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RESUMEN EJECUTIVO.

A lo largo de los afios, se han originado importantes cambios en las
caracteristicas del comercio Internacional. En la actualidad se ha podido
observar un aumento del flujo comercial entre los diferentes paises, gracias

al desarrollo y mejora tecnoldégica.

La provincia del Carchi por su posicion geogréafica dentro del Ecuador es
favorecida, ya que este se convierte en una en una zona donde concurren
mercaderias tanto destinadas a la exportacion como a la importacion,
Tulcan se convierte en la puerta de entrada de mercancias, personas y
medios de transporte para Colombia, a su vez es la puerta de salida

Ecuador, con destino a Colombia.

Tulcan por ser Distrito aduanero se convierte en puerto seco, lo que ha
permitido que la actividad econdmica se desarrolle en el servicio de
Comercio exterior para las empresas de origen ecuatoriano como de origen

colombiano.

Los servicios de tramitacion de comercio exterior tanto en importaciones
como en exportaciones es ahora una actividad econdémica de gran
importancia siendo uno de los sectores que mayor crecimiento ha

experimentado en los ultimos afos.

La calidad en los servicios se ha convertido al dia de hoy en uno de los
obligaciones mas importantes de los clientes y usuarios, sus intereses son
cada vez mayores Yy por consiguiente sus necesidades se han aumentado
inclindndose por productos o servicios que ofrecen la mayor cantidad de
valores agregados.

El desarrollar una propuesta de un plan de mejora continua para la agencia
de aduanas Nora Gonzéalez , mas que ser una herramienta que ayude a
identificar problemas representa una oportunidad para fortalecer la relacion
con los clientes, y obtener buenos resultados fortaleciéndose como
empresa. Es por eso que la propuesta de este estudio es la

implementacion de un plan de mejoramiento continuo.



ABSTRACT.

The present work is aimed at developing a plan of continuous improvement
in the processes of import and export in the customs agency Nora
Gonzaélez.

This continuous improvement plan will reveal whether the import and export
processes will be more efficient and thus give to customer satisfaction in the
customs agency.

Inefficient administrative processes have forced the organization to feel the
need for the Administration Process, either in the short or long terms; this
will only be achieved through carrying out of all suggested in this research.

| is raised the problem of research and its delimitation, the justification of the
developed topic and are proposed the objectives to be achieved by
research within the customs agency Nora Gonzalez.

is collected all the information that is relevant to the research topic,
different data that we will use in the course of the investigation, such
historical background, the import and export processes. In this chapter also
are based legal research and scientific philosophy.

are done the market research, where we propose objectives; describe the
problems that the customs agency has with respect to import and export
processes, and problems related with the staff working in the customs
agency. In this way we establish different strategies to help improve the

service within the customs agency and to satisfy customer’s needs.

This study concludes by defining the mission and vision, and the objectives
and strategic managing that will achieve this vision in the short term.
Chapter is finalized with displaying of the strategic map of customs agency
with which we intend to show and guide the integrated efforts, bringing them

together in convenient way to achieve continuous improvement.

xi



TUKUYSHUK RANAKU.

Cai rurzicunatata, ruranajunchi nucanchipaj - jatuugapac
randimungapac altucuchon — aduana nishca ucucunapi ali
tucuchumbash.

Cai ruranacunaca ashtaguan altocuchonmi ctunlla tutanajum

cachashpa jatunata, apamuna jatunacunata , ashtaguan valli alli
tucuchun maijan rrandidurcunapash cushijushpa quedachun, chai

Agencia de Aduanas Nora Gonzales ucucunapi.

Cai ucucunata ricun gentecuna nallita tutanajucpimi asha rratupalla
caicunataca rurajun ricurijun, chaimandami cairuranacunataca ricuchishpa

cairinchi cai ruraua palpelcunapiquia, ashtaguan alli rurashpa catichun.

Callari  papel shujpiquia rurashquiami  imamauda pandanajun
inlamanda na alli ruranajucta jachangapac cashquia iwashpa paicunapa
na pandashcata ricuchingapas munan , chaiashta guan mirashpa rinata
yachangapac munan, chaipajmi cai yachangapagca rurangapac
munanajun, chai Agencia de Aduanas Nora Gonzales ucupiquia.

