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Fuente: Archivo fotografico, ADUANOR Cia. Ltda.
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Anexo 11. Articulo Cientifico

“ Los recursos empresariales y los procesos
operativos en el departamento de importaciones de

Aduanor Cia. Ltda., de la ciudad de Tulcan”

Luis Edison Almeida Pabon
Egresado en Comercio Exterior y Negociacion Coraétoternacional.
Universidad Politécnica Estatal de Carchi.

Tulcan-Ecuador

RESUMEN

Esta investigacion se la realiz6 con el propésit lbuscar alternativas para mejorar las actividaddsl
departamento de importacion de Aduanor Cia. Ltga.que las condiciones actuales exigen de las esaprena
necesidad de brindar mejores servicios con mayioieefcia, para ello necesitan de una correcta onganion de
sus operaciones como via para el cumplimiento densetas, las que se pueden alcanzar con la insedzdun

Manual de Procesos.

El aspecto principal que se analiz6 en este trabfaje la situacién actual y forma en que se realias
actividades en el departamento de importacionegula aporté en el levantamiento de la informacifue se

utilizé para el disefio de los procesos.

Otros aspectos que se pudieron determinar fueraetaralizacion de toma de decisiones y controkgeial, la
falta de capacitacion al personal y el uso de téogi@ desactualizada, que son factores que impigeeficaz

desempenio de este departamento.
Como respuesta a lo anteriormente mencionado $msdaun Manual de Procesos que engloba factorea paa

mejor organizacion del departamento de importaa@e conlleve al personal de este departamento lizegasus

funciones de manera &agil, rapida y oportuna, had@®mun mejor uso de los recursos empresariales, won
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enfoque a ofertar un servicio con mayor calidadcemplimiento a las exigencias de los clientes ypesca de
satisfacer sus necesidades.

Palabras claves: procesos, eficiencia, tecnologia, calidad.

ABSTRACT:

This research was conducted with the purpose dfirfgnways to improve the department's activitiesiakubr
Import Cia. Ltda. as current conditions require Imesses a need to provide better services moresftiy, for
this they need a proper organization of its operasi as a means to fulfill their goals, which canaohieved by

inserting a Manual Process.

The main aspect that was analyzed in this work thascurrent situation and how activities are penfied in the

department of imports, which contributed to the rid the information used for the design of proesss

Other aspects that could be determined were th&raeation of decision-making and management aantack
of staff training and the use of outdated technplaghich are factors that impede the effective agaashment of

this department.

As an answer to the above developed a Process Mavhiah includes factors for better organization tbke
import department staff lead this department tofgren its functions in an agile, fast and timely, king better
use of business resources, with a focus to offeigher quality service in compliance with the requients of

customers and looking to meet their needs.

Keywords: processes, efficiency, technology, quality.

1. INTRODUCCION
La importancia de que las empresas cada dia se esfuercen por ofertar productos o
servicios de calidad con el objeto de captar la mayor parte de clientes o
consumidores, obedece a que estas se centren en la aplicacion y mejoramiento de

procesos; tal es el caso de las empresas que brindan servicios de comercio exterior.

Aduanor Cia. Ltda., fue creada en el afio 1996 desde entonces ha desempefiado su

operacion en la oferta de servicios integrales de comercio exterior. Durante todo este
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tiempo la empresa ha funcionado sin la implementacion de un Manual de Procesos
para el departamento de importaciones, lo cual no ha permitido optimizar los recursos,
afectando el desarrollo de las actividades de este departamento con contratiempos, y

conflictos internos.

2. MATERIALES Y METODO

Para el desarrollo de este trabajo se hizo uso de mecanismos de investigacion y
apoyo en la recoleccion de informacion; tales como analisis situacional interno de la
empresa mediante la matriz FODA,; el cual dio fundamento para las conclusiones y

resultados en este proyecto.

» Investigacion Descriptiva , con frecuencia el objeto del investigador es:

Describir situaciones, eventos y hechos. Es, decir como es y como se manifiestan
determinados fendmenos. Los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades, las caracteristicas y los aspectos importantes del fendbmeno que se

somete a andlisis. (Gomez, 2006, p. 65).

