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Fuente:  Archivo fotográfico, ADUANOR Cía. Ltda. 
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RESUMEN 

 

Esta investigación se la realizó con el propósito de buscar alternativas para mejorar las actividades del 

departamento de importación de Aduanor Cía. Ltda., ya que las condiciones actuales exigen de las empresas una 

necesidad de brindar mejores servicios con mayor eficiencia, para ello necesitan de una correcta organización de 

sus operaciones como vía para el cumplimiento de sus metas, las que se pueden alcanzar con la inserción de un 

Manual de Procesos. 

 

El aspecto principal que se analizó en este trabajo fue la situación actual y forma en que se realizan las 

actividades en el departamento de importaciones, lo cual aportó en el levantamiento de la información que se 

utilizó para el diseño de los procesos. 

 

Otros aspectos que se pudieron determinar fueron la centralización de toma de decisiones y control gerencial, la 

falta de capacitación al personal y el uso de tecnología desactualizada, que son factores que impiden un eficaz 

desempeño de este departamento. 

 

Como respuesta a lo anteriormente mencionado se elaboró un Manual de Procesos que engloba factores para una 

mejor organización del departamento de importación que conlleve al personal de este departamento a realizar sus 

funciones de manera ágil, rápida y oportuna, haciendo un mejor uso de los recursos empresariales, con un 
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enfoque a ofertar un servicio con mayor calidad en cumplimiento a las exigencias de los clientes y en busca de 

satisfacer sus necesidades.  

Palabras claves: procesos, eficiencia, tecnología, calidad. 

 

ABSTRACT: 
 

 

This research was conducted with the purpose of finding ways to improve the department's activities Aduanor 

Import Cía. Ltda. as current conditions require businesses a need to provide better services more efficiently, for 

this they need a proper organization of its operations as a means to fulfill their goals, which can be achieved by 

inserting a Manual Process.  

 

The main aspect that was analyzed in this work was the current situation and how activities are performed in the 

department of imports, which contributed to the rise of the information used for the design of processes.  

 

Other aspects that could be determined were the centralization of decision-making and management control, lack 

of staff training and the use of outdated technology, which are factors that impede the effective accomplishment of 

this department.  

 

As an answer to the above developed a Process Manual which includes factors for better organization of the 

import department staff lead this department to perform its functions in an agile, fast and timely, making better 

use of business resources, with a focus to offer a higher quality service in compliance with the requirements of 

customers and looking to meet their needs. 

 

Keywords: processes, efficiency, technology, quality. 
 
 
 

1. INTRODUCCIÓN 

La importancia de que las empresas cada día 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 aplicación y mejoramiento de 

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

 

Aduanor Cía. Ltda., fue creada en el año 1996 desde entonces ha desempeñado su 

operación en la oferta de servicios integrales de comercio exterior. Durante todo este 
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tiempo la empresa ha funcionado sin la implementación 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 MÉTODO 

 

Para el desarrollo de este trabajo se hizo uso de mecanismos de investigación y 

apoyo en la recolección de información; tales como análisis situacional interno de la 

empresa mediante la matriz FODA; el cual  dio fundamento para las conclusiones y 

resultados en este proyecto. 

 

• Investigación Descriptiva , con frecuencia el objeto del investigador es: 

Describir situaciones, eventos y hechos. Es, decir cómo es y cómo se manifiestan 
determinados fenómenos. Los estudios descriptivos buscan especificar las 
propiedades, las características y los aspectos importantes del fenómeno que se 
somete a análisis. (Gómez, 2006, p. 65). 

Se utilizó este tipo de investigación para porque permitió detallar los problemas 

existentes en el departamento de importaciones de Aduanor Cía. Ltda., permitiendo 

así establecer el estado actual y funcionamiento de la empresa en cuanto a recursos y 

procesos. 

 

• Investigación documental 

Consiste en un análisis de la información escrita sobre un determinado tema, con el 
propósito de establecer relaciones, diferencias, etapas, posturas o estado actual del 
conocimiento respecto del tema objeto de estudio. (Bernal, 2006, p. 111). 

Se tomó en cuenta los estudios realizados anteriormente con este tema, así como 

información de libros, revistas, periódicos para así partir de una idea generalizada, 

para fundamentar sobre procesos y recursos empresariales que posibilitaron la 

investigación.  
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• Investigación de campo 

El proyecto manejó este tipo de Investigación ya que se interrelacionó con las 

personas que intervienen en el funcionamiento del departamento de importación de 

Aduanor Cía. Ltda., para conocer qué problemas, necesidades y actividades se   

realizan en este departamento, para lo cual fue necesario utilizar la observación, 

entrevistas, fichas y encuestas. 