Cai isquibrishcaca tucuyta japingapac munan cai yachashpa gaplishquia
faltacunata imamanda cashna rinajucta yachachun, caipi chaipi
japishquia imamanda faltashpa, imamanda nalli catijucta yachajushpa

rijrin.

Cai yuyay cunahuan pundamanda imashna catimushquiata imashina
jatungapac rurashcata, imashina apamungapac rurashcata, imashina
apamungapac rurashcata yachanajun, cai pillata ricunajun imashina

yuyayguan imashina yachajuscahuanda ruranajurca.

Cai quinsha nishcapiquia yachanajun imashinata mercadocunapia
ruranajun, cahipi ricushpami tauca Yyuyaycunata churarcanchi.
Imashina pandanajucta ricunchi chai aduana nishquia ucupicaiman
apamunapi, shuj llactacumanta cachanacunapi, maipi maquipurarin

genticuna pandanajucta ricunchi, chai aduana ucupi, chaita ricushpaca

xii



caishu chaishu ruranatami pinsarircanchi chaipi maquipurarishpa

alliguta richun, altucuchunbash richun, chai Agencia

de Aduanas ucucunapi, chaiquia maijan cash chaiman chayashpaca ali

cachishpa tigranajuchunmi rurajushquia.

Chai yachajushquiacunahuanga, cashnami guedanchi chaiman
chayangapac, chaipinsharishquiata y imata ruranata imashina ruraspa
chayangapc uchulla chaicunaca  pajtamushquia cachun, chaita
rurashpaca tucuchinmi ricuchispa caimamallacta purinacunata
ricuchishpa shaquin cai Agencia de Aduanas cunaca caicunahuanga
nicuchingapac, Yyachachiugapac, imashina paicuna tandanajushpa
ashtahuan flaupaman, ringapac  chai panda  tiashcacunataca

allichingapac munanajun, alli rurashpa catingapac.
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INTRODUCCION.

El presente trabajo tiene como finalidad un plan de mejoramiento continuo
en los procesos de importacién y exportacién en la agencia de aduanas Nora

Gonzalez

Este plan de mejoramiento continuo permitird conocer si los procesos de
Importacion y Exportacion serd mas eficientes y eficaces y de esta manera

dar la satisfaccion del cliente.

Los procesos administrativos ineficaces, han forzado a la organizacion a
sentir la necesidad de efectuar que la Gerencia realice los procesos de
importacion y exportacion sea a corto plazo; esto solamente se lo lograra a
través de la ejecucibn de lo propuesto en el presente trabajo de

investigacion.

En el Capitulo | se plantea el problema de investigacion y su delimitacion, la
justificacion del tema a desarrollarse y planteamos los objetivos que se

lograréa con la investigacion dentro de la Agencia de Aduanas Nora Gonzalez

En el Capitulo Il se recoge toda la informacion que tenga relacion con el
tema a investigar, diferentes datos que los vamos a utilizar en el transcurso
de la investigacion, por ejemplo antecedentes histéricos, los procesos de
importacion y procesos de exportacion, en este capitulo también se

fundamenta la investigacion legal filosofica y cientifica

En el Capitulo Il se realiza el estudio, donde planteamos obijetivos, se
describe la problematica que tienen la Agencia de Aduanas con respecto a
los procesos de importacion y exportacion y la problematica con el personal
que trabaja en la agencia de aduanas, de esta manera determinaremos
diferentes estrategias que ayuden a mejorar el servicio dentro de la agencia

de aduanas y de esta manera satisfacer las necesidades del cliente

Este estudio concluye definiendo, la mision y la vision, los objetivos
estrategias que permitiran lograr esta vision en el corto plazo. El capitulo

finiquita con la presentacion del mapa estratégico y manual de procesos.

Xiv



CAPITULO | EL PROBLEMA.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Desde hace algun tiempo a pesar de los avances en el modernismo de las
aduanas, causados por la laboriosidad de los mercados internacionales y
como resultado de las diferentes normas y recomendaciones para hacer del
comercio internacional una practica mas sencilla es por ello que se han
venido haciendo cambios en la administracion aduanera, sin embargo los

resultados alcanzados no han sido los esperados.

