siete dias de la semana, ofreciendo servicios virtuales para realizar los tramites,
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teniendo la opcion de acceder via Web a los servicios de declaracion y pago de los
derechos e impuestos a través de los bancos comerciales.

Sanchez (2014, p.85) en su tesis “El Proceso de Desaduanizacién de la
Mercancia Importada y su Incidencia en la Rotacion del Stock de Inventarios en la
compafia GIAHAN del Ecuador Compafila Limitada del Canton Ambato por el
periodo 20127, concluye el tiempo de repuesta que mantiene el proceso de
desaduanizacion es ineficiente, debido a varias causas como el proceso burocratico,
uso ineficiente de la tecnologia, y las politicas gubernamentales, se considera
relevante para esta investigacion porgue puede ser uno de los elementos que aporta
en la demora que acusa el agente afianzado.

Sarabia (2013, p.60) en su tesis denominada “Propuesta de analisis, disefio
y desarrollo de un modelo para mejorar la administracion de la empresa
worldmedical en base a gestion por procesos”, concluye que se ha logrado
repotenciar ala organizacion através del establecimiento de procesos, en los cuales
se han definido los insumos que se requieren para operar de manera clara y
coordinada; obteniendo y generando los registros, controles y flujos necesarios. El
impacto generado en WorldMedical concurrié en la construccion de formas vy
caminos de actuar, que permitan entregar los productos y servicios que han sido
pensados por la organizacion de manera adecuada para generar ganancias a la
empresa Yy satisfaccion a los clientes. A través de la identificacion de actividades, la
interaccion de los procesos, la disponibilidad de recursos y el seguimiento de las
acciones necesarias, para conquistar los resultados planificados; de este modo
obtener un crecimiento estructurado como organizacion para alcanzar el

mejoramiento de la empresa y afrontar los nuevos retos a la organizacion.
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El tiempo de repuesta que mantiene el proceso de desaduanizacion es
ineficiente, debido a varias causas como el proceso burocrético, uso ineficiente de
la tecnologia, y las politicas gubernamentales. También se sefiala para completar
este trabajo, que, dentro de los multiples enfoques existentes para aplicar en
Administracion en el campo de las organizaciones, la gestion de procesos se
presenta como una herramienta apropiada que puede ser considerada como
fundamental para guiar a una organizacion hacia el logro de sus objetivos. Su
aplicacion genera un analisis detallado de los procesos en cualquier tipo de
organizaciones, incluidas aquellas que prestan servicios que pueden modelar su
forma de operacion, permitiendo mejorar la gestion de cada proceso y todos los
conjuntos de procesos para optimizar Rendimiento a cliente interno y externo.

Finalmente sefiala que este enfoque propuesto permite adoptar un Sistema
de Gestion de Calidad basado en requisitos de 1SO 9000 o similares, lo que facilita
los despliegues de politicas propuestas por la organizacion, a través de la
identificacion dentro de una estructura de procesos establecida de esas claves,
procesos que son esenciales para alcanzar los objetivos. (Sarabia, 2013, p.60).

Después de analizar los casos presentados en este marco referencial, se
puede concluir que hoy en dia las empresas de cualquier tipo, buscan optimizar
tiempos a través de la revision de procesos y de la mejora continua constante.

Situacion Actual del Agente de Aduanas

El comercio exterior obliga a que todo agente que quiera incursionar en
nuevos mercados experimente un acto obligatorio como es el paso por aduana.
Tanto al momento del ingreso de productos al pais (importacion) como a la salida

de los mismos al extranjero (exportacion) es de vital importancia que los
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Operadores de Comercio Exterior (OCE), cumplan su rol dentro de la cadena
logistica, facilitando y agilizando los procesos para que estos no sean considerados
como ineficientes e inseguros. Previamente a explicar la situacion actual de la
empresa del presente estudio, es necesario aclarar de mejor manera el rol de un
agente de aduanas dentro la cadena logistica y los lineamientos o estandares que

debe trabajar en conjunto con el SENAE.

A continuacion, se enmarca el proceso de su intervencion; tanto en
Exportacion (Aduana de Salida) como en Importaciones (Aduana de Llegada),
algunos intervienen en ambas, otros sélo en una de ellas, todo dependiendo del

alcance del servicio.
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ENTREGAPERFECTA
DOCUMENTOS TRANSPORT
CORRECTOS E ADUANA
ACCESORIO LLEGADA
DELLEGADA

Figura 8. Rol del Agente de Aduanas en la Cadena Logistica
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Es una empresa familiar que cuenta con mas de 40 afios de experiencia en
Logistica, Comercio Exterior y Aduanas. Desde sus inicios, su mision ha sido
brindar servicios segin requerimiento de clientes, especializados y conforme las
necesidades del mercado, buscar alianzas estratégicas con empresas de calidad y
contar con personal capacitado con valores y profesionalismo, que permitan generar
confianza y sean capaces de trabajar en equipo. A lo largo de sus actividades como
agente afianzado, ha diversificado su operacion lo que ha permitido brindar un
servicio integral en Comercio Exterior, Logistica internacional:

e Servicio Aduanas: los clientes se encargan del embarque de las mercancias

y entregan la documentacion completa correspondiente con el fin de que el

agente de aduanas proceda con la nacionalizacién de la carga. Este servicio

incluye la revision de la documentacion, la presentacion de declaracion a

Aduana, el seguimiento hasta el cierre de aforo de la Aduana y en caso de

que el cliente requiera, la coordinacién de despacho de la carga hasta la

bodega del cliente, siendo sus actividades:

v' Verificacion de documentos originales previo a la transmision de las
declaraciones aduaneras.

v' Elaboracién de DAV (Declaracion Andina de valor).

v' Transmision electronica de las declaraciones aduaneras.

v Personal capacitado de amplia experiencia para la correcta ejecucion
de los procesos aduaneros.

v Informacion en linea de sus tramites durante todo el proceso

logistico y aduanero.

39



e Servicio Logistico: donde previo al servicio aduanas, se realiza la
coordinacion y el seguimiento al embarque desde origen hasta destino,
incluyendo la elaboracion de los documentos necesarios para presentarse en
Ecuador. Sus actividades se enlistan:

v Pick Up de la mercancia en cualquier parte del mundo

v" Consolidacién de Carga en origen

v' Coordinacién de transporte internacional Aéreo. Maritimo y
Terrestre

v Agentes Fedatarios de Aduana a nivel nacional

v Asesoria integral en comercio exterior y aduanas desde el inicio del
proceso de logistica acorde alos requerimientos de nuestros clientes
y cumpliendo rigurosamente la legislacién aduanera establecida en
el territorio ecuatoriano

v’ Tercerizacion del departamento de logistica de su compafiia.

La cartera de clientes es muy selectiva, trabaja con un total de 94 clientes
importadores de los diferentes sectores del Ecuador como son el Automotriz,
Farmacéutico, Industrial y de Consumo Masivo; siendo sus principales clientes
algunas multinacionales y/o empresas con mas de 15 afios en el mercado
ecuatoriano. El 39% del total de la cartera de clientes corresponde a importacio nes
del sector automotriz; el 25% a importaciones de consumo masivo como productos
terminados o suntuarios; el 23% corresponde a importaciones para empresas
industriales, es decir importadores de materia prima para la fabricacion de
diferentes productos dentro del Ecuador; y, un 13% se tratan de importaciones de

medicinas.
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Figura 9. Participacion sectores del Agente de Aduanas

Cuenta con oficinas a nivel nacional con el fin de brindar un servicio
personalizado para sus clientes. Las oficinas en estas ciudades van acordes no sélo
a la necesidad de sus clientes sino también a los principales distritos con los que
trabaja el SENAE para el ejercicio de las funciones de la administracion aduanera,
llamados también Zonas Primarias del Territorio Aduanero. Por ejemplo, tienen
oficias en Guayaquil, Quito, Manta, Esmeraldas, Tulcan y Huaquillas.

La estructura, se basa en su fundador como Gerente General con tres Sub-
Gerentes a cargo de los diferentes departamentos o areas: Direccion de
Operaciones donde se centran todo el seguimiento logistico y de aduanas desde el
arribo de las mercancias hasta el despacho de la carga conforme el requerimiento
de clientes, la Direccion Juridica, a cargo de los problemas legales y asesorias
sobre comercio exterior y aduanas; Yy, la Direccion de Gestién encargado de
supervisar 'y controlar los tiempos de nacionalizacion en aras de buscar mejoras en

los procesos operativos. Como siguiente linea, se encuentran los Jefes de
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Operaciones especializados en los diferentes sectores antes mencionados ubicados
en las ciudades principales Guayaquil y Quito y estan a cargo del personal
operativo:

e Ejecutivos de cuenta: a cargo de la comunicacion directa con los
clientes, el seguimiento de trdmites en Aduana y coordinacién de
despacho conforme lo requerido por los clientes.

e Asistentes: dan soporte a los ejecutivos en el llenado de los
tramites previo a la transmision de Aduana, elaboracion de
reportes, seguimiento de tramites.

e Auxiliares, Mensajeros, Recepcion, Contabilidad, Sistemas,
Facturaciéon y Digitalizacion: es el personal a cargo de actividades
varias que dan soporte a la parte operativa o de aduanas.

La estructura tiene como objetivo principal, dar un servicio méas
personalizado para su cartera de clientes, donde el constante monitoreo le permita
identificar condiciones para la contribucion del desarrollo y de calidad tanto para

sus clientes externos como internos.
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Figura 10. Estructura Agente de Aduanas

Desde el afio 2011, los agentes de aduana han sufrido una serie de cambios,
algunos factores externos ocasionaron que el principal negocio, como lo ha sido el
Agenciamiento de Aduana, tenga una disminucion considerable en ingresos. Sin
embargo, pese a estos factores, la cantidad de clientes ha ido creciendo
considerablemente.

A continuacién, se detalla un resumen con la cantidad de tramites y de
clientes de manera anual desde el 2013 hasta el 2017. Cabe mencionar que el
incremento de trdmites del afio 2017 del 15% versus a un 4% de incremento de
clientes, es debido a que ingresé el cliente fuerte en transmisiones dentro del
mercado no sélo ecuatoriano sino internacional. Por motivos de confidencialidad,

el listado de clientes no puede ser incluido en el presente trabajo; sin embargo, dicho

listado no afecta al andlisis del mismo.
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PERIODO CAI’\ITIDAD CREC'IMIENTO CANTIDAD | CRECIMIENTO
TRAMITES TRAMITES CLIENTES CLIENTES
2013 3275 69
2014 3080 -6% 65 -6%
2015 3570 16% 80 23%
2016 4492 26% 90 13%
2017 5175 15% 94 4%

Figura 11. Cantidad de tramites versus Crecimiento de tramites

Analisis PEST
En funcién a los resultados obtenidos de la Balanza Comercial durante el

periodo 2013 - 2016, (BANCO-CENTRAL-DEL-ECUADOR, 2013 - 2016) el

BALANZA COMERCIAL (*
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Gobierno de turno adopté medidas progresivas de caracter politico, econdémico,
social y financiero para mejorar paulatinamente el saldo total de la Balanza
Comercial.

Figura 12. Balanza Comercial Totales

Fuente: Banco Central.
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Figura 13. Balanza Comercial Desglosado
Fuente: Banco Central. Recuperado de:

https://www.bce.fin.ec/index.php/component/k2/item/755

Para realizar el analisis Macro ambiente y tener una visién general se
escogio elaborar el PEST en donde se evaluard las variables del sector Politico,

Econbémico, Social y Tecnoldgico.
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ﬁ:’ropuesta respaldadapor el
COPCI, marco legal que regula
los procesos mercantiles de las
industrias y | determina métodos
efectivos para realizar las
transacciones comerciales dentro
y fuera del pais.

*Enfasis incentivos : fomento a la
matriz productiva por diversificar
la oferta del pais.

*Devolucion del IVA a los
exportadores de bienes (Cédigo
Tributario Interno)

« Devolucién condicionada de
tributos ordinario y franquicia
arancelaria (COPCI)

« Devolucién condicionado de
tributos simplificado estructurado
recientemente mediante
Resolucién del Comité Ejecutivo
de Comercio Exterior COMEX
porcentaje unificado del 5%.

.
-

e Miedo de PYMES por expandir
sus horizontes y arriesgarse a
exportar. Para empresas locales
existen tratados comerciales y
beneficios que proporcionael
Gobierno Nacional,

« El Instituto Nacional
Ecuatoriano de Normalizacion
(INEN): emiti6 nuevas
exigencias para las importaciones
de productos, Con excepcidn de
materias primas, productos
importados resultaron afectados
por estanuevamedida.