Se utilizé este tipo de investigacion para porque permitio detallar los problemas
existentes en el departamento de importaciones de Aduanor Cia. Ltda., permitiendo
asi establecer el estado actual y funcionamiento de la empresa en cuanto a recursos y

procesos.

* Investigacion documental

Consiste en un analisis de la informacion escrita sobre un determinado tema, con el
propésito de establecer relaciones, diferencias, etapas, posturas o estado actual del

conocimiento respecto del tema objeto de estudio. (Bernal, 2006, p. 111).

Se tomo en cuenta los estudios realizados anteriormente con este tema, asi como
informacion de libros, revistas, periddicos para asi partir de una idea generalizada,
para fundamentar sobre procesos y recursos empresariales que posibilitaron la

investigacion.
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* Investigacion de campo

El proyecto manej0 este tipo de Investigacion ya que se interrelacioné con las
personas que intervienen en el funcionamiento del departamento de importacién de
Aduanor Cia. Ltda., para conocer qué problemas, necesidades y actividades se
realizan en este departamento, para lo cual fue necesario utilizar la observacion,

entrevistas, fichas y encuestas.

* Poblacién objeto de estudio

La poblacién se considera como:

El conjunto de individuos que tienen ciertas caracteristicas o propiedades que son las
gue se desea estudiar. Cuando se conoce el nimero de individuos que la componen,
se habla de poblacién finita y cuando no se conoce su nimero, se habla de poblacién

infinita (Fuentelsaz, Icart, Pulpon, 2006, p. 55).

Debido a que la poblacion es finita y el numero de individuos es reducido no fue
necesario calcular una muestra, por lo tanto se procedié con la aplicacién de un censo
dirigido a los integrantes del departamento de importaciones de Aduanor Cia. Ltda.

Cargo No. personas

Ejecutiva de cuentas 1
Digitadores 5
Auxiliar 1
Total 7

Tabla 1. Integrantes del departamento de importacion.
Elaborado por: Luis Almeida.

3. RESULTADOS Y DISCUSION.
A). Resultados
La interpretacion de resultados obtenidos de las encuestas se realizé agrupando las
preguntas en los siguientes aspectos:
* Nivel académico
* Experiencia

* Puesto ocupacional
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e Manual de procesos
* Ambiente fisico (Instalaciones y tecnologia)
e Ambiente laboral

» Liquidez, disponibilidad de fondos internos

3.1 CAPACIDAD DEL TALENTO HUMANO (Analisis interno )

3.1.1 Nivel académico

Gréfico 31. Preparacion Académica

M FRECUENCIA W PORCENTAIJE
57.14
28.57
14.29
4
0 0.00 2 1
Primaria Secundaria  Técnica Superior

Fuente: esta investigacién, encuesta aplicada.
Elaborado por: Luis Almeida.

Segun resultados obtenidos en la encuesta aplicada en el departamento de
importaciones de Aduanor Cia. Ltda., se pudo determinar que la mayor parte del
personal cuenta con una preparacion a nivel de bachillerato y técnica, ademas el titulo
que respalda su preparacion académica no es afin al trabajo que desempefian en la
empresa, esto nos demuestra que mantienen un conocimiento empirico y que no

cumplen con el perfil profesional desde el punto de vista académico.
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3.1.2 Experiencia

Grafico 32. Consideraciones para trabajar en el Dpt 0. de Importacion

B FRECUENCIA B PORCENTAJE
57.14
42.86
4 3
0 0.00
Experiencia Titulo profesional Ambos

Fuente: esta investigacion, encuesta aplicada.
Elaborado por: Luis Almeida.

El conocimiento referente a funciones realizadas por el personal del departamento de
importaciones es empirico, es decir qgue nace de la experiencia que pudieron obtener
en trabajos anteriores o en el mismo departamento de importaciones de Aduanor Cia.
Ltda., esto se sustenta en el resultado obtenido por la encuesta aplicada, donde la
mayor parte del personal aduce que la experiencia es un requisito para trabajar en
este departamento.
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3.1.3 Puesto

Grafico 33. Puesto ocupacional

0.00
Mensajero
0.00
Archivo
0.00
Recepcionista
M Series2
Auxiliar Agente de Aduana
M Seriesl
Digitador
Ejecutivo de cuentas
0.00
Jefe del dpto.
0 20 40 60 80

Fuente: esta investigacién, encuesta aplicada.
Elaborado por: Luis Almeida.