• Población objeto de estudio 

La población se considera como: 

El conjunto de individuos que tienen ciertas características o propiedades que son las 
que se desea estudiar. Cuando se conoce el número de individuos que la componen, 
se habla de población finita y cuando no se conoce su número, se habla de población 
infinita (Fuentelsaz, Icart, Pulpòn, 2006, p. 55). 

 

Debido a que la población es finita y el número de individuos es reducido no fue 

necesario calcular una muestra, por lo tanto se procedió con la aplicación de un censo 

dirigido a los   integrantes del departamento de importaciones de Aduanor Cía. Ltda. 

Cargo  No. personas  

Ejecutiva de cuentas  1 

Digitadores  5 

Auxiliar  1 

Total  7 

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

 

3. RESULTADOS Y DISCUSIÓN. 

A). Resultados 

La interpretación de resultados obtenidos de las encuestas se realizó agrupando las 

preguntas   en los siguientes aspectos: 

• Nivel académico 

• Experiencia 

• Puesto ocupacional 
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• Manual de procesos 

• Ambiente físico (Instalaciones y tecnología) 

• Ambiente laboral 

• Liquidez, disponibilidad de fondos internos 

3.1  CAPACIDAD DEL TALENTO HUMANO (Análisis interno )  

 3.1.1 Nivel académico  

 

Gráfico 31. Preparación Académica 

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

Según resultados obtenidos en la encuesta aplicada en el departamento de 

importaciones de Aduanor Cía. Ltda., se pudo determinar que la mayor parte del 

personal cuenta con una preparación a nivel de bachillerato y técnica, además el título 

que respalda su preparación académica no es afín al trabajo que desempeñan en la 

empresa, esto nos demuestra que mantienen un conocimiento empírico y que no 

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

 

Gráfico 32. Consideraciones para trabajar en el Dpt o. de Importación 

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

 

El conocimiento referente a funciones realizadas por el personal del departamento de 

importaciones es empírico, es decir que nace de la experiencia que pudieron obtener 

en trabajos anteriores o en el mismo departamento de importaciones de Aduanor Cía. 

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 

  

Gráfico 33. Puesto ocupacional 

 

 
                     

Fuente: esta investigación, 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 nacionalización de 

mercancías. Por otro lado se pudo constatar que no se cuenta con un jefe para este 

departamento. 

3.2 CAPACIDAD DE APLICACIÓN DE PROCESOS (Análisis i nterno) 

 3.2.1 Manual de procesos 

  

La encuesta  permitió 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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Gráfico 34. Aplicación de instrumentos para mejoram iento de las actividades 

 
                       Fuente: esta investigación, encuesta aplicada. 

           Elaborado por: Luis Almeida. 
 

De existir los instrumentos para eliminar los vacíos anteriormente mencionados, el 

personal está dispuesto hacer uso de estos elementos con el fin de mejorar el 

desempeño de sus actividades. 

 

3.3 CAPACIDAD DIRECTIVA  (Instalaciones y tecnologí a)   

 3.3.1 Ambiente físico 

 

Aduanor Cía. Ltda., cuenta con instalaciones propias y el espacio físico asignado al 

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

confirmó el resultado de la encuesta al personal que labora en este departamento.  
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Gráfico 5. El software utilizado es óptimo  

 
       Fuente: esta investigación, 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). Según datos de la encuesta aplicada a este departamento, se considera que 

el sistema Ecuapass debido a su reciente implementación aún no se encuentra en un 

óptimo funcionamiento provocando en ocasiones retrasos en la nacionalización de 

mercancías. 

 

Grafico 6. Necesidad de Recursos 

 
       Fuente: esta investigación, encuesta aplicada. 

           Elaborado por: Luis Almeida. 
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Resultados de la encuesta demuestran que el departamento de importaciones de 

Aduanor Cía. Ltda., presenta la necesidad de adquirir nuevos recursos tecnológicos 

como  equipos de computación actualizados en cumplimiento  con los requerimientos 

para operar eficazmente con el sistema Ecuapass.  