Es por eso que las diferentes asociaciones comerciales han comenzado a
insistir en mejorar los procesos operaticos de las diferentes empresas, las
agencias de aduanas no son la excepcién, hay que deducir y diferenciar los
diferentes costos ya sean directos e indirectos, que se han provocado por los
retrasos en los tramites especialmente al generar el despacho de las
importaciones. El tiempo que se invierte en cada proceso de despacho se ve
identificado en los gasto para las empresas producidos en los gastos
adicionales para las empresas, pago de almacenamiento adicional,
requerimientos de la documentacion, diferentes tipos de autorizaciones por
parte de los funcionarios de la Senae e incluso en algunos casos coimas a
funcionarios y empleados corruptos. Se puede sumar la perdida por el costo
de capital de lo que se ha invertido en la mercancia, ya que mientras esta en

desaduanizacién no se puede distribuir ni comercializar.

El afanoso tradicionalismo que conlleva a sumar la falta de un arranque
intelectual para observar y comprender, la inhabilidad de ver en la mejora
continua una ventaja estratégica (o una pérdida o incompetencia en caso de
no aprovechar),lo que conlleva en este caso a las agencias de aduanas a
guedarse en el pasado con viejos procesos que en su tiempo les permitieron
crecer como grandes empresas, hay que tomar en cuenta que lo que ayer
les permiti6 desarrollarse como empresa en la actualidad no les permite

estar en la contienda



Una de las mayores preocupaciones de la agencia de aduanas es el de

pensar que el hacer los tramites rapido no va conjuntamente con el control.

Para el resultado es necesario efectuar una propuesta que corrija el
problema tan comun y honrado por los operadores de comercio exterior, las
agencias de aduanas deberan comprometerse a tener una idea del nuevo
rol, observando y teniendo en cuenta su relacion diaria con los clientes

internos y externos.

Quedarse en viejos hébitos o procesos de trabajo, implica perder los
mercados del exterior, pero también los mercados internos en manos
de competidores del propio pais o del exterior que de manera
continua bajen los costos de sus productos y servicios, mejoren la
calidad y tiempos de entrega, logrando de tal forma aumentar
consistentemente el valor agregado para sus clientes y consumidores.
(Lefcovich, 2011)

Se puede decir que muchas de las agencias de aduana se niega optimizar el
servicio por varias razones, siendo las principales segin Mauricio Lefcovich
(2011) en su articulo (Especialista en Calidad, Productividad, Costos y Mejora
Continua) "En primer lugar la tan mencionada resistencia al cambio, en
segundo lugar la necesidad de compromiso, persistencia y disciplina que la
mejora continua requiere, en tercer lugar el poseer tanto una ética de
trabajo, como una cultura de creer y querer la mejora continua, y en cuarto

lugar la exigencia de un aprendizaje permanente”.(p.24)

La sociedad actual demanda servicios adicionales y especializados. Tulcan
al ser parte de una provincia fronteriza, esta incluida para dar eficiencia en
cada una de sus asistencias, siendo una de ellas las agencias de aduanas y
los procesos de importacién y exportacion que contribuyen como una fuente
de ingresos econdmicos , de igual manera al ser parte de esto es necesario
ejecutar con orden cada uno de los compromisos que generan estas
empresas, ya que debido a la falta de tiempo que poseen los empleados
por sus largas jornadas laborales y diferentes tipos de trabajo generan una
incomodidad en la visita a los clientes, debido principalmente por los altos

niveles de stress, falta de motivacion por parte de los jefes, hacen que la



atencion y el servicio al cliente no sea el adecuado, provocando para los

agentes de aduana pérdidas econémicas en su mayoria.

En la Agencia de Aduanas Nora Gonzalez ubicada en la ciudad de Tulcan
existe, cierto descuido y olvido en areas como en los procesos de
importacion y exportacion en donde se observan verdaderos cuellos de
botella y procedimientos dificiles que requieren de una revision a fin

optimizar el trabajo.

Dentro de la probleméatica que tenemos en los procesos de importacion y
exportacion en la Agencia de Aduanas Nora Gonzalez, tenemos que muchas
de las veces al efectuar un régimen 10; es decir, una importacion, la
tardanza al recibir los documentos es uno de los mayores problemas que
tiene esta empresa ya que se pierde mucho tiempo para la digitacion, se
genera malestares a los clientes que necesita que su mercaderia este lo
mas pronto en su destino final. De igual manera tenemos que muchas de las
veces estos documentos viene con una serie de errores, lo que retrasa mas

el tiempo de continuidad del proceso que tiene dicha importacion.