-
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eIndicadores econdmicos claveh
*Riesgo Pais: Negativo,
porcentaje de riesgo alto para la
inversion extranjera directa.
*Tasa de interés Pasiva:
favorable, 4,96% dinero en
bancos muestra rentabilidad.
eInflacion: Afio 2017, 3.32%, se
consideraestable y favorable para
la empresa (no habré incremento
imprevistos en sus costos
operativos)
«Saldo Balanza Comercial:
desfavorable, déficit en la
Balanza Comercial No petrolera
de Ecuador Necesidad de
aumentar la oferta exportable del
pais.
*Matriz Productiva: Modificada,
afectacién a todas las
organizaciones. Cambios
simultaneos en hacer negocios
dentro de la economia
ecuatoriana. Cambio cultural en
sociedad y transformacién de la
estructuraecondmica del pais.

~

Tecnoldgico

« Innovacion de procesos de
produccidn: obtener los mayores
beneficios legalmente posiblesa
los exportadores e importadores.

* Nuevo sistema aduanero
informatico Ecuapass:
optimizacion en los tiempos de
desaduanizacién de las
importaciones y exportaciones.
Genera eficiencia, optomiza el uso
de papel, asegura el control
aduaneroy establecer la ventanilla
Unica de comercio exterior.
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Considerando la situacion actual de Ecuador, para las empresas cuyo giro

de negocio esta relacionado al comercio exterior, ha sido determinante debido a

que, en el Gobierno anterior, estabilizar la Balanza Comercial era el principal

objetivo.
SALDOS DE LA BALANZA COMERCIAL
ANO IMPACTO SALDO RAZONES
2013
91% Negativo [Por las importaciones no petroleras.
2014
-1703%

Por las importaciones no petroleras, ademas decrecimiento de las

2015 Negativo [exportaciones petroleras producto de la baja del precio internacional del
barril del petréleo.

156%
- 0 . .

2016 Positivo Beduccpn del 23% de las importaciones no petroleras y de las

importaciones petroleras del 40%
1,30% - - -

Superéavit de 615,0 millones de délares. Recuperacién de valor FOB de

2017 Positivo las exp_ortamones petrole’ras y también de las no petroleras )
(especialmente de camarén, banano, enlatado de pescado, flores y aceite
crudo de palma)

2,20%

2018 Positivo lee_radao por el consun_}o privado y, en menor grado, por el gasto del

Gobierno y las exportaciones.

Figura 14. Cronologia Saldos de la Balanza Comercial

El resultado deficitario del sector publico, se estima un 4,7% de PIB para

todo el 2018, contribuyd a que el acervo de deuda publica consolidada aumentara

en octubre a un 31,8% del PIB y, en términos agregados, alcanzara el 45,7% del

PIB. Este mayor nivel de deuda y su rapido crecimiento plantean desafios de corto

y mediano plazo para la politica fiscal, dado que, de no recaudarse el monto

indicado en las proyecciones, tendria que ajustarse el gasto publico, lo que restaria

fuerza a la demanda interna.
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Por el alza de precios del petroleo y una amplia liquidez en el mercado
internacional permiti6 colocar bonos soberanos por 5.500 millones de dolares,
sosteniendo una moderada expansién del gasto publico, y evitando la caida de las
reservas internacionales. La expansion del credito fue clave, ya que durante el
primer semestre de 2017 el consumo final de los hogares logré aumentar un 3,8%
interanual y contribuyé al crecimiento del comercio, los servicios financieros vy
otros servicios, a pesar de generar un incremento del 9,4% del volumen de las
importaciones. Ademas, la baja inflacién (-0,1% anual, favorecié un ligero aumento
real del salario base unificado, y la disminucion del desempleo contribuyeron a
mantener el consumo.

La debilidad de la demanda interna y el crecimiento moderado de la liquide z
redundaron en una muy baja inflacion y una variacion acumulada del -0,1% del
indice de precios al consumidor (IPC) en octubre, influida por un descenso
importante en los rubros de bebidas alcoholicas y tabaco y de prendas de vestir y
calzado. En consonancia con la recuperacion de las actividades agropecuarias y el
comercio, el desempleo nacional disminuy6é hasta el 4,1% en septiembre de 2017
(frente al 5,2% del afio anterior). Esta buena noticia se produce a la vez que crece
la preocupacion por el aumento de la tasa de subempleo, que en el mismo periodo
pasd del 19,4% al 20,5%. Entre enero y septiembre se produjeron pequefios
incrementos interanuales del indice de salario real, que registr6 un minimo de un

1,3% en mayo de 2017 y un maximo de un 2,6% en octubre de 2017.
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Anélisis FODA

Realizando un andlisis competitivo al agente de aduanas, se pueden definir
las siguientes fuerzas internas y externas:

Fortalezas (Interna)

e Reconocimiento, prestigio y experiencia en el mercado de comercio exterior
ante el SENAE y con los importadores en las diferentes industrias como: Sector
Automotriz, sector Farma, Consumo Masivo e Industrial.

o Plataforma de acceso al sistema, control remoto en linea con usuarios permite
monitorear la trazabilidad de importaciones, incluye la documentacion e
informacion hasta 5 afios de antigliedad, facilitando las auditorias que realiza el
SENAE v las exigidas por clientes.

e La infraestructura permite mantener oficinas en todos los distritos aduaneros
del pais facilitando la prestacién de servicios por todas las areas de ingreso o salida
de mercancia en el Ecuador.

Oportunidades (Externa)

e Expansion, mediante un servicio regional en el exterior con Colombia, Perq,
Meéxico con la finalidad de captar clientes en conjunto a través de una integracion
comercial, operacional y de sistemas.

¢ Implementacion de servicios a lo largo de la cadena de valor como la Agencia
de carga internacional, transporte interno, almacenamiento, distribucion y otros
servicios no relacionados a comercio exterior.

e Brindar capacitacion al personal en areas técnicas, comerciales, mejora

continua e innovacion.
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Debilidades (Interna)

¢ Inconsistencias en sistema Operativo y Contable, mismos que al no funcionar
adecuadamente generan cargas operativas y no permite alcanzar las mejoras del
servicio, se identifica que no existe un vinculo entre ambos sistemas.

e Dependencia de ciertos sectores como el Automotriz y Consumo Masivo, se
genera un alto riesgo en caso de decisiones gubernamental restrictiva.

o Deficiencias en obtencion de informacion a nivel gubernamental para
nuestros clientes.

e Falta de especializacidbn en conocimientos de merceologia, de normativa
aduanera y de regimenes especiales de importacién y exportacion.

e Dependencia de la Presidencia Ejecutiva para toma de decisiones de
inversion.

o Falta de medicion de la competencia.

Amenazas (Externa)

e Constantes cambios en la Politica y legislacion del Ecuador, los Gltimos dos
gobiernos han tomado decisiones que impidan la salida de divisas (ddlar), pueden
tomar nuevas medidas para disminuir o restringir importaciones.

e Normativa expone la no obligatoriedad de los Agentes de Aduana.

e Competencia con precios mas bajos.

e Tecnologia Limitada.

El SENAE y Estandares
Al ser un ente estatal, autonomo y moderno, orientado al servicio,
desemperfia un rol de controlador en aras de desarrollar acciones encaminadas a la

mejora continua, es considerada parte fundamental del quehacer nacional e
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internacional, y conocida como facilitadores del Comercio Exterior. Su mision
organizacional es la de contribuir al desarrollo econdmico, la sostenibilidad fiscal y
promover el comercio justo en beneficio de la sociedad ecuatoriana; mediante una
gestion transparente, efectiva e innovadora en el control y facilitacion del comercio
exterior (SENAE, 2019).

Sealinearon tiempos por etapas con el SENAE, identificando de esta manera
el o los responsables de cada etapa lo que determinaba con quién canalizar las

causas raiz y las soluciones (Ecuador, 2018). Las etapas identificadas son:

Tabla3
Etapas del SENAE
Etapas Descripcion
1 A cargo de los almacenes temporales, mide el tiempo

(horas/dias) que le toma al almacén registrar la informacion de
la carga en el sistema de la Aduana una vez arribada a territorio
nacional, sea aérea, maritima o terrestre. El SENAE, plantea un
objetivo de 17 horas 28 minutos para los almacenes, tiempo que
no se considera para la gestion de los agentes de aduana.

2 Desde la publicacion de la informacion de la carga hasta la
transmision de la declaracion, los responsables son los
Importadores y Agente de Aduanas. En esta etapa. Los agentes
de aduana reciben los documentos por parte de los importadores
y proceden con el ingreso de la informacién en el sistema de la
Aduana y la transmision de la declaracion. EI SENAE, detalla
como objetivo 52 horas 32 minutos siendo el inicio de la
medicion para la gestion de los agentes de aduana.

3 Desde la transmision hasta el pago de tributos, el responsable
son los Importadores. EI SENAE plantea un objetivo de 16 horas
24 minutos para el pago de los tributos por parte de los
importadores desde la transmision realizada por los agentes de
aduana, quienes deben cumplir con este objetivo son todos los
importadores duefios de las mercancias arribadas al territorio
nacional.

4 Desde el pago de tributos hasta el cierre de aforo en la aduana.
(Responsable Aduana). Tiempo dque se mide desde la fecha y
hora del pago de los tributos realizados por los importadores
hasta la revision que realiza el SENAE mediante el cierre de
aforo a cada tramite. Esta medicion es interna del SENAE vy la
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publica de manera transparente para identificar mejoras en sus
procesos internos

5 Desde el cierre de aforo en aduana hasta despacho.
(Responsable Cliente — Agente de Aduanas). Una vez cerrado el
aforo de las mercancias, el SENAE plantea un objetivo de 2 dias
conel fin de que los importadores procedan con el levante de las
mercancias del almacén, tiempo que forma parte de la gestion
realizada por los importadores y los agentes de aduana.

Marco Legal
El comercio exterior obliga a que todo agente que quiera incursionar en
nuevos mercados experimente un acto obligatorio como es el paso por aduana.
Tanto al momento del ingreso de productos al pais (importacion) como a la salida
de los mismos al extranjero (exportacion) es de vital importancia que las aduanas
cumplan su rol de facilitar y agilizar los procesos para que estos no sean
considerados como ineficientes y asi el proceso comercial sea seguro con un
porcentaje elevado de garantia en cada una de las entregas sin elevar los costos del
comercio internacional.
Segun el Articulo 335 de la Constitucion de la Republica (Nacional,
Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008) determina que El Estado
regulard, controlara e intervendra, cuando sea necesario, en los intercambios
y ftransacciones econémicas; y sancionara la explotacion, usura,
acaparamiento, simulacion, intermediacion especulativa de los bienes y
servicios, asi como toda forma de perjuicio a los derechos econdmicos y a
los bienes publicos y colectivos. Determina igualmente que el Estado
definird una politica de precios orientada a proteger la produccion nacional,

establecerd los mecanismos de sancion para evitar cualquier practica de

52



monopolio y oligopolio privados, o de abuso de posicion de dominio en el

mercado Yy otras précticas de competencia desleal.

El articulo 336 de la Carta Fundamental (Nacional, Constitucion de la
Republica del Ecuador, 2008), impone al Estado el deber de impulsar y velar por
un comercio justo debido a que es un medio de acceso a bienes y servicios de
calidad, que promueve la reduccién de las distorsiones de la intermediacion y su
sustentabilidad, asegurando de esta manera la transparencia Yy eficiencia en los
mercados, mediante el fomento de la competencia en igualdad de condiciones vy
oportunidades.

El Articulo 304 numeral 6, de la Carta Fundamental (Nacional, Constitucion
de la Republica del Ecuador, 2008) establece que la politica comercial tendra como
objetivo evitar las practicas monopdlicas y oligopdlicas, particularmente en el
sector privado, y otras que afecten el funcionamiento de los mercados.

Que, en virtud de las atribuciones conferidas bajo el Decreto Ejecutivo

103, publicado en el Registro Oficial Suplemento No. 26, de 22 de febrero

de 2007, la Secretaria Nacional de Planificacion ha elaborado y puesto en

marcha el Plan Nacional de Desarrollo, que considera que frente a los
indicadores de migracién, desempleo y pobreza es necesaria una

revolucion econdmica que conduzca a una reactivacion de la produccion,

generacion de empleo, convirtiéndonos en una sociedad de propietarios y

productores que supere el sistema actual de exclusion social; frente a ello

se plantea la democratizacion de los medios de produccion como una

condicion necesaria para auspiciar la igualdad y la cohesion desde la
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perspectiva de desarrollo territorial integral que fomente un sistema econd

mico social y solidario.