 

  3.3.2 Ambiente laboral 

 
Gráfico 7. Ambiente Laboral 

 
       Fuente: esta investigación, 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 variación está dada en ocasiones por la falta de comunicación 

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 motivación. 
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Gráfico 8. Años de trabajo en el Dpto. de importaci ones 

 
       Fuente: esta investigación, 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 gráfica demuestra que 

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

 

Existen cambios internos de personal en los diferentes puestos del departamento de 

importaciones,  con el propósito de que aprendan todas las actividades que se 

desarrollan en este departamento, así 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 señaló que la empresa si cuenta con 

recursos económicos disponibles para ser utilizados principalmente en factores tales 

como tecnología y capacitación del personal, además señala que anteriormente no 

era muy necesario estar actualizados en tecnología porque se operaba con un 

software que  se contrataba a empresas privadas como el SICE profesional, pero que 

a raíz de que entró en funcionamiento el sistema Ecuapass se hace evidente la 

utilización de tecnología actualizada, así como la capacitación del personal para que 
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este no cometa errores que perjudiquen al desempeño y obtención de resultados de 

este departamento. 

3.5 MATRIZ DE ESTRATEGIAS FODA 

MATRIZ DE ESTRATEGIAS FODA 

 

E 
X 
T 
E 
R 
N 
O 

OPORTUNIDADES AMENAZAS  
 

4. Competencia 
5. Apertura de 

sucursales. 
6. Realizar alianzas 

estratégicas. 
 

 
5. Localización de las 

instalaciones. 
6. Cambios en leyes y 

reglamentos de 
comercio exterior. 

7. Situación económica 
de la frontera. 

8. Devaluación del peso 
colombiano. 
 

INTERNO 
FORTALEZAS  ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA FA  

 
8. Infraestructura física 

propia. 
9. Oferta de servicios 

integrales. 
10. Clientes selectos. 
11. Prestigio empresarial. 
12. Capacidad para realizar 

reinversión. 
13. Mejora continua de 

servicios. 
14. Experiencia del recurso 

humano 

 
F4 – F7 – O3 

Buscar alianzas con 
empresas de transporte de 
carga. 
 

 
F2 –  F4 – F5 – O2 

Extender el servicio de 
nacionalización de 
mercancías hacia la ciudad 
de Quito para cumplir con 
las expectativas de los 
clientes que realizan 
importaciones vía aérea. 

 
F5 – O1 

Construir nuevas instalaciones 
fuera del sector urbano para 
evitar las limitaciones para el 
funcionamiento de la empresa. 
 

F2 – F6 – A3 – A4 
Aprovechar la situación de 
frontera con el mejoramiento 
de servicios de comercio 
exterior demandados por 
mercancías que ingresan al 
país bajo el régimen de 
importación. 

DEBILIDADES  ESTRATEGIA DO ESTRATEGIA DA  
 

5 Inexistencia de manuales de 
procesos. 

6 Ausencia de difusión de 
políticas empresariales a los 
clientes internos. 

7 Recurso tecnológico 
desactualizado. 

8 Falta de capacitación del 
personal. 

9 Falta de toma de decisiones. 
 

 
D1 – D2 – O1 

Realizar una planificación 
estratégica. 
 

 
 

D1 – D5 – O1 
Implementar un manual de 
procesos para el 
departamento de 
importaciones, para una 
mejor organización de este 
departamento. 
 

 
F4  – A2 

Capacitar al talento humano 
en temas relacionados al 
comercio exterior que aporten 
para mejorar su desempeño. 
 
 
 

Elaborado por : Luis Almeida 



- 156 - 
 

B). Discusión 

 

8. En la empresa es necesario implementar el plan estratégico porque contribuirá 

para lograr una institución que tenga los procesos organizados y sistematizado, 

de esta manera lograr una mejor atención a los clientes.  

 

9.  Atreves de este esfuerzo de cambio que se va presentando se podrá 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, y 

muchos de ellos se recarguen de trabajo, aportando así a la insatisfacción 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 tecnológico del departamento de importaciones no está actualizado, 
lo que contribuye a retrasos en el proceso de nacionalización de mercancías. 
 

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

14. El mapa de procesos contribuyó 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 planificación estratégica que 

se ha diseñado; y así 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 propósito de mejorar el servicio ofertado, uniformando los 

procesos y actividades de este departamento, además de contar con una 

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

 

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

con el propósito 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 organización, debe seguir siendo la política 

mejor ejecutada por todos los integrantes de la empresa.  

 

15. Capacitar al talento humano del departamento de importaciones, en temas 

como clasificación arancelaria, atención al cliente, que contribuyan a mejorar 

su desempeño y el resultado se evidencie en la satisfacción del cliente. 

16. Mejorar la comunicación 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.  
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Anexo 12. Solicitud de permiso para realizar la investigación en Aduanor Cía. Ltda. 
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Anexo 13. Autorización para realizar la investigación en Aduanor Cía. Ltda. 

 