Otro de los problemas que tiene la Agencia de Aduanas Nora Gonzalez es
la falta de capacitacion e incentivos que debe tener el personal, y mucha
mas en el departamento de digitacion de los diferentes regimenes y
procesos aduaneros, la falta de creatividad e interés por resolver los
problemas, es otro de los cuellos de botella, ya que al hallarse los diferentes
errores que se hace en cualquiera de los tramites realizados sean estos de
importacion o de exportacion, no estd una persona presente para
solucionarlos inmediatamente lo que conlleva mucho mas el tiempo y

multas injustificadas.

Segun la técnica de observacion en el afio 2011 y 2012 -aunque cargada de
subjetividad- muchas de las veces en la Agencia de Aduanas Nora Gonzélez
por las largas jornadas de trabajo, falta de motivacion se descuida mucho la
atencion y el servicio que se brinda a los clientes llevando a quejas a los

superiores, incomodidad y pérdida de los mismos yéndose a la competencia.
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Se puede afirmar también que la agencia de aduanas ha tenido cierto
descuido en cuanto a los procesos de importacion y exportacion afiadiéndole
que éstos son realizados de forma tradicional. Existe sobrecarga de
responsabilidades en los niveles medios de la empresa, dada la reducida
cantidad de personal que labora en la misma, a pesar de que se han
delegado ciertas funciones, muchas personas ubicadas en los niveles mas
altos de la empresa, no asumen plenamente sus responsabilidades por
temor a tener una decisién equivocada u errénea Yy, un nivel paralelo o un

nivel superior suelen tomarla, lo que conlleva a una duplicidad de esfuerzos.

Finalmente se puede evaluar que la Ing. Nora Gonzélez Agente de
aduanas, si estd de acuerdo con la implementacién del mejoramiento
continuo de los procesos que le permita dar una mejor atencion al cliente,
incrementar sus resultados y asegurar la continuidad del negocio en el

tiempo.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA.

La falta de un plan de mejoramiento continuo de procesos de importacion y
exportacion no permite optimizar recursos empresariales en la Agencia de

Aduanas Nora Gonzalez.

1.3. DELIMITACION.

CUADRO 1 DELIMITACION.

Objeto de estudio: Mejoramiento continuo de los procesos
Sujeto de estudio: Los procesos aduaneros de importacién y exportacion
Espacio: El estudio se lo realizara en la agencia de aduanas Nora
P ' Gonzalez de la ciudad de Tulcan
Tiempo: El tiempo de estudio se lo hara desde Septiembre del
po: 2011 hasta octubre del 2013
Personas: Agencia de Aduanas Ing. Nora Gonzalez

(clientes internos, clientes externos)
Fuente: Investigacion De Campo
Elaborado Por: Gabriela Cadena




1.4. JUSTIFICACION.

“En mercados globalizados con un altisimo grado de competitividad,
debido a la caida de las barreras aduaneras la existencia de un
sistema de informacidn en tiempo real y de bajisimo costo, una fuerte
convergencia de gustos estandares a nivel planetario, la creciente y
cada vez mas importante economia digital y el surgimiento de fuertes
bloques regionales de libre comercio hace imperiosa a las empresas
la necesidad de mejorar de manera continua y sistematica”. (Arch.
Pdf.pag 73)

En la actualidad es necesario aplicar una gran estrategia como lo es la
mejora continua, para que de esta manera empresas de comercio exterior no
gueden aferradas en lo anterior, que si bien es cierto ha ayudado mucho.
Pero es un tiempo de cambios muy rapidos, de dar grandes pasos.

Estas nuevas empresas estdn acogiendo diferentes herramientas de
optimizacion, basadas en las nuevos enfoques gerenciales gestion
estratégica y modelos de medicion de gestion, en las Teorias de Calidad y
de Gestion del Servicio, a fin de alcanzar el éxito a corto, mediano y largo
plazo con el propdsito de establecerse metas que permitan el alcance de los
Planes Estratégicos de la empresa como se esta proponiendo en el estudio
aqui presentado, enfocados al cumplimiento de la Visién , Mision, Valores,
entre otros elementos que conjugados comprometen tanto a empleados
como supervisores a la identificacion con la organizacién, a través un

sentimiento de compromiso para alcanzar los objetivos de la misma.