El COPClen su articulo 37 sobre Control aduanero indica que el control
aduanero podra efectuarse previo al ingreso de la mercancia, durante la
permanencia de las mercancias en la zona primaria o con posterioridad a su salida
en zona secundaria. Los procedimientos para este control son establecidos por la
administracion aduanera, no constituiran obstaculo para el flujo de los procesos
productivos de las actividades que se desarrollen en las ZEDE. Reafirma ademas
la labor de la aduana como facilitador de procesos. Por tanto, la logistica
internacional debe ser optimizada Y asi la ventaja competitiva de las empresas sea
cada vez mayor donde cada uno de los procesos de la gestion comercial es
fundamental para el intercambio de servicios Yy productos. (Nacional, Registro

Oficial, 2010).
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Capitulo 111
Metodologia

Para el desarrollo del presente capitulo, es necesario preguntarse: ¢Qué
metodologia es la mas idonea para evaluar la eficiencia en los procesos de gestion
del departamento operativo del agente de aduanas?

Segun el objetivo del estudio, para evaluar la eficiencia de los procesos de
gestion del Departamento de Operaciones Yy viabilizar el disefio de un Modelo de
Gestion, se ha escogido no solo un tipo de investigacién descriptivo sino también
explicativo ya que de acuerdo a lo explicado por Fideas (2005), la investigacion
descriptiva busca caracterizar un evento con el fin de establecer la estructura o
comportamiento de un individuo o grupo frente a ese evento; de igual manera define
a la investigacion explicativa para buscar el porqué de los hechos recopilados
mediante la descriptiva, identificando la causa (investigacion post facto) y efecto
(investigacion experimental). Es por esto que, aplicando los tipos de investigacidn
seleccionados, se busca, a mas de establecer una descripcion de la situacion actual
de los procesos de la empresa u obtener una imagen clara de lo sucedido en ella, se
determinar las causas del por qué el agente de aduanas esta nacionalizando las
cargas de sus clientes en tres dias aproximadamente; y, que lo reafirma una queja
formal por parte de un cliente indicando demora en los tiempos de nacionalizacion
de sus cargas.

Por lo antes expuesto, el enfoque del presente estudio es mixto: Cualitativo,
con el fin de obtener informacion mediante observacion directa al personal que
forma parte del departamento operativo, un total de 30 colaboradores: 5 Jefes, 10

Ejecutivos, 15 asistentes que, a través de un mapa de procesos Y la recurrencia de
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errores que seran registrados a través de una matriz, se espera no solo describir y
obtener una vision general de como esta este departamento en cuanto a los procesos
operativos actualmente, sino que a la vez permitira identificar el porqué de la
demora en los tiempos de nacionalizacion mediante las relaciones causa-efecto.
Estos resultados, marcaran un antecedente para el enfoque Cuantitativo, donde por
medio de una encuesta de preguntas cerradas, se solicitard a los 94 clientes de la
empresa, que categoricen el servicio recibido por parte del personal operativo en
una escala que va desde excelente, muy bueno, bueno, hasta regular y malo.

Para una mejor ilustracion, se ha elaborado la siguiente tabla como resumen
de la metodologia a utilizar en este proyecto; de igual manera, se explica como se
llevard acabo cada una de las fuentes de informacion seleccionadas para asi evaluar
la eficiencia de los procesos de gestion del Departamento de Operaciones:

Tabla 4

Resumen metodologia a utilizar en el presente estudio
FUENTE DE TECNICAS DE ESTRATEGIA DE

VARIABLE |\ FORMACION RECOLECCION ANALISIS
S Observacion Anélis_i’s de la
Eficiencia de  Mapa de Procesos directa situacion actual de
procesos los procesos
operativos . Observacion Analisis de matriz vy
Matriz de Errores directa tendencia de errores
Eficiencia de Analisis de la
servicio al Audit Percepcién Encuesta calidad de servicio
cliente de la empresa

Mapa de Procesos, mediante observacion directa a 30 colaboradores, se
podran conocer las actividades, tareas o pasos ejecutados por los tres cargos
relacionados al Departamento de Operaciones objetos del presente estudio:
asistentes, ejecutivos de cuentas y jefes de operaciones. La idea es tener en claro

desde donde inicia y termina cada una de estas actividades o tareas y conello definir
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aquellas relacionadas a la Etapa 2 con el debido tiempo que toma el realizarlas

conforme el siguiente formato:

Tabla5
Formato para Medicion de Actividades Etapa 2
ACTIVIDADES VALOR  UNIDAD
ETAPA 2 RESPONSABLE  AcTUAL  TIEMPO
ACTIVIDAD 1 PERSONA 1 30 MIN
ACTIVIDAD 2 PERSONA 2 1 HORA

Por otra parte, dichas actividades serdn clasificadas en procesos:
Estratégicos, Operativos o de Apoyo, logrando asi, elaborar un mapa de procesos
que dibuje la operacion actual del agente. Para el andlisis de la informacion se
considerard, ademas, el levantamiento y elaboracion de procedimientos
relacionados a los procesos de la Etapa 2, siendo el disefio de su estructura la
siguiente: Objetivo, Alcance, Responsabilidades, Definiciones, Desarrollo, Anexos
y Formatos. Estos procedimientos consentiran ademas establecer un flujograma que
represente el tiempo promedio de nacionalizacion actual del agente de aduanas.

Matriz de errores, esta herramienta permitird que los cinco jefes de
operaciones observen y registren la cantidad de errores identificados en la operacion
de acuerdo a las actividades definidas por el agente en el proceso de aduana. El
formato dependera del giro de negocio y conforme lo que se requiera conseguir
puede ser modificada. Para el actual estudio, la matriz constatara de la siguiente
informacion: Actividad, Cliente, Recurrencia por mes detallando las reincidencias
de manera semanal, Responsable y Motivo; a la vez, detallara un resumen de errores
por responsable, lo que permitira tener una clara idea de la actividad con mas errores

por responsable. Esta matriz de errores ayudard al Mapa de Procesos levantado

57



previamente, ya que se estableceran aquellos errores que estan afectando los

tiempos de nacionalizacién y que pueden estar ocasionando cuellos de botella.

Tabla6

Formato Matriz de Errores por proceso

MES

ACTIVIDADES

RECURRENCIA

1 2 3 4 TOTAL

RESPONSABLE MOTIVO

APERTURA TRAMITES
COMUNICACION
VERIFICACION PREVIA
RECEPCION DCTOS ORIGINALES
DIGITACION DE TRAMITES
SENAE (OBSERVACIONES)
NOVEDADES AFORO / INSPECCION
COORDINACION DEESPACHO
FACTURACION SERVICIOS
DIGITALIZACION
FINALIZACION TRAMITES
ARCHIVO ADUANA
LIQUIDACION CARPETAS
CONTROL POSTERIOR

0

O O OO OO O o o o o o o

SUMA

Para explicarlo de una manera concisa, se han detallado supuestos errores

en los meses uno, dosy tres, que al sumarse muestra la cantidad de reincidencias y

su afectacion en porcentaje. Conforme lo indicado y continuando con el ejemplo, la

persona dos es quien mas errores ha cometido, persona critica, y se ha identificado

que las actividades en donde se presentan mas errores son Apertura de Tramites,

Digitacion De Tramites, Recepcion Documentos Originales y Coordinacién

Despacho.
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Tabla7
Formato matriz de errores por persona
RESPONSABLE MES1 MES2 MES3 REINCIDENCIAS % REINCIDENCIAS
PERSONA 1 1 5 4 10 16%
PERSONA 2 10 20 15 45 73%
PERSONA 3 0 1 0 1 2%
PERSONA 4 2 2 2 6 10%
| 13| 28] 21 62 | 100% |

Tabla 8

Formato matriz de errores por proceso

> - =
SE APERTURA TRAMITE CO ITRAMITES APERTURADOS CON Z:AZAQLIGE; :JPOE';EUE'E:BD(O);QSL’:
1 1 | PERSONA4 [DISTRITO 055 LO CORRECTO ES| 2 2 | PERSONA1 [ERROR DE RAZON SOCIAL DE 3 3 | PERSONA2 | i oARA INICIO DF
APERTURA TRAMITES e CLENTE SEGUIMIENTO
ITRAMITES APERTURADOS CON
2 2 | PERSONA2 3 3 | PERSONA2 [ERROR DE RAZON SOCIAL DE 0
CLIENTE
R RECIBE QUEJA DE CLIENTE Y
CCOMUNICACION 1 1 PERSONA 1 3 3 PERSONA 2 g’_‘;:?gﬂ?;:: DETRAMITES A 2 2 PERSONA 4 [NO INFORMA AL JEFE
INVMEDIATO
VERIFICACIGN PREVIA 1| 1 | PERSONA2 ) )
RECIBE DCTOS PARA
NACIONALIZACION 10 DIAS
PREVIOS AL ARRIBO DE
1 1 | PERSONA2 |CARGA; SIN EMBARGO, 1 1 | PERSONA1 2255:0550;':(')? CARTA DE 2 2 | PERSONA2 g?TSOESVRAELC'::‘:sO';ESOS e
RECEPCION DOCUMENTOS SOLICITA CORRECCION A LOS
ORIGINALES MISMOS 3 DIAS POSTERIOR AL
ARRIBO DE LA CARGA
INO VALIDA CORRELACION DE
o 5 5 PERSONA 2 [SUBPARTIDA EN CERTIFICADO o
DE ORIGEN
[ADUANA OBSERVA TRAMITES
2 3| 5 | PERSONA2 :g zi ASOCIA CO ATTEMS // 5 5 | PERSONA2 |PORNO CRUCE DE 1 1 | PERSONA1 EZT;)EE?‘ALL’ENS'DADES
ICANTIDADES EN ITEMS
DIGITACION DE TRAMITES ERROR EN CODIGO
LIBERATORIO TPNG // ERROR
0 0 2| 1| 3|6 | PERSONAZ o\ biGITACION DE PESOS Vi
ERROR EN DISTRITO
SENAE (OBSERVACIONES) ) ) )
NOVEDADES AFOROS / INO COORDINA AFORO CON
INSPECCIONES 0 ! g PERSONA 1 IADUANA 0
SE EMITE PASE DE PUERTA (CLIENTE CONFIRMA INO SE EMITE NUEVO PASE DE
COORDINACION DEESPACHO 1 1 PERSONA 4 |CON DATOS DE 4 4 PERSONA 2 [DESPACHO PARA LA PROXIMA 1 1 PERSONA 1 [PUERTA CONFORME
TRANSPORTISTA_ERRADOS [SEMANA, NO LO COORDINA SOLICITUD DE CLIENTE
ITRAMITE FINALIZADO SIN
FACTURACION SERVICIOS 0 1| 1 | PERSONAL |FACTURACION DE 0
HONORARIOS
ITRAMITE FINALIZADO SIN
DIGITALIZACION 0 1 1| PERSONAS | oo o ELECTRONICOS 0
[ TRAMITE FUE NACIONALIZADO
. EN LA PRIMERA SEMANA; SIN ITRAMITES DEL MES 1 NO SE
FINALIZACION DE TRAMITES 1 1 PERSONA 2 EMBARGO, CONTINUA COMO o 3 3 PERSONA 2 HAN FINALIZADO
PENDIENTE SIN FINALIZAR
INO SOLICITA AL CLIENTE INO REALIZA GESTION CON
ARCHIVO ADUANA 0 2| 2 | PERSONA4 |DCTOS ORIGINALES PARA 1 1 | PERSONA1 |CLIENTE PARA ENVIO DE
|ARCHIVO DCTOS ORIGINALES
INO SE REALIZA COSTEO DE
LIQUIDACION CARPETAS 0 0 1 1| PERSONAT ||\ iorion
[TRAMITE CON CANAL DE
AFORO AUTOMATICO, NO SE
CONTROL POSTERIOR 0 0 1 1| PERSONAZ [0 oo FACTURA
[COMERCIAL
13 28 21

Audit Perception, a través de una encuesta a realizarse a 94 clientes, se
recopilard informacién relacionada a la calidad del servicio brindado, esta fuente
permitird conocer el grado de conformidad de los clientes en cuanto a la calidad y
a las gestiones realizadas por parte del Departamento Operativo. A fin de
complementar de manera integra todos los aspectos de la investigacion se ha

disefiado un banco de diez preguntas de elaboracion propia dadas las necesidades
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particulares de la presente investigacion. Conforme lo detallado en el Apéndice A,
los clientes podran calificar el desempefio de la calidad del servicio recibido por
parte del Agente de Aduanas, medicion que se realizard de acuerdo a la siguie nte

escala de Likert:

a) Excelente c) Bueno e) Malo
b) Muy bueno d) Regular
Resultados

Para obtener los resultados deseados se realizd el levantamiento de la
informacion mediante las siguientes fuentes: Mapa de Procesos, Matriz de Errores
y el Audit Perception. Herramientas que permiten analizar la situacion actual de los
procesos del Departamento Operativo, su concurrencia de errores y la calidad del
servicio brindado a sus clientes. A continuacion, se detallan los resultados por
conforme las técnicas de recoleccion empleadas:

Mapa de Procesos, mediante la observacion directa, se ha podido analizar
que el proceso operativo se origina con el requerimiento del cliente y culmina con
la satisfaccion del servicio contratado. Para lograr su enfoque se han disefiado tres
procesos internos: Estratégicos, Operativos y de Apoyo; y dos procesos externos,
que involucran a los de soporte y para lograr el objetivo del presente desarrollo, es

necesario explicar las bases con las cuales se levanta el siguiente mapa de procesos.
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MAPA DE PROCESOS ADUANAS

SEGUIMIENTO
MEDICION Y
MEJORA

Y

DIRECCION |«

Estratégicos

Procesos

TRANSMISION
COMERCIALIZACION }»—b{ INICIO DE TRAMITE }—b{ ELECTRONICA }—b{ TRAMITE ADUANERO }—V‘ FACTURACION ‘

‘ OPERACIONES ‘

Procesos
Operativos

TALENTO
SISTEMAS MARKETING ADQUISICIONES

Procesos de Apoyo

Procesos Externos

Soporte
Software Contabilidad
Operativo

Figura15. Mapa de Proceso levantado de acuerdo a la observacion directa

Soporte

Dentro de los procesos internos, los estratégicos describen a la Direccion y
Mejora Continua, es decir, que son quienes estarian a cargo de las estrategias de la
empresa y de garantizar un sistema de gestion y calidad para los servicios que ofrece
la empresa; en los procesos operativos, se detallan aquellos que forman parte del
servicio brindado como agente de aduanas, esto implica desde la comercializacidn
del servicio que es donde se realizan las cotizaciones a posibles clientes, su
aceptacion como sus agentes para el inicio del trdmite aduanero, la transmisidn
electronica, el tramite aduanero y la facturacion.