En el departamento de importaciones trabaja un ejecutivo de cuentas, cinco
digitadores y un auxiliar de agente de aduana, sumando un total de 7 personas
encargadas de realizar todo el proceso que comprende la nacionalizacion de
mercancias. Por otro lado se pudo constatar que no se cuenta con un jefe para este

departamento.

3.2 CAPACIDAD DE APLICACION DE PROCESOS (Andlisis i nterno)

3.2.1 Manual de procesos
La encuesta permitio conocer que el departamento de importaciones no dispone de un
manual de procesos, un mapa que detalle el proceso operativo de este departamento,

control interno para las actividades que realiza el personal y tampoco existen

instructivos que indiquen como realizar una determinada tarea.
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Grafico 34. Aplicacion de instrumentos para mejoram iento de las actividades

B FRECUENCIA B PORCENTAIJE

100.00

0 0.00

Si No

Fuente: esta investigacién, encuesta aplicada.
Elaborado por: Luis Almeida.

De existir los instrumentos para eliminar los vacios anteriormente mencionados, el
personal estad dispuesto hacer uso de estos elementos con el fin de mejorar el

desempeifio de sus actividades.
3.3 CAPACIDAD DIRECTIVA (Instalaciones y tecnologi a)
3.3.1 Ambiente fisico
Aduanor Cia. Ltda., cuenta con instalaciones propias y el espacio fisico asignado al

departamento de importaciones es el adecuado para su funcionamiento, asi lo

confirmd el resultado de la encuesta al personal que labora en este departamento.
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Graéfico 5. El software utilizado es 6ptimo

B FRECUENCIA B PORCENTAIJE
57.14

42.86

Si No

Fuente: esta investigacién, encuesta aplicada.
Elaborado por: Luis Almeida.

En el departamento de importaciones de Aduanor Cia. Ltda., actualmente se utiliza el
sistema aduanero ecuatoriano Ecuapass, el mismo que fue implementado hace pocos
meses por el SENAE para que sea utilizado por los operadores de comercio exterior
(OCE’s). Segun datos de la encuesta aplicada a este departamento, se considera que
el sistema Ecuapass debido a su reciente implementacién ain no se encuentra en un
optimo funcionamiento provocando en ocasiones retrasos en la nacionalizacion de

mercancias.

Grafico 6. Necesidad de Recursos

B FRECUENCIA B PORCENTAIJE
57.14

Equiposde  Equiposde Contratar mas  Ampliar
computacidon comunicacion personal instalaciones
nuevos

Fuente: esta investigacién, encuesta aplicada.
Elaborado por: Luis Almeida.
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Resultados de la encuesta demuestran que el departamento de importaciones de
Aduanor Cia. Ltda., presenta la necesidad de adquirir nuevos recursos tecnoldgicos
como equipos de computacion actualizados en cumplimiento con los requerimientos

para operar eficazmente con el sistema Ecuapass.

3.3.2 Ambiente laboral

Grafico 7. Ambiente Laboral

B FRECUENCIA B PORCENTAJE
57.14

28.57

14.29

0 0.00 0 0.00

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

Fuente: esta investigacion, encuesta aplicada.
Elaborado por: Luis Almeida.

La mayor parte del personal considera que el ambiente laboral en el departamento de
importaciones es excelente, y en porcentajes menores lo califican como bueno y
regular, esta variacibn esta dada en ocasiones por la falta de comunicacion
principalmente entre el personal y los directivos, la sobrecarga de trabajo en ciertos

puestos de trabajo de este departamento, o simplemente por la falta de motivacion.
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Grafico 8. Afos de trabajo en el Dpto. de importaci  ones

30
25
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15 ® FRECUENCIA
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De0-2 De3-5 De6-8 De9—-en
afnos afnos anos adelante

Fuente: esta investigacion, encuesta aplicada.
Elaborado por: Luis Almeida.

Se puede decir que si existe una estabilidad laboral en el departamento de
importaciones ya que el comportamiento observado en la grafica demuestra que

algunas personas trabajan entre seis y nueve afos en este departamento.