La necesidad de plantear la mejora continua para los procesos de
importacion y exportacion incidira en la optimizacion de los mismos, ya que
mediante el analisis se podran establecer los lineamientos a seguir en
cuanto a descripcion de cargos y movimientos de personal requeridos para
el logro de los objetivos de los procesos, en beneficio de la empresa y a su
plan estratégico de negocio, esto con el fin de que la empresa pueda

continuar siendo una de las compaiiias lideres en su rama.



Los principales beneficiarios directos seran la agente de aduanas Ing. Nora
Gonzalez como propietaria de la empresa, empleados ya que
sistematizarian las actividades de trabajo y los procesos de importacion y
exportacion. Las ventajas que se lograra con la mejora continua es disminuir
los re-procesos, y los tramites burocraticos y asi obtener una planificacion
reciproca, optimizar y direccionar recursos, de esta manera contribuir
personalmente con los conocimientos adquiridos durante la carrera de

estudio.

Otros de los beneficiarios seran los clientes en forma oportuna y eficaz para
toda la empresa y mantener un nivel de satisfaccion y equilibrio de los
clientes que utilizan los servicios de la agencia de aduana de la ciudad de

Tulcan.

La agencia de aduanas debe tomar conciencia de los cambios y por tanto de
la necesidad de apostar por la calidad y satisfaccion de los clientes. Es
necesario ademas acoger una decision firme, y prestar un apoyo sin
restricciones a la implementacién y obtencion de la mejora continua; Las
palabras deben ir acompafnada de hechos, y para ello es necesario un fuerte

y firme liderazgo.

Este estudio a realizarse es viable, por lo que no se necesita de un
considerable factor econémico ya que se lo esta realizando en una empresa
de gran ascendencia ubicada en la ciudad de Tulcan a la cual se tiene

acceso a la informacion.

Dentro de la factibilidad técnica es muy importante recalcar que al
implementar el manual de mejoramiento continuo en la agencia de aduanas
este estudio conllevara a la practica y sera ejecutable, como desarrollo de

habilidades profesionales en el campo del comercio exterior.

El facil acceso a la tecnologia como es el internet hacen que este estudio
sea mas factible ya que existen muchas péaginas con el tema de

investigacion.



Finalmente los impactos que generara el estudio de los procesos de
importacion y exportacion en la agencia de aduanas Nora Gonzéalez en la

ciudad de Tulcan seran:

e Mejorar la competitividad de la agencia de aduanas

e Asegurar la sobrevivencia de la organizacion, es decir maximizar
los margenes de ganancia, rentabilidad, y competitividad
minimizando costos tiempo y aumentando su nivel de calidad
como empresa de comercio exterior.

e Normalizacion de sistemas y procesos de importacion vy
exportacion minimizar los tiempos costos de igual manera evitar
multas mal justificadas.

e Cumplir con los requisito y satisfaccion del cliente

1.5. OBJETIVOS.

1.5.1. OBJETIVOS GENERAL.
Determinar los procesos aduaneros de Importacién y Exportacion en la
Agencia de Aduanas Ing. Nora Gonzalez y establecer un manual de

mejoramiento continuo que permita optimizar los recursos empresariales.

1.5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

¢ Fundamentar cientifica y bibliograficamente el mejoramiento continuo y
los procesos aduaneros de importacion y exportacion.

e Diagnosticar los procesos aduaneros de importacidén y exportacion en la
agencia de aduanas Nora Gonzalez.

e Proponer un manual de mejoramiento continuo de procesos aduaneros
de importacién y exportacién en la agencia de aduanas Nora Gonzalez

gue permita optimizar los recursos empresariales.



CAPITULO Il FUNDAMENTACION TEORICA.

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS.

Después de haber analizado diferentes estudios sobre temas relacionados a
los procesos de importacion, exportacion y el mejoramiento continuo de
procesos hemos encontrados 3 antecedentes en los cuales se va a

fundamentar para mi estudio

El primer antecedente tomado como referencia para este trabajo de
investigacion se titula “PROCESOS DE CALIDAD TOTAL PARA EL
MEJORAMIENTO OPERATIVO PARA EL DEPARTAMENTO CONTABLE
DE TALLERES NISSAN- RENAULT S.A, MANTA” (2008)
Esta investigacion se refiere a la elaboracion de un manual de procesos para
hacer mas eficiente la operatividad en el departamento contable de talleres
Nissan y Renault basdndose en la aplicacion de la calidad total.