Los procesos de Apoyo, gque involucra a Recursos Humanos (RRHH) que
estan a cargo del personal, Sistemas que dan el soporte tecnologico, Adquisiciones

que analizan a los proveedores con los que trabajara la empresa, Marketing quienes

56



elaboran y manejan la publicidad. Finalmente, los procesos externos que brindan
soporte como auditores contables y la revision técnica del software con el que
trabaja.

La Etapa 2 inicia con la Recepcion de los Documentos por parte de los
clientes y que seradn requeridos para cada importacién antes del arribo de la carga.
Sin embargo, los clientes, en algunos casos, hacen la entrega de los mismos después
del arribo de la carga, lo cual afecta directamente al indicador de la Aduana y
convierte al embarque en urgente debido al atraso. Un ejemplo de ello puede ser un
embarque que arrib6 al Ecuador el 25 de febrero del 2019y el cliente hace la entrega
de los documentos al agente de aduanas el dia 28 de febrero del 2019, el indicador
reflejaria hasta el momento, en tres dias. Posterior a esta recepcion, continia la
Revision de los Documentos por parte del personal operativo del Agentes de
Aduana y que la realiza en funcién a la normativa vigente del SENAE, en este
punto, se deben verificar requisitos arancelarios 0 posibles restricciones por
subpartida para proceder con la Digitacién en el sistema Ecuapass para la
generacion y envio al cliente de una Pre-liquidacion y DAI tentativas (sin refrendo)
para su respectiva Aprobacion. Una vez que el cliente revisa estos tentativos,
confirma un OK al personal operativo del Agente de Aduana para su respectiva
Transmision Definitiva a la Aduana y finalmente obtener el Refrendo y la
Liguidacion de tributos acancelar. Con el fin de detallar un paso a paso de lo antes
descrito como Etapa 2, se realiza el levantamiento de dos procedimientos
relacionados a esta Etapa: Inicio de Tramite Aduanero y de Transmision Electronica

gue conforme la estructura planteada, cada procedimiento cuenta con: Objetivo,
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Alcance, Responsables, Definiciones, Desarrollo, Anexos y Formatos mismo que
estan detallados en los Apéndices B y C respectivamente.

A continuacion, se ha resumido en la siguiente tabla las actividades que
actualmente involucran la gestion del Cliente / Importador y el Agente de Aduana
en la Etapa 2, su responsable directo, el indicador o tiempo actual que le toma al

personal operativo para la ejecucion de cada actividad y la unidad de medida.

Tabla9
Resumen Medicion de Actividades Etapa 2
ACTIVIDADES VALOR
ETAPA 2 RESPONSABLE ACTUAL UNIDAD
ENTREGA DOCUMENTOS Cliente 3 Dias

(Importador)

REVISION DOCUMENTOS

DIGITACION Agente de » Dias
ENVIO PRELIQUIDACION Aduanas

Y DAI

REVISION PREVIA Cliente 1 Dia
TRANSMISION (Importador)

OBTENCION DE Agente de 40 Minutos
REFRENDO Aduanas

Bajo este contexto, se puede identificar claramente que existe un cuello de
botella en esta etapa, no solo existe una dependencia del cliente por la recepcion de
documentos, sino también se depende de un personal que revise, digite, envie
documentos para revision y aprobacion del cliente para finalmente proceder con la
transmision de la DAI a la Aduana. Ademas, existen escenarios adicionales como:

1. ¢Qué pasa si durante la revision de documentos, se detectan errores?

2. ¢(Qué pasa si una wvez corregidos los documentos, existen
nuevamente errores?

3. ¢Qué pasa si durante la digitacion, algin supervisor del agente
detecta errores?
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4. ¢Qué pasa si la Preliquidacion y DAI tentativos que se envian al
cliente para revision no son aprobados inmediatamente?

De acuerdo a la informacion recopilada mediante observacion directa, se ha
procedido con la elaboracion del siguiente flujograma de una importacion como
resumen del tiempo promedio conforme procesos actuales; ademas, se sefiala el
cuello de botella identificado, asi como los diferentes escenarios antes mencionados

en cuatro puntos.

CLIENTE NHOUSE AGENTE ADUANA ADUANA

£
3
v

Figura 16. Flujograma Tiempo Promedio de Nacionalizacion

Matriz de errores, considerando el objetivo del presente proyecto, para
definir la viabilidad de implementar un Modelo de Gestion por procesos que
permita ser eficientes y reducir los tiempos de la Etapa 2 a ocho horas, se ha
adoptado una matriz como fuente de informacion tras la observacion directa
realizada por los jefes de operaciones, quienes a su vez han asentado los errores
ocasionados por el departamento operativo. Dentro de los errores levantados, se ha

podido evidenciar que el 47% de todos los errores del agente se originan en la Etapa
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2 conforme lo detallado en Apéndice D y que se resumen mediante las siguientes

tablas:

Tabla 10

Resumen Matriz de Errores por actividad

APERTURA TRAMITES 29
COMUNICACION 94

2 VERIFICACION PREVIA 3 47%
RECEPCION DOCUMENTOS 38

ORIGINALES

DIGITACION DE TRAMITES 87

4 SENAE (OBSERVACIONES) 10 50
NOVEDADES AFOROS/INSPECCIONES 14

5 COORDINACION DEESPACHO 6 1%
FACTURACION SERVICIOS CAl 3
DIGITALIZACION 11

INTERNOS FINALIZACION DE TRAMITES 30 47%
ARCHIVO ILS 187
LIQUIDACION CARPETAS 18

TOTAL CANTIDAD ERRORES 530 100%

Tabla11l

Resumen Matriz de Errores por persona

EJECUTIVO 1 1 5 8 0 0 3 0 0 1 0 3 0 21 4%
EJECUTIVO 2 1 8 2 0 0 0 15 0 0 0 0 19 45 9%
EJECUTIVO 3 10 6 3 3 7 2 3 1 5 0 0 1 41 8%
EJECUTIVO 4 0 0 0 0 0 0 0 1 2 1 2 1 7 1%
EJECUTIVO 5 4 4 4 0 1 0 142 0 0 0 1 0 156 31%
EJECUTIVO 6 0 0 2 0 0 1 2 0 0 1 0 0 6 1%
EJECUTIVO 7 1 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 1 4 1%
EJECUTIVO 8 8 4 0 1 0 10 4 0 3 0 3 7 40 8%
EJECUTIVO 9 0 0 1 0 6 2 0 0 0 0 0 1 10 2%
EJECUTIVO 10 1 0 3 13 2 0 2 2 1 1 0 0 25 5%
ASISTENTE 1 7 0 7 2 4 0 0 0 0 7 0 0 27 5%
ASISTENTE 2 1 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5 1%
ASISTENTE 3 1 0 2 0 0 0 0 0 0 3 1 1 8 2%
ASISTENTE 4 2 0 0 0 0 1 0 1 3 0 1 0 8 2%
ASISTENTE 5 0 0 0 1 0 1 1 0 0 1 2 0 6 1%
ASISTENTE 6 0 0 4 4 0 0 0 0 0 0 0 0 8 2%
ASISTENTE 7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0%
ASISTENTE 8 1 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 0 6 1%
ASISTENTE 9 0 0 0 1 3 1 2 4 2 5 2 1 21 4%
ASISTENTE 10 0 0 0 1 0 0 5 1 1 1 0 0 9 2%
ASISTENTE 11 0 0 0 5 0 2 1 2 0 1 2 0 13 3%
ASISTENTE 12 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0%
ASISTENTE 13 2 0 0 0 1 0 0 1 0 1 1 3 9 2%
ASISTENTE 14 0 0 0 1 0 0 0 1 1 0 1 1 5 1%
ASISTENTE 15 4 0 1 0 1 1 0 0 0 0 1 11 19 4%
CLIENTE 0 0 0 0 1 0 0 1 0 5 1 0 8 2%
TOTAL ERRORES 44 31 38 32 26 25 179 16 20 28 22 47 508 100%

o))
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Audit Perception, de acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta, se
pudo analizar que el 75% de los clientes evallan el servicio entre Excelente y Muy
Bueno; sin embargo, es necesario analizar en la siguiente tabla que ninguna de las
variables calificadas como Excelente superan el 45% de satisfaccion; en el caso de
las variables calificadas como Muy Bueno, s6lo cuatro variables superan el 50% de
satisfaccion. El 18% de los clientes evallan el servicio del agente de aduanas como
Bueno, el 5% de los clientes evalian el servicio como Regular y el 1% de los
clientes evalian el servicio como Malo.

Tabla 12
Resultados Audit Perception

PREGUNTA EXCELENTE MUY BUENA BUENA REGULAR MALA TOTAL
1 é(?ual es su nivel de satisfaccion con el servicio 31% 51% 13% 5% % 100%
brindado por parte del agente de aduanas?
2 Califique la calidad del servicio brindado, teniendo en
d . L L 20% 59% 10% 10% 0% 100%
cuenta tiempos de respuesta, eficiencia y eficacia
3 ¢Cémo calificaria la informacidn recibida via mailing
por parte del Agente de Aduana sobre actualizaciones 18% 53% 16% 8% 4% 100%
en Comercio Exterior y Aduanas?
4 ¢Qué tan clara fue la informacién recibida por parte
del Agente de Aduana sobre actualizaciones en 14% 41% 33% 8% 4% 100%
Comercio Exterior y Aduanas?
5 ¢Co lificaria | idad |
¢Coémo calificaria la capaci ? para resolver 2% 9% 22% % 2% 100%
problemas por parte del equipo?
6 ¢Como calificaria la relacion y atencidn recibida por
¢ eart ‘onyatend foida p 43% 43% 14% 0% 0% 100%
parte del Ejecutivo de cuenta?
7
iCé lificaria la inf i6 ibid. te del
c' om? calificaria la informacion recibida por parte de 39% 41% 14% 6% 0% 100%
Ejecutivo de cuenta sobre el estatus de sus cargas?
8 ¢éCo lificaria la relacié tencioé ibid.
¢Coémo calificaria la relacién y atencion recibida por 27% 45% 22% % 2% 100%
parte de las Jefaturas?
9 ¢Cémo calificaria la relacion y atencidn recibida por
. 22% 59% 12% 4% 2% 100%
parte las Gerencias?
10 El tiempo de facturacion por parte del agente de
o naps. porp & 27% 45% 24% 4% 0% 100%
TOTAL 26% 49% 18% 5% 2% 100%

Conforme los resultados de cada variable, se ha resaltado en rojo todas las
evaluaciones que no superaron el 45% y 50% de un servicio excelente o muy bueno
Con todos los resultados descritos anteriormente, se ha podido demostrar
que realmente existen inconvenientes en los procesos del Agente de Aduana. En la

descripcion del Mapa de Procesos, la Matriz de errores levantada por los Jefes de
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Operaciones, en el Diagrama de Ishikawa, Figura 5,y através del Audit Perception

levantado por la Direccién de Gestion se reconfirma el Problema descrito en este

proyecto; todos estos factores justifican que el agente de Aduanas necesita

implementar un Modelo de Gestidn por procesos que permita reducir los tiempos

de la Etapa 2 a ocho horas, determinando de este modo, los efectos de optimizar

estos procesos y los beneficios que estas acciones aportan en la gestion de la

organizacion.