Existen cambios internos de personal en los diferentes puestos del departamento de
importaciones, con el propdsito de que aprendan todas las actividades que se
desarrollan en este departamento, asi el personal sirve de apoyo en caso de ser

necesario.

3.4. CAPACIDAD FINANCIERA

3.4.1 Liquidez, disponibilidad de fondos internos

En lo referente a la capacidad de invertir para el mejoramiento de resultados del
departamento de importaciones, Marcelo Argoti sefialdé que la empresa si cuenta con
recursos economicos disponibles para ser utilizados principalmente en factores tales
como tecnologia y capacitacion del personal, ademas sefiala que anteriormente no
era muy necesario estar actualizados en tecnologia porque se operaba con un
software que se contrataba a empresas privadas como el SICE profesional, pero que
a raiz de que entrdo en funcionamiento el sistema Ecuapass se hace evidente la

utilizacién de tecnologia actualizada, asi como la capacitacion del personal para que
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este no cometa errores que perjudiquen al desempefio y obtencion de resultados de

este departamento.

3.5 MATRIZ DE ESTRATEGIAS FODA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

4. Competencia

5. Localizacion de las

5. Apertura de instalaciones.
sucursales. 6. Cambios en leyes y
6. Realizar alianzas reglamentos de
estratégicas. comercio exterior.
7. Situacion economica
de la frontera.
8. Devaluacién del peso
colombiano.
FORTALEZAS ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA FA
8. Infraestructura fisica F4-F7-03 F5-01
propia. Buscar alianzas con | Construir nuevas instalaciones
9. Oferta de servicios | empresas de transporte de | fuera del sector urbano para
integrales. carga. evitar las limitaciones para el
10. Clientes selectos. funcionamiento de la empresa.
11. Prestigio empresarial.
12. Capacidad para realizar F2—- F4-F5-02 F2 -F6—-A3 - A4
reinversion. Extender el servicio de | Aprovechar la situacion de
13. Mejora continua de | nacionalizacion de | frontera con el mejoramiento
servicios. mercancias hacia la ciudad | de servicios de comercio
14. Experiencia del recurso | de Quito para cumplir con | exterior demandados  por
humano las expectativas de los | mercancias que ingresan al
clientes que realizan | pais bajo el régimen de
importaciones via aérea. importacion.
DEBILIDADES ESTRATEGIA DO ESTRATEGIA DA

5 Inexistencia de manuales de
procesos.

6 Ausencia de difusibn de
politicas empresariales a los
clientes internos.

7 Recurso tecnoldgico
desactualizado.

8 Falta de capacitacion del
personal.

9 Falta de toma de decisiones.

D1-D2-01
Realizar una planificacion
estratégica.

D1-D5-01
Implementar un manual de
procesos para el
departamento de
importaciones, para una

mejor organizacién de este
departamento.

F4 — A2
Capacitar al talento humano
en temas relacionados al
comercio exterior que aporten
para mejorar su desempefio.

Elaborado por : Luis Almeida
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B). Discusion

8. En la empresa es necesario implementar el plan estratégico porque contribuira
para lograr una institucion que tenga los procesos organizados y sistematizado,
de esta manera lograr una mejor atencion a los clientes.

9. Atreves de este esfuerzo de cambio que se va presentando se podra ofrecer un
mejor servicio al cliente de tal manera que estos se encuentren satisfechos y de
esta manera se lograra la fidelidad del cliente.

10. El departamento de importaciones no posee detalladamente sus procesos,
funciones y tareas; lo cual ha causado que los integrantes de este
departamento realicen actividades que no corresponden a sus cargos, Yy
muchos de ellos se recarguen de trabajo, aportando asi a la insatisfaccion de
las necesidades de los clientes.

11.La empresa cuenta con prestigio adquirido a lo largo del tiempo, que ha hecho
que muchos clientes la prefieran por la calidad en el servicio que presta, esto es
la mayor fortaleza con la que cuenta la empresa en un mercado competitivo.

12.El recurso tecnoldgico del departamento de importaciones no esta actualizado,
lo que contribuye a retrasos en el proceso de nacionalizaciéon de mercancias.