Con la implementacion de este manual hace que la informacion sea mas
oportuna y agil, para que de esta manera sea presentado los resultados en
las diferentes actividades del personal. Una de las finalidades mas
importantes dentro de este estudio es minimizar los errores y maximizar
logros, es de vital importancia  que en todo proceso de mejoramiento
continuo se apliquen técnicas de calidad total, puesto que al realizarlo y

aplicarlo en cualquier area o departamento. (Soledispa, 2008)

El segundo estudio se intitula “ELABORACION DE UN MANUAL DE
PROCESOS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA DE CALIDAD
ISO 9001/2008 EN LA AGENCIA DE VIAJES GALAPAGOS TRAVELLER”
(2011)

Este documento hace referencia a la implementacion de un manual y un
sistema de gestion de calidad dando un gran beneficio a la empresa
reduciendo tiempos y costos, siendo uno de los principales objetivos para

toda empresa, de esta manera mejorando la integracion en las operaciones.



Con la implementacion del manual se reduciria los errores y aumentaria el
grado de confianza y cumplimiento en el servicio. Reduciendo de esta

manera las quejas a de los clientes (Rosero, 2011)

2.1.1.El tercer estudio se intitula “EL PROCESO DE MEJORAMIENTO
CONTINUO DE LA CALIDAD Y SU INFLUENCIA EN LA
NORMALIZACION DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA
ELECTROCENTRO S.A.” (2005)

Este estudio toma a consideracion que dicho proceso debe ser econdémico,

debe requerir menos esfuerzos, y ser eficiente en los resultados.

Teniendo una organizacién mas sisteméatica de las actividades, implantando
la mision y la visibn mediante una estrategia clara y centrada. Apoyada en

politicas, planes, objetivos, metas y procesos relevantes.

Aprovechar el conocimiento y todo el potencial de las personas que estan
dentro de esta empresa y planificar las diferentes actividades para el

funcionamiento eficaz de las actividades.

Gestionando mejoras para la empresa en sus politicas, de esta manera
satisfaciendo a sus usuarios, evaluando los diferentes logros alcanzados.
(L6pez, 2005)



2.2. FUNDAMENTACION LEGAL.

CUADRO 2 FUNDAMENTACION LEGAL..

DOCUMENTO

DESCRIPCION

2.1.1
CONSTITUCION
2008

ART 33 EL TRABAJO ES UN DERECHO Y UN DEBER
SOCIAL

Este articulo conserva el principio del codigo de trabajo a
igual trabajo igual remuneracion, es un derecho y un
deber social debido a que todos los ciudadanos que
habitamos el pais debemos siempre engrandecer la
patria. El trabajo es sinénimo de dignidad, con una
remuneracion que sea satisfactoria a todos sus habitantes
la Constitucion debe proteger y precautelar todos los

beneficios que acarrea la ley.
ART 304.- POLITICA COMERCIAL

Este articulo sobre la politica comercial hace referencia al
desarrollo del pais en cuanto a la inversién de pequefios,
medianos y grandes inversionistas del pais. En cuanto al
primer inciso se menciona que el plan nacional de
desarrollo sera sujeto por el Estado con su correcta
impulsion para mejorar la economia interna. Segundo
inciso, la seguridad las estrategias que tiene el Estado
para lograr la excelencia en la economia. Tercer inciso,
hace referencia a la implementacién que se le da a la
produccion local con el manejo de procesos Yy
mecanismos encaminados a engrandecer la
productividad. Cuarto inciso, hace referencia a la calidad
alimentaria y evitar el uso inadecuado de la productividad.
Quinto inciso, hace referencia al principio universal de
igualdad. Sexto inciso, poder ejercer control de los

recursos nacionales.
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2.1.1
CONSTITUCION
2008

ART 306.- DECLARACION ADUANERA

Este articulo articulo hace referencia a las exportaciones
nacionales que se realizan al extranjero tomando con
prioridad la artesania y lo que genere ganancia local asi
como también el trabajo realizado por los pequefios y
medianos productores lo cual me parece de gran
Importancia porque no se discrimina la labor de estas
personas como si lo era con la anterior constitucion. Con
ello el Estado siempre vigilara que todo lo mencionado en
cuanto a la exportacibn sea seguro evitando que el
nombre del pais se vea involucrado en hechos negativos
como sucedi6 con el conflicto del mal uso que le dieron a
nuestra bandera nacional en la embarcacion chilena