Para dar una mejor explicacion sobre los resultados, se ha preparado el

siguiente resumen con las debidas conclusiones:

Tabla 13

Resumen de resultados obtenidos de la metodologia aplicada

VARIABLE FUENTE DE TECNICAS QE ESTRA]’EGIA RESULTADO
INFORMACION RECOLECCION DE ANALISIS
Etapa 2:
Tres dias
Analisis de la | Desde la
Mapa de Observacion situacion recepcion de
S Procesos directa actual de los documentos
Eficiencia
d procesos Hasta la
(;ocesos obtenciéon del
2 erativos refrendo
p e 47% de
Andlisis de
) ., . todos los
Matriz de Observacion matriz y
: . errores se
Errores directa tendencia de .
errores originan en
la Etapa 2
26%
Excelente
Eficiencia Anélisis de la  49% Muy
o Audit calidad de Bueno
de servicio y Encuesta e o
al cliente Percepcion servicio dela  18% Bueno

empresa

5% Regular
2% Malo

Nota: Ninguna de las variables calificadas entre Excelente y Muy
Bueno, supero el 45% de calidad en servicio
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Capitulo 1V
Propuesta

En el presente capitulo, de acuerdo al objetivo definido en el presente
estudio de evaluar la eficiencia de los procesos de gestion del Departamento de
Operaciones a través de un estudio para viabilizar el disefio de un Modelo de
Gestion por procesos, se incluye como tal la implementacion del campo de la
mejora. La propuesta de solucion en base a los resultados obtenidos en el capitulo
anterior, se describira como se llevard a cabo la misma y cuéles son los beneficios
de disefiar un Modelo de Gestion para la nacionalizacion de mercancias vy
optimizacion de recursos operativos y el como se llevaran a cabo para lograr la
implementacion del Modelo de Gestion, Organizacion y Funcionamiento.

Andlisis eficiencia de procesos de gestion

Para analizar la situacion actual de los procesos del Departamento de
Operaciones, se ha seleccionado el método de Kaizen, debido a que busca la mejora
continua como una forma de gestion, no solo requiere el compromiso sino también
la participacion del personal para alcanzar la eficiencia de una manera gradual, es
decir que, lleva las mejoras de cada puesto de trabajo a una suma global de
mejoramiento considerable. La metodologia Kaizen, se seguiran pasos estratégicos
para no dejar por fuera ningln aspecto importante, su implementacién se divide en
cuatro pasos; sin embargo, para el presente estudio y propuesta se tomara en
consideracion los dos primeros pasos de la metodologia considerando el objetivo

del proyecto detallados a continuacion:

63



1.
PLANEAR

MEJORA

4. ACTUAR 2. HACER

CONTINUA

3.
VERIFICAR

Figura 17. Metodologia Kaizen

Planear: en este primer paso se selecciona el objetivo que se sometera a la
mejora conforme el presente estudio, el alcance de Investigacion, su
Importancia, el Impacto al reducir tiempos en Etapa 2, el ;Como encaja en
las iniciativas operacionales y los objetivos?, ademas de analizar la situacion
actual de la empresa.

Hacer: en este segundo paso, se propondra la implementacion del campo de
la mejora para el departamento operativo de la empresa considerando un
total de 30 colaboradores (5 Jefes, 10 Ejecutivos, 15 asistente). En esta etapa
se incluye la propuesta de solucién y como se llevard a cabo.

Verificar: una vez puesta en marcha la propuesta, como tercer paso se debe
constatar que existe una relacion coherente entre el objetivo inicial y el
desarrollo de la mejora que se esta realizando. Se comprueba que los
resultados esperados se estén alcanzando. Aqui se incluye la monitorizacién

y la verificacion.
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e Actuar: este cuarto paso busca que la mejora continua que se ha

implementado no se estanque, para ello dependerd de las medidas

correctivas que se realicen a lo largo del proceso. Para proceder a la

estandarizacion se comprueba que los resultados alcanzados son los

esperados y se plantea las opciones de seguir mejorando. Esta etapa incluye

la estandarizacion y la busqueda de la optimizacion.

Para el presente estudio se tomara en consideracion los pasos 1y 2

de la metodologia considerando que los pasos 3y 4 se logran una vez puesto

en marcha.

Tabla 14

Caso del negocio: Paso 1 — Planificar

Paso 1: Planificar

Caso del negocio

Objetivo

Alcance de Investigacion

Importancia

Implementar un Modelo de Gestion por procesos
que permita reducir los tiempos de la Etapa 2 a
ocho horas, determinando los efectos y beneficios
de optimizar los procesos de nacionalizacion de
nacionalizacion de las mercancias.

Departamento de Operaciones del Agente
Afianzado

5 Jefes, 10 Ejecutivos, 15 asistentes

Clientes Externos: recibir un servicio de calidad
con ahorro en tiempos Yy Costos.

Negocio: la optimizacion tiempos, satisfaccion de
los clientes y el cumplimiento de objetivos

(vision — mision).

Clientes Internos: estabilidad, mejor ambiente.
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Impacto al reducir tiempos en = Clientes Externos: genera fidelidad — confianza.
Etapa 2 Negocio: optimizar recursos - tiempos, ingresos
estables, mejorar satisfaccion de clientes,
disminuir errores.
Clientes Internos: fidelidad — confianza por
procesos seguros Y eficientes.
(Como encaja en las Mejora continua a través de procesos eficientes
iniciativas operacionales y los = que permitan reducir tiempos de nacionalizacion

objetivos? de cargas, Etapa 2.

Paso 2: Hacer

Es importante mencionar que la Metodologia Kaizen, busca que todas las
personas tengan consciencia de lo que ejecutan en el trabajo y no como rutina,
debido a que esta rutina es lo que ocasiona errores durante la ejecucién de sus
actividades. Se considerara como elementos fundamentales los siguientes pasos
para el inicio del disefio del Modelo de Gestion sabiendo que la meta principal es la
reduccion de tiempos de tres dias hasta ocho horas en la Etapa 2 que va desde la
recepcion de los documentos de importacion previo al arribo de las mercancias hasta
la obtencion del refrendo de Aduanas: 1) Orientacion hacia el proceso antes que al
resultado; 2) Poner en practica los cambios en toda la estructura, esto involucra no
solo a la Alta Direccién sino también a todo el personal y fomentar la comunicacion
tanto horizontal como \ertical, por Ultimo, 3) EI Modelo de Gestion inicia y
concluye con la capacitacion para todos.

Con estos tres elementos, es necesario Hacer que todo el personal conozca

el objetivo y se establezcan los problemas teniendo en claro los elementos criticos
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de calidad a mejorar y el alcance del Proyecto de desarrollo de la metodologia

Kaizen.

Obijetivo: Implementar un Modelo de Gestion por procesos que permita

reducir los tiempos de la Etapa 2 a ocho horas, determinando los efectos y

beneficios de optimizar los procesos de nacionalizacion de nacionalizacion de

las mercancias.

Tabla 15

Estableciendo el Problema: Paso 2 - Hacer

Estableciendo el problema

Elementos Criticos de
Calidad

(Qué esta mal?

tan grande es el

,Qué

problema?

(Cuando y donde ocurre el
problema?

(Cual es su impacto?

(La definicion del problema es
todos en la

clara  para

organizacion?

Alcance del Proyecto

Limites

Servicio al cliente.

Tiempos de gestion, existencia de errores,
asesorias erradas, todos afectando el servicio al
cliente.

Se pueden perder los clientes que colocaron la
queja si no se reducen los tiempos de la Etapa 2
a ocho horas.

Ocurre en el departamento operativo del agente
aflanzado de aduanas.

Si se pierden cliente, existird personal de més.
No.

Presupuesto
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(Qué esta incluido y qué no? = Capacitacion por parte del Director de Gestion &
Control
Mejora continta en las actividades que afectan la
Etapa 2, estos son los procesos: Inicio de
Tramite Aduanero y Transmision Electrénica de
Tréamites Aduaneros.

Limite de tiempo para el Dos meses

desarrollo del Proyecto

Objetivo claro determinado Si
Informacion relevante para Resultados 2018: Audit Perception y Matriz de
identificar problemas errores

Elaboracion Diagrama Ishikawa.

Parte de la informacion relevante para identificar problemas son los
resultados del Audit Perception y de la Matriz de errores del 2018 que se han
revisado en el capitulo anterior; sin embargo, es preciso afiadir el Diagrama de
Ishikawa Figura 5 detallado en la pagina seis del presente trabajo, y que fue
realizado por parte de Direccion de Gestion una vez que se recibieron las quejas de
los clientes; el fin, es aterrizar desde seis diferentes perspectivas las posibles causas
de las demoras presentadas en el departamento operativo y que estén afectando a la
Etapa 2, de esta manera, servird como un referente para la propuesta que se planteara

en el presente capitulo.
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Desconocimiento
Procesos
Errores Digitacion

Falta auditorias

El personal
desconoce los
procesos y por
ende los
procedimientos
del agente de
aduanas, esta falta
de guia puede ser
el origen de los
errores
presentados
durante el 2018 y
que fueron
detectados
mediante la
matriz de errores.
Se sugiere que el
agente realice
socializaciones en
procesos y errores
a través de
auditorias. Estas
acciones seran
consideradas para
el presente
estudio.

| MAQUINA |

PC Lentas:

Procesador de
software

El area de
tecnologia no ha
renovado las
computadoras
desde hace mas
de cinco afios. Si
bien es cierto que
estan en buen
estado, la
operacién ha
incrementado
conforme lo
detallado en la
Figura 11y por
ende el manejo de
la informacion. se
sugiere iniciar un
programa de
mantenie miento
para las PC
actuales, en caso
de requeri
cambios, se
debera realizar un
analisis
independiente al
del presente
estudio para
solventarlo.

MEDIDA |

No secumplen
Indicadores

Actualizar
Indicadores

Actualmente,
pese a que el
personal conoce
los tiempos de las
Etapas exigidos
por SENAE, no
existen
indicadores de
gestion como el
escalamiento de
poblemas a los
jefes inmediatos
ni sobre los
tiempos
nacionalizacion
actuales. Se
sugiere informar
al personal los
tiempos actuales
para gque sean
alineados al
SENAE vy a las
necesidades de
los clientes. Estas
acciones seran
consideradas para
el presente
estudio.

Figura 18. Analisis Diagrama de Ishikawa para Propuesta Final (parte
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y \
y \

MEDIO | MANO DE |

OBRA

| AMBIENTE |

Clima
Laboral

El clima laboral
en la
organizacién no
es el mas
adecuado, debido
a gue se generan
tensiones entre el
personal por las
quejas de los
clientes

recibidas. Sin
embargo, esta
medicion de
clima no sera
considerada en el
presente estudio.

Computadoras
Microsoft

Este punto esta
relacionado en
este caso a lo
descrito en
Maquina, parte
del material
utilizado por el
personal es el
Microsoft, y no
esta en
concordancia con
la memoria del
PC. Un cambio
en Maquina y
Material, implica
una inversion
econoémica, por
lo que en el
presente estudio
no se consideran
propuestas para
la mejora de
estos puntos.

| MATERIAL | |

/ Capacitacion

-~ Comunicacion

Seleccion personal
idoneo de RRHH

Los procesos de
contratacion y
seleccion de
personal no estan
realizando las
pruebas
necesarias para
verificar el nivel
de conocimiento
del personal
nuevo. Ademas,
la Unica via de
comunicacion de
temas aduaneros
se realiza solo
via email, mas no
existen a
capactaciones ni
socializaciones
de temas técnicos
de Aduanas ni en
los procesos
inherentes para
lograr que la
operacion fluya.

Figura 19. Analisis Diagrama de Ishikawa para Propuesta Final (parte

2/2)

Reestructuracion e inicio del proceso de cambio e inicio de gestion.

El comienzo de este proceso es identificar personas que no sélo ayuden a
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compromiso para motivar, estimular y promover el trabajo en equipo. Un personal
de conflanza que genere procesos de mejoramiento continuo para contribuir al
desarrollo y la innovacién dentro de la empresa. Esta herramienta solo sera efectiva
en sentido de quién las utilice, por lo que su gestion en el comportamiento definira
su excelencia o deficiencia.