13.Existe dependencia del personal de gerencia general ya que no existe un jefe
para el departamento de importaciones, esto implica que existe restriccion en la
toma de decisiones en ausencia del gerente.

14.El mapa de procesos contribuyd a determinar las funciones de cada proceso en

el departamento de importaciones, por lo que se pudo establecer el perfil
requerido para el personal.

15.El talento humano del departamento de importaciones no es capacitado
constantemente.
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C). Recomendaciones

11.Difundir, implantar y evaluar el cumplimiento de la planificacion estratégica que
se ha disefiado; y asi conseguir los objetivos deseados satisfaciendo y

llenando las expectativas tanto de los clientes internos como externos.

12.Difundir y aplicar la propuesta del Manual de Procesos al personal de este
departamento con el proposito de mejorar el servicio ofertado, uniformando los
procesos Yy actividades de este departamento, ademas de contar con una

herramienta que sirva de entrenamiento para la insercion de nuevo personal.

13.Una vez implementado el uso del manual se recomienda hacer un seguimiento

con el proposito de verificar los resultados y realizar ajustes de ser el caso.

14.Hay que seguir manteniendo la calidad en el servicio para con el cliente,
buscando siempre satisfacer sus necesidades, y darle la verdadera importancia
como primera persona dentro de la organizacién, debe seguir siendo la politica
mejor ejecutada por todos los integrantes de la empresa.

15.Capacitar al talento humano del departamento de importaciones, en temas
como clasificacién arancelaria, atencion al cliente, que contribuyan a mejorar
su desempefio y el resultado se evidencie en la satisfaccion del cliente.

16.Mejorar la comunicacion entre directivos y empleados, realizando reuniones de
trabajo, donde se de apertura al personal para que pueda aportar con ideas

que ayuden a mejorar las actividades de la empresa.

- 157 -



4. Bibliografia
Gbomez, M. (2006). Introduccién a la metodologia de la investigacion cientifica,
Argentina. Brujas.

Bernal, C. (2006). Metodologia de la investigacion, para la administracion, economia,
humanidades y ciencias sociales, México, Pearson educacion.

Fuentelsaz, Icart, Pulpon (2006) p. 55. Elaboraciéon y presentacion de un proyecto de
investigacion Espafa. Graficas Rey.

- 158 -



Anexo 12. Solicitud de permiso para realizar la investigacion en Aduanor Cia. Ltda.

Tulcan, 15 Agosto 2011

Economista

Marcelo Argoti E.

Gerente de Aduanor Cia. Ltda.
Presente.-

Yo Luis Edison Almeida Pabén con C.I. 0401443379, solicito a usted muy
comedidamente me autorice a realizar el trabajo de tesis de grado, basado en
la informacion de las actividades que realiza la prestigiosa empresa que usted
dirige.

Por la favorable atencidon que se digne dar a la presente anticipo mis

agradecimientos.

Atentamente,
=" e
2 4

£

Luis Almeida Pabén
C.l1. 0401443379
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Anexo 13. Autorizacion para realizar la investigacion en Aduanor Cia. Ltda.

COMERCIO EXTERIOR

7‘ ADUANOR

Tulcén, 19 Agosto 2011

Sefor
Luis Almeida Pabén
Presente.-

En contestacion a la solicitud realizada el 15 de Agosto del 2011, tengo a bien
manifestar que AUTORIZO a realizar la investigacion para la elaboracién de su
tesis de grado, basada en la informacion de las actividades que realiza la
empresa ADUANAS Y COMERCIO EXTERIOR DEL NORTE “ADUANOR” Cia.
Ltda., ubicada en la Av. San Francisco y Pablo Anibal Vela, de la ciudad de
Tulcan.

Atentamente,
R
=
Econ. Marcelo Agoti E.
GERENTE

TULCAN: Av. San Francisco y Pablo Antbal Vela * Télfs: 06-2985 491 / 92 / 93 * Fax: 06-2985 494 * E-mail: marceloargoti@duanor.com.ec
QUITO: Av. Amazonas y Pje. Guayas Ed. Rumifiahui Of. 503 * Télf: 2273 433 * Telefax: 2274 184 * E-mail: comercioexterior@aduanor.com
ECUADOR
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