Evaluacion de Mapa de Proceso, es necesario identificar las condiciones
o0 actividades que deban mejorarse no solo a nivel de Direccion y Jefaturas de la
empresa, sino también en el equipo de trabajo, que son la parte fundamental para el
inicio de un cambio, parte de estas actividades son:

La revision de procesos y manuales internos, que permitira conocer,
identificar y aterrizar lo que se estd ejecutando wversus lo que se necesita
realmente. Este paso revelara si existen o0 no reprocesos en la operacion. Para el
presente estudio, se consideraran los procedimientos de Inicio de Tramite Aduanero
y el de Transmision Electronica de Tramites Aduaneros.

Establecer Key Performance Indicators (KPIs), los Indicadores deben
establecerse en base a las diferentes variables claves que muestren y midan el
cumplimiento de lo ejecutado versus los objetivos planteados. ES necesario que
cada meta establecida para el logro de los objetivos sea alineada con el giro de
negocio; en este caso, al Estado y a los clientes internos y externos. Es importante
tener en claro que si no se mide lo que se hace no se podra controlar y con ello no
se podra dirigir ni mejorar. Los Key Performance Indicators son mediciones
cuantificables que reflejan los factores criticos de éxito de una organizacion y han
demostrado su utilidad para el control holistico de una organizacion. (Jaramillo &

Castro, 2016). En base a los resultados de los KPIs, permitirdn detectar errores o
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cuellos de botella dentro de la operacion, en este caso se podran aterrizar aun mas
las variables que estan ocasionando las demoras en las diferentes actividades de los
procesos.

Por lo antes expuesto la propuesta principal es la reestructuracion de los
Procedimientos relacionados a la Etapa 2, lo que permitird primero, observar
tendencias para comparar resultados del antes y después de la implementacion de
esta herramienta y segundo levantar informacion sobre la efectividad, eficiencia,
eficacia y productividad de la empresa de una manera real y precisa. A
continuacion, se detallan los pasos a implementarse en aras de mejorar los tiempos
en la Etapa 2:

1. Plantear el objetivo de la Figura 20 para la Etapa 2, mismos que deben
ser socializados al cliente interno y externo, esto implica que se deben
establecer objetivos por cada actividad realizada dentro de esta etapa:

a. Recepcion de Documentos, realizar visitas a los clientes con el
fin de socializar la importancia de recibir los documentos previo
al arribo de la carga haciéndolos participes de los objetivos del
SENAE.

b. Digitacion, involucra la revision de documentos de manera
inmediata a la recepcion de los mismos, esto permitird que, en
caso de observaciones por correcciones o aclaraciones, puedan
ser solventadas hasta antes del arribo de las cargas. Si, por el
contrario, los documentos se encuentran correctos, pueden ser
derivados para la digitacion y solicitud de aprobacién de

tentativos Pre-Liquidacion - DAI del cliente.
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INDICADOR:
#) RECEPCION DE
DOCUMENTOS

(lente ontrega
documentos previo al
arribo de mercancias

Aprobacion, se trata del tiempo que le toma al caliente para la

revision de la Pre-Liquidacion — DAI previa Transmision.

Transmision, es la obtencion de refrendo una vez transmitida la

declaracion al SENAE arribas las mercancias.

Existen casos

donde esta transmision puede realizarse de manera anticipada,

esto significa que se deben realizar gestiones con la agencia de

carga para contar con el MRN y transmitir la declaracion unos

dias antes del arribo de la carga a zona primaria, este proceso de

DAI Anticipada optimiza tiempos en Etapas 4 y 5 del SENAE.

INDICADOR:
b} DIGITACON

Agente revise
documentaddn, digita
y enviara una
proliquidackon al diente
para su aprobacion

OBJETIVO: 4 horas

INDICADOR:
<) APROSACION

Chante revisa y
aprueba proliquidacion
y natifica a Agente para

su tranamision

OBMTIVO: 2 boras

ETAPA 2

| Desd Registro de

Irfemacion dw 1 carge
Hasta la Fransmiision de =

Dedaradibn ds Aduans

Figura 20. Propuesta de Tiempos en Etapa 2
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Tabla 16

Propuesta: Tiempos por Actividades Etapa 2

INDICADOR

ACE'T\QE:‘EZ) ES  RESPONSABLE DE XCATLSEL UNIDAD
PROCESO

ENTREGA Cliente Recepcion de 0 Horas

DOCUMENTOS (Importador) Documentos

REVISION

DOCUMENTOS

EII\IC\B/IIEACION Aﬁgﬂ;enadse Digitacion 4 Horas

PRELIQUIDAC

ION Y DAI

REVISION Cliente Aprobacion

PREVIA ) (Importador) DA 2 Horas

TRANSMISION

OENERELEN AT O Transmision 2 Horas

DE REFRENDO Aduanas

2. Reestructurar los Procedimientos relacionados a la Etapa 2, la propuesta

se encuentra en el Apéndice E y F, estos procedimientos incluyen

formatos como: Hoja de Apertura, Check de Revision de Documentos y

un Check de Transmision que pueden implementarse para reducir los

errores identificados mediante los resultados de la metodologia aplicada

y que afectan las actividades de la Etapa 2, estos son: Apertura Tramites,

Comunicacion, Verificacidn Previa, Recepcion Documentos Originales,

Digitacion De Tramites. A continuacion, se detalla el objetivo de cada

uno de estos controles, mismos que no requieren de inversion econdémica:

a. Hoja de Apertura, el sistema actual cuenta con la opcion de

imprimir un resumen conforme la informacion ingresada en la

apertura; sin embargo, el departamento operativo no conoce de

procedimientos ni de las herramientas que puede utilizar para

disminuir errores. Este documento pese a que se esta imprimiendo
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por solicitud de Aduana como identificativo para un control
posterior, no se esta considerando como parte de las revisiones
documentales. Los datos a revisar son: nombre del cliente o
importador, régimen y distrito a aplicarse para la nacionalizacion,
una fecha estimada de arribo de la mercancia, el ejecutivo
responsable del seguimiento del tramite, los campos fecha de
creacion de tramite y ndmero de trdmite son generados
automaticamente una vez registrada la informacion en el sistema
del agente. Existen campos de libre uso como fecha y observacion
0 comentario que permiten colocar informacion relacionada al

trdmite de nacionalizacion.

Cliente:

l:] Fecha estimada de arribo (ETA): l:]
Fecha Creacién Tramite: I:] Responsable de Tramite: I:]

Numero Tramite:

Referencia del Cliente:

Distrito: l:]
l

Régimen Aduanero:

Fecha: Observaciones / Novedades:

Figura 21. Propuesta Hoja de Apertura
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Check de Revision de Documentos, de acuerdo a los errores
identificados durante la observacion directa para el levantamiento
de la matriz de errores, se ha evidenciado que el personal no conoce
sobre la normativa de aduana para la revision de los documentos
previo la transmision a Aduana. Este Check enlista tips para
cumplir con esta normativa, al hacerlo obligatorio, permitira crear
una cultura preventiva. ES necesario considerar que, para que
funcione,

el personal debe concientizarse, a la vez que debe

implementarse y cumplirse con el punto tres, realizar seguimiento

a los Indicadores de éxito.

CHECK DE REVISION DE DOCUMENTOS

DOCUMENTOS DE SOPORTE

DOCUMENTO DE
TRANSPORTE Vs
MRN

NUMERO DE DOCUMENTO DE TRANSPORTE V§ MRN

ALMACEN - BODEGA DE INGRESO

PESO RECIBIDO EN MREN

FACTURA VERSUS
DOCTUMENTO DE
TRANSPORTE

PAIS DE ORIGEN Y PROCEDENCIA

INFORMACION DEL PRODUCTO: DESCRIPCION, NOMBRE, MARCA_
CARACTERISTICA CANTIDADES Y SUBPARTIDA ARANCELARIA

PUERTO EMBARQUE Y DESEMBARQUE

TIPO DE CARGA: CARGA SUELTA O CONTENERIZADA SECA O REFRIGERADA

PESO NETO - BEUTO - CANTIDAD DE BULTOS

TIPO DE CAMBIO - MONEDA (FLETE DE MREN Y DCTO TRANSPORTE)

FECHA DE EMBARQUE (ETD) Y FECHA DE ARRIBO (ETA)

NUMERO, FECHA, FORMA DE PAGO, INCOTERM EN FACTURA (DESGLOSE DE
VALORES CONFORME INCOTERM)

UNIDAD COMERCIAL V8 CANTIDAD COMERCIAL PARA REVISION DE PRECIO
EN FACTURA

UNIDAD FISICA VS CANTIDAD FISICA

EEVISAR ORDEN DE ITEMS DE FACTURA VS LISTA DE EMPAQUE

APLICACION DE
SEGURO VERSUS

DESCRIPCION DE MERCANCIA, FECHA ANTERIOR AL EMBARQUE, CUBRIR
VALOR DE LA CARGA, SELLADA Y FIRMADA POR EL IMPORTADOR Y CIA DE
SEGUROS

BAXEIIE EN CASO DE QUE NO CUENTE CON APLICACION DE SEGURO SE CALCULA EL 1%,
DESCRIPCION DE C/ORIGEN, FECHA IGUAL O POSTERIOR A LA FECHA DE
CERTIFICADO DE FACTURA, ]E)EBE COINCIDIR. CANTIDAD, PE?O. _I\'D_.-[ERO DE FACTURA Y VALOR
ORICEN VERSUS SE].L.—\D(? ‘_1 ]:ER_\-L-\PO POR EXPORTADOR Y ENTIDAD EMISORA O FIRMADO
FACTURA ELECTRONICAMENTE (XML) _
CAMPO OBSERVACIONES: REVISION DE PARTIDAS CORRELATIVAS DETALLE
DE NUMERO DE FACTURA Y FECHA DE FACTURACON A TERCEROS
OTROS OTROS DOCUMENTOS COMO CARTAS DESGLOSE CONSIDERANDO INCOTERM Y
DOCUMENTOS |CARTAS PARA USO DE REGISTROS SANITARIOS 023, AFIP 108.
DOCUMENTOS DE ACOMPANAMIENTO
INFORMACION DEL PRODUCTO: NOMBRE, MARCA, CARACTERISTICA,
LICENCIAS CANTIDADES Y PARTIDA ARANCELARIA (LICENCIAS ELECI’RONICAS)
PREVIAS VERSUS [FECHAS DE EMISION Y VENCIMIENTO
FACTURA ASOCIACION DE ITEMS SEGUN SUBPARTIDA ARANCELARIA Y LICENCIA
PREVIA
Figura 22. Propuesta Check de Revision de Documentos
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c. Check de Transmision, nuevamente se detallan un check con
tips de revision previo transmision, estos campos son los mas
criticos por lo que equivocarse en los mismos implica impacto

econdmico a través de multas.

DIGITACION DATA ENTRY

DISTRITO Y REGIMEN

INFORMACION DEL IMPORTADOR - RUC

TIPO DE PAGO:

DECLARACION 1) GARANTIZADO

ADUANERA DE  |2) NORMAL

IMPORTACION  |SUBPARTIDA ARANCELARIA - TNAN - RESTRICCIONES
CODIGOS LIBERATORIOS ADVALOREM

CODIGOS LIBERATORIOS IVA - ICE

REVISAR DOCUMENTOS ANADIDOS COMO ADJUNTOS

Figura 23. Propuesta Check de Transmision

3. Realizar seguimiento a los Indicadores de éxito, es decir a los objetivos
planteados por cada una de las actividades de la Etapa 2 y que han sido
detallados en la Figura 20. Es necesario definir y socializar el rol del

Equipo dentro de la presente propuesta:

Tabla17
Propuesta: Definir Rol del Equipo

%

RESPONSABLES PARTICIPACION ROL
DIRECCION DE 10% AUDITOR
GESTION
JEFE OPERATIVO 10% SUPERVISOR
EJECUTIVO 40% OPERADOR
ASISTENTE 40% OPERADOR
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Tabla 18
Propuesta: Definir Rol del Equipo - Actividades

PRINCIPIOS DE OPERACION
JEFATURAS - DIARIAS
ASISTENTES Y EJECUTIVOS — SEMANALES
CAPACITACIONES PRESENCIALES
COMUNICACION SEMANALES EN TEMAS ADUANEROS -
EMAILS DIARIOS

REUNIONES

DECISION DIRECCION GESTION
CONFLICTOS DIRECCION GESTION
NORMAS KAIZEN

4. Establecer un cronograma parael cumplimiento de los puntos anteriores,
que permita conocer la actividad objetivo, la fecha en la que se iniciara
con el Modelo de Gestion, su fecha de fin para una nueva evaluacion y

la designacidn del responsable que estara a cargo del mismo.

Tabla 19
Propuesta: Definir Rol del Equipo — Cronograma
ACTIVIDAD /LOGRO FECHA FECHA RESPONSABLE
INICIO FIN

CAPACITACION EN 01 - ABR 05 - ABR DIRECCION DE
PROCESOS GESTION
SOCIALIZACION DE 08 -ABR  ADELANTE JEFATURAS -
PROBLEMAS CON EL SEMANAL EQUIPO

EQUIPO — REVISAR Y
ANALIZAR PROPUESTAS

REGISTRO MATRIZ 12—-ABR  ADELANTE JEFATURAS -
ERRORES — ANALISIS SEMANAL EQUIPO
REINCIDENCIAS

EVALUACION: 18-ABR  ADELANTE DIRECCION -
INDICADORES DE EXITO — SEMANAL JEFATURAS

MATRIZ ERRORES -
REINCIDENCIAS

ANALISIS NUEVOS 15 - SEP ADELANTE DIRECCION -

REPROCESQOS MENSUAL JEFATURAS

AUDIT PERCEPTION 27-MAY ADELANTE DIRECCION DE
ANUAL GESTION
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Beneficios de Optimizar Procesos

Una Gerencia basada en datos y hechos impulsard a identificar fortalezas,
oportunidades debilidades y amenazas lo que conlleva a generar alertas sin perder
la direccion de la empresa. Adicionalmente le permitira priorizar actividades
destinando las mismas a corto, mediano Yy largo plazo, cada plan de accion se tomaré
con bases y no a ciegas por suposiciones o intuiciones. Dentro de los atributos de
la misma son la exactitud, forma, frecuencia, extension, origen, temporalidad,
relevancia, integridad, oportunidad y control sobre los todos los procesos.

La Unica forma de garantizar este proceso es que la informacion obtenida
sobre la efectividad, eficiencia, eficacia y productividad de la empresa sea
constante, real y precisa. De igual manera, se podran identificar causas raiz con el
fin de tomar Planes de accion correctivos y preventivos. Adicionalmente mediante
alguna matriz, se podran cuantificar los errores y sus concurrencias por lo que toda
esta visibilidad permitira definir y evaluar a futuro, en otro estudio, un plan
estratégico para la empresa replanteando la mision, vision, objetivos y metas. A
pesar de que las estrategias son los medios para lograr los objetivos, también es
importante aterrizarlas para restablecer los elementos del plan estratégico como son:
vision, mision, filosofia y politicas; y en base a ese nuevo plan estratégico, se
lograra la Optimizacion de productividad, detectando tiempos ociosos para
definir oportunidades de mejora y potenciamiento de recursos. Es ineludible que
parte de este tiempo sea destinado para capacitaciones que permitan que el equipo

de trabajo proponga nuevas ideas de mejoras.
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Después de implementar estos cambios, es necesario validar y analizar los
resultados para identificar nuevamente errores y mejoras en sus procesos, tales
como:

e Una mejora en el sistema operativo, punto que involucra de inversion
econdmica, el agente de aduana cuenta con un sistema mediante el cual, a
través de desarrollos, pueden implementarse validaciones automaticas. Sin
embargo, el presente estudio no esta dirigido a una inversion tecnologica,
sino a un levantamiento de informacién para evaluar la eficiencia de los
procesos de gestion del Departamento de Operaciones para proponer el
disefio de un Modelo de Gestién por procesos.

e Un error al inicio de la operacidn, ocasiona reprocesos en toda la Cadena
Logistica e inclusive del mismo personal de la empresa.

o Clientes internos pueden ser evaluados a raiz de cada error detectado,
ocasionado por falta de atencion o capacitacion.

o Existen o0 no Clientes externos que entregan documentacion errénea o
incompleta, afectando gravemente los tiempos de nacionalizacién, ocasionando

retrabajos a otras entidades y dentro de la misma organizacion.
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Conclusiones

Palabras como “cambio”, son aquellas que sesgan a los Gerentes
tradicionales y no permiten buscar la excelencia en un equipo de trabajo, es
indispensable revisar e implementar dentro de la estructura herramientas que no
teman a los cambios, sino mas bien que agreguen valor al proceso de la toma de
decisiones y a la optimizacion de recursos. El comienzo de este proceso, es
identificar personas que no sélo ayuden a establecer objetivos reales al momento de
una planificacién, sino que reflejen el compromiso para motivar, estimular y
promover el trabajo en equipo, siendo asi un personal de confianza que genere
procesos de mejoramiento continuo para contribuir al desarrollo y la innovacién
dentro de la empresa.

Evaluar la eficiencia en procesos de gestion es invertir tiempo para el ahorro
de recursos a futuro a través de la optimizacion y puede llevar a una fidelidad tanto
de los clientes externos como de los internos. Cada cambio arealizar en los procesos
debe ser una mejora para la operacién, en este caso, del agente de aduana y, por
ende, en la Aduana en si. Los procesos conforman el ADN de un negocio Yy
mejorarlos de forma continua debe ser una de las premisas que, en conjunto con
indicadores de gestion, deben convertirse en los signos vitales de una organizac ion,
lo que favorecerd al mejoramiento continuo para una toma de decisiones en base a
datos existentes. EIl constante monitoreo permitira identificar condiciones para la
contribucion del desarrollo y la calidad de servicio.

Temas como la administracién por procesos, gestion por objetivos, 1SO,
entre otras normativas, son de gran ayuda actualmente; se han ido actualizando vy

adaptando a la realidad de las compafiias de gran manera y forman parte de las
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principales bases tedricas y metodologicas referentes a la gestion por proceso. La
situacién actual del Departamento de Operaciones, ha demostrado que Sus procesos
no son eficientes en cuanto existen actividades que pueden realizarse en menor
tiempo del que actualmente lo realizan, un claro ejemplo es que estos tiempos estan
por encima de los tiempos con los que Aduana trabaja sus procesos.

Por tal motivo, la metodologia aplicada en el presente estudio, descriptiva y
explicativa, conllevan a no solo conocer la situacion actual mediante técnicas de
recoleccibn como el mapa de procesos, matriz de errores y una encuesta de
satisfaccion de clientes, sino también que permite preguntarse el por qué el agente
de aduanas esta nacionalizando las cargas de sus clientes en tres dias
aproximadamente y que como propuesta se busca disefiar un Modelo de Gestion a
traveés del método de Kaizen, que se origind como lo opuesto a la conformidad y
complacencia. Kaizen es un sistema de gestion que estd orientado a la mejora
continua de procesos y que busca erradicar ineficiencias o eliminar la muda basados
en la productividad como objetivo final y en este caso, el disefio de un Modelo de
Gestion adaptado a una empresa dedicada al agenciamiento de aduanas, mejora
considerablemente los procesos administrativos del SENAE a través de varios

pasos.
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Recomendaciones
Las empresas dedicadas més que nada a la prestacion de servicios, deben
contar con herramientas que les permitan conocer su situacion actual y la
calidad de servicio.
Una vez obtenida la informacidn a través de herramientas implementadas,
es necesario establecer indicadores, en este caso como punto de partida, los
indicadores referentes son los establecidos por el SENAE.
Los indicadores de gestion son también un medio no un fin, no solo se trata
de cumplir objetivos sino de asegurarse de que los procesos se realicen con
eficacia (resultados Optimos), eficiencia (optimizacidn de recursos).
Existen metodologias que pueden utilizarse para la optimizacion de
procesos, para el presente proyecto se ha recomendado Kaizen, ya que
permite establecer condiciones de orden y el mejoramiento continuo.
El mejoramiento continuo es una actitud y debe convertirse en una forma de
vida, es decir que debe ser parte de la cultura de cada uno de los miembros
de la estructura. Al no ser una herramienta con resultados de la noche a la
mafiana, debe complementarse con Indicadores para poder revisar y
comparar resultados.
Proponer acciones correctivas al Modelo por lo menos cada dos o tres meses
de haberla iniciado y como segunda instancia es ineludible complementar el
modelo con otras herramientas de ayuda tecnologica, un ejemplo de ello, es
el realizar investigaciones futuras para para verificar si a través de algun
desarrollo tecnoldgico se pueda sistematizar procesos e indicadores. Sin

embargo, estas investigaciones pueden requerir de una fuerte inversion, tal
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es el caso del ERP que, por sus siglas en inglés, Enterprise Resource
Planning, busca integrar de manera planificada todos los recursos de una

empresa.
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Apéndices
Apéndice A. Formato Encuesta: Audit Perception

La siguiente encuesta tiene como Unica finalidad medir la Calidad del Servicio
que ofrece el Agente de Aduanas, misma que serd usada exclusivamente para la
elaboracion de un proyecto investigativo de la Maestria en Administracion de
Empresas de la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil

1. ¢Cuales sunivel de satisfaccion con el servicio brindado por parte del agente
de aduanas?
a) Excelente
b) Muy Bueno
c) Bueno
d) Regular
e) Malo

2. Califique la calidad del servicio brindado, te niendo en cuenta tie mpos de
respuesta, eficienciay eficacia
a) Excelente
b) Muy Bueno
c) Bueno
d) Regular
e) Malo

3. ¢ Como calificaria la informacion recibida via mailing por parte del
Agente de Aduanasobre actualizaciones en Comercio Exteriory
Aduanas?

a) Excelente
b) Muy Bueno
c) Bueno

d) Regular

e) Malo

4. ¢Qué tanclara fue la informacién recibida por parte del Agente de Aduana
sobre actualizaciones en Comercio Exterior y Aduanas?
a) Excelente

b) Muy Bueno
c) Bueno

d) Regular

e) Malo

5. ¢ Como calificaria la capacidad para resolver problemas por parte del
equipo?
a) Excelente
b) Muy Bueno
c) Bueno
d) Regular
e) Malo
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10.

¢ Como calificaria la relacion y atencidn recibida por parte del Ejecutivo de
Cuenta?

a) Excelente

b) Muy Bueno

c) Bueno

d) Regular

e) Malo

¢ Como calificaria la informacién recibida por parte del Ejecutivo de cuenta
sobre el estatus de sus cargas?

a) Excelente

b) Muy Bueno

c) Bueno

d) Regular

e) Malo

¢ Cémo calificaria la relacién y atencién recibida por parte de las Jefaturas?
a) Excelente

b) Muy Bueno

¢) Bueno

d) Regular

e) Malo

¢ CAmo calificaria la relacion y atencién recibida por parte las
Gerencias?

a) Excelente

b) Muy Bueno

c) Bueno

d) Regular

e) Malo

El tiempo de facturacion por parte del agente de aduanas:
a) Excelente

b) Muy Bueno

c) Bueno

d) Regular

e) Malo
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Apéndice B. Procedimiento Inicio de Tramite

.. 13 de febrero de 2019
Procedimiento de

Inicio de tramite
Aduanero

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para creaciony registros de nuevos trdmites aduaneros.

2. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable para la recepcion de documentos y apertura de tramites
aduaneros.

3. RESPONSABLES
v Jefes de Operaciones son responsables de verificar el cumplimiento de este procedimiento.
v Asistentes y Ejecutivos de Cuenta son responsables de cumplir con este procedimiento.

DEFINICIONES
SYSTEM. Sistema operativo desarrollado internamente acorde las necesidades de nuestros

N

clientes que permite verificar la trazabilidad de tramites
v Documentos Aduaneros. Documentacion habil para gestionar tramites aduaneros acorde la
legislacion aduanera
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5. DESARROLLO
5.1 Registro de Tramite

v Serecepta la documentacion por intermedio del mensajero del cliente 0 a suvez

v

por envio de mail.

Se procede con el registro de dicho documento en el sistema SYSTEM, mismo que
genera un nimero secuencial que identifica el tramite iniciado.

Se incluye la documentacion enuna carpeta, misma que se identifica al menos

por el nimero de tramite enun sticker.

Mediante el sistema SYSTEM se deriva el tramite a la persona responsable del

manejo de tramites aduaneros para su seguimiento.

5.2 Recopilacién de documentos

6.

v

El Asistente o Ejecutivo de Cuenta recibe la carpeta con el nimero de tramite
registrado en SYSTEM para realizar el seguimiento de dicha mercancia.

Se realiza un seguimiento al menos semanal de la mercancia misma que debe ser
registrada mediante una observacion en SYSTEM.

En contacto con el cliente se recopila la documentacion habilitante para gestionar
el trAmite aduanero.

En la recepcion de nueva documentacion, se registra en SYSTEM vy a su vez se
revisa acorde los lineamientos legales de Aduana.

En caso de requerir cambio de informacién en documentos se solicita al cliente
mediante un mail y se registra en SYSTEM.

ANEXOSY FORMATOS
N/A
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Apéndice C. Procedimiento Transmisién Electronica

27 de febrero de 2019

Procedimiento de
Transmision
electronica

1. OBJETIVO
Establecer los lineamientos la digitacion y transmision electronica de DAI — DAE, mediante el
sistema operativo SYSTEM.

2. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable para la digitacion y transmision electrénica de datos con el

SENAE que permitiran gestionar un tramite de aduana.

w

RESPONSABLES
v’ Jefes de Operaciones son responsables de verificar el cumplimiento de este procedimiento

v Asistentes y Ejecutivos de Cuenta son responsables de cumplir con este procedimiento

4. DEFINICIONES
SENAE: Servicio Nacional de Aduana del Ecuador.

v' SYSTEM. Sistema operativo desarrollado internamente acorde las necesidades de nuestros
clientes que permite verificar la trazabilidad de tramites

v' Agenciade carga: Persona natural o juridica que presta servicios de transporte de carga en
representacion de las lineas transportadoras de carga.
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5.

Aduanas: Es el servicio publico encargado de velar por el cumplimiento de las
normas aduaneras.

Almacenamiento Temporal: Actividad de recepcion y mantenimiento en custodia de
una mercancia que se encuentra bajo la potestad o control aduanero.

Documentos Aduane ros. Documentacion habil para gestionar tramites aduaneros
acorde la legislacion aduanera.

Manifiesto de carga: Es eldocumento que contiene la relacién completa de las
cargas (bultos) que portea el medio de transporte.

Mercancias: Son todos los bienes susceptibles de ser clasificados en la nomenclatura
arancelaria del Sistema Armonizado de Designacion y Codificacién de Mercancias.
Ecuapass: Sistema de informacion integrado aplicable a todos los regimenes y
operaciones aduaneras del Ecuador.

DAI: Documento Aduanero de Importacion.

DAE: Documento Aduanero de Exportacion.

DESARROLLO

5.1 Revision de documentos

v Serevisa que toda la documentacion este completa y de acuerdoa la informacién
de embarque.
v" Se verifica que el embarque cuente con los permisos pertinentes acorde el

producto en subpartidas arancelarias con los respectivos documentos para restricciones.

5.2 Seguimiento de arribo o salida de mercancia

v Se confirma el status de la mercancia tanto con la agencia de carga o directamente
con el cliente

v Una vez confirmado el status de la mercancia se procede con la identificacion de
manifiesto de carga en el Ecuapass. En caso de exportaciones se confirma el espacio
fisico en la aerolinea o bugue en caso de aplicar

v Se verifica la informacién de manifiesto de carga con documentacion original, en
caso de contar con la mercancia arribada se confirma pesos, bultos y tipo de
embalaje conalmacenera (en caso de aplicar)

5.3 Digitalizacion

v El Asistente o Ejecutivo de Cuenta procede con la digitalizacion de documentos

para cargar en el sistema.




5.4 Transmision de datos
v Una vez recopilada y revisada toda la documentacion se procede con la
digitacion de informacion en el sistema para posterior envio a ECUAPASS.

v" Se recibe respuesta definitiva con nimero de DAI.

5.5 Impresion de documentos
v Cuando tenemos la aceptacion y se ha generado el nimero declaracion se procede
la imprimir la DAI — DAE en el sistema.
v En el caso de importacion, se procede a notificar la DAI al cliente para que
proceda con el pago de liquidacion.

5.6 Pago de liquidacion
v Una vez el cliente confirme pago de liquidacion, el Asistente o Ejecutivo de
Cuenta ingresa al sistema ECUAPASS y realiza la consulta de la liquidacion

colocando el nimero de RUC del importador.

5.7 Revisiony Cierre de aforo
v Cancelada la liquidacion, el funcionario de aduana procede con la revision del tramite
y cierre de aforo.

5.8 Salida de lacarga
v Una vez realizado el cierre de aforo, el Asistente o Ejecutivo de Cuenta coordina

con el cliente fecha y hora de retiro de mercancia.

6. ANEXOSY FORMATOS
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Apéndice E. Procedimiento Inicio de Tramite Aduanero

. . 01 de abril de 2019
Procedimiento de

Inicio de tramite
Aduanero

1. OBJETIVO
Establecer los lineamientos para creaciony registros de nuevos tramites aduaneros.

2. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable para la recepcion de documentos y apertura de tramites a

nivel nacional.

3. RESPONSABLES
v’ Jefes de Operaciones son responsables de verificar el cumplimiento de este procedimiento.

v' Asistentes y Ejecutivos de Cuenta son responsables de cumplir con este procedimiento.

DEFINICIONES
SYSTEM. Sistema operativo desarrollado internamente acorde las necesidades de
nuestros clientes que permite verificar la trazabilidad de tramites

Documentos Aduaneros. Documentacion habil para gestionar tramites aduaneros

NN NN

acorde la legislacion aduanera

5. DESARROLLO
5.1. Registro de Tramite
v Se recepta la documentacion por intermedio del mensajero del cliente o via email.
v Se procede con el registro de dicho documento en el sistema SYSTEM, mismo que
genera un nimero secuencial que identifica el tramite iniciado.
Nota: Durante la apertura de tramite, se deberan subir los documentos recibidos por

parte del cliente y un ETA tentativo de la carga.
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v" Seincluye la documentacién enuna carpeta, misma que se identifica al menos
por el nimero de trdmite en un sticker.
v" Mediante el sistema SYSTEM se deriva el tramite a la persona responsable del

manejo de trdmites aduaneros para su seguimiento.

5.2. Recopilacion de documentos
El Asistente o Ejecutivo de Cuenta recibe la carpeta con el nimero de tramite
registrado en SYSTEM para realizar el seguimiento de dicha mercancia.

v Serealiza un seguimiento al menos semanal de la mercancia misma que debe ser
registrada mediante una observacion en SYSTEM.

v En contacto con el cliente se recopila la documentacion habilitante para gestionar
el trdmite aduanero.

v En casode la recepcion de nueva documentacion, se registra esta novedad en
SYSTEM y a suvez se revisa acorde los lineamientos legales de Aduana.

v En caso de requerir cambio de informacién en documentos se solicita al cliente
mediante un mail y se registraen SYSTEM.
Nota: Se debera registrar y confirmar mediante el sistema cualquier novedad

en cuanto a la documentacién completa.

1. ANEXOSY FORMATOS

v" Hojade Aperturade Tramite

Cliente:

Nidmero Tramite: ‘ Fecha estimada de arribo (ETA): ‘

Fecha Creacién Tramite: ‘ Responsable de Tramite: ‘
Referencia del Cliente: ‘ Distrito: ‘

Régimen Aduanero: ‘ ‘

Fecha: Observaciones / Novedades:
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Apéndice F. Procedimiento Transmision Electrénica

01 de abril de 2019

Procedimiento de
Transmision
electronica

3.

OBJETIVO
Establecer los lineamientos la digitacion y transmision electronica de DAI — DAE, mediante el
sistema operativo SYSTEM.

ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para la digitacion y transmision electronica de datos con el
SENAE que permitirdn gestionar un tramite de aduana.

RESPONSABLES

v' Jefes de Operaciones son responsables de verificar el cumplimiento de este procedimiento

v' Asistentes y Ejecutivos de Cuenta son responsables de cumplir con este procedimiento

&

DEFINICIONES

SENAE: Servicio Nacional de Aduana del Ecuador.

SYSTEM. Sistema operativo desarrollado internamente acorde las necesidades de nuestros
clientes que permite verificar la trazabilidad de tramites

AGENCIA DE CARGA: Persona natural o juridica que prestaservicios de transporte de
carga enrepresentacion de las lineas transportadoras de carga.

DEPOSITO TEMPORAL: Actividad de recepcion y mantenimiento en custodia de una

mercancia que se encuentra bajo la potestad o control aduanero.
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5.1

5.2

DOCUMENTOS ADUANEROS: Documentacion habil para gestionar tramites aduaneros
acorde la legislacion aduanera.

MANIFIESTO DE CARGA (MRN): Es el documento que contiene la relacion completa de
las cargas (bultos) que portea el medio de transporte.

MERCANCIAS: Son todos los bienes susceptibles de ser clasificados en la nomenclatura
arancelaria del Sistema Armonizado de Designacién y Codificacion de Mercancias.
ECUAPASS: Sistema de informacion integrado aplicable a todos los regimenes y operaciones
aduaneras del Ecuador.

DAI: Documento Aduanero de Importacion.

DAE: Documento Aduanero de Exportacion.

DESARROLLO

Revision de documentos

Se revisa que toda la documentacion este completa y de acuerdo a la informacion de embarque
y conforme CHECK DE REVISION DE DOCUMENTOS, validando que previo el embarque,

se encuentren los permisos de acuerdo a las restricciones por producto detallados en el arancel.

Seguimiento de arribo de mercancia para Importaciones o de salida de mercancias para
Exportaciones

Se confirma el status de la mercancia tanto con la agencia de carga o directamente con el cliente
Una vez confirmado el status de la mercancia se procede con la identificacion de manifiesto de
carga en el Ecuapass. En caso de exportaciones se confirma la fecha de salida de bodega para

coordinar espacios con la agencia de carga confirmada por el cliente.

5.3 Digitalizacion

v

El Asistente o Ejecutivo de Cuenta procede con la digitalizacién de documentos de soporte y de
acompafiamiento necesarios para la declaracion aduanera.

5.4 Transmision de datos ala Aduana

v

v
v

Una vez recopilada y revisada toda la documentacion se procede con la digitacion de
informacion en el sistema para posterior envio a ECUAPASS.

Previo a la transmision se procede con la revision del CHECK DE TRANSMISION.

Se recibe respuesta definitiva con nimero de DAI.

Nota: En caso de personal nuevo, cada tramite debera ser revisado PREVIA TRANSMISION

por el personal antiguo y/o Jefe de Operaciones.




Nota 2: En caso de que el cliente solicite la revision de la DAl — PRELIQUIDACION previo
transmisién, no se podréa transmitir hasta recibir el OK por parte de ellos.

6.4 Impresion de documentos

v Cuando tenemos la aceptacion y se ha generado el nimero declaracién se procede a imprimir la
DAI - DAE enel sistema.

v' En el caso de importacion, se procede a notificar y enviar la DAl — LIQUIDACION alcliente

para que proceda con el pago de liquidacion.

6.5 Pago de liguidacion
v" Una vez el cliente confirme pago de liquidacion, el Asistente o Ejecutivo de Cuenta ingresa al

sistema ECUAPASS y realiza la consulta de la liquidacion colocando el nimero de RUC del
importador.

6.6 Revisiony Cierre de aforo

v Cancelada la liquidacién, el funcionario de aduana procede con la revision del tramite y cierre
de aforo.

6.7 Salida de lacarga
v" Una vez realizado el cierre de aforo, el Asistente o Ejecutivo de Cuenta coordina con el cliente
fecha y hora de retiro de mercancia.

Nota: Cada uno de los pasos detallados debera cumplirse conforme los objetivos planteados

por cada una de las actividades.




6. ANEXOSY FORMATOS
v' Tiempos Objetivos (Indicadores)

ACTIVIDADES INDICADOR  VALOR

ETAPA 2 RESPONSABLE 15 pROCESO ACTUAL UNIDAD
ENTREGA Cliente Recepeion de 0  Horas
DOCUMENTOS (Importador) Documentos =
REVISION
DO('l'MEN’"TOS
:4"\(\'1 il(;\( BN ’tﬁ;l]::::‘ic Digitacion 4 Horas
PRELIQUIDACION Y
DAI
REVISION PREVIA Chente :

ITRANSMISION (Importador) Apeobacion DAL 2 Kops
OBTENCION DE Agente de TranunisiAn - S
REFRENDO Aduanas S = =

v" Check De Revision De Documentos

DOCUMENTOS DE SOPORTE
DOCUMENTO DE |NUMERO DE DOCUMENTO DE TRANSPORTE VS MRN
TRANSPORTE VS |ALMACEN - BODEGA DE INGRESO
MRN PESO RECIBIDO EN MRN
PAIS DE ORIGEN Y PROCEDENCIA
INFORMACION DEL PRODUCTO: DESCRIPCION, NOMBRE, MARCA,_
CARACTERISTICA, CANTIDADES Y SUBPARTIDA ARANCELARIA
PUERTO EMBARQUE Y DESEMBARQUE
TIPO DE CARGA: CARGA SUELTA O CONTENERIZADA, SECA O REFRIGERADA
PESO NETO - BRUTO - CANTIDAD DE BULTOS
TIPO DE CAMBIO - MONEDA (FLETE DE MRN Y DCTO TRANSPORTE)
FECHA DE EMBARQUE (ETD) Y FECHA DE ARRIBO (ETA)
NUMERO, FECHA, FORMA DE PAGO, INCOTERM EN FACTURA (DESGLOSE DE
VALORES CONFORME INCOTERM)
UNIDAD COMERCIAL VS CANTIDAD COMERCIAL PARA REVISION DE PRECIO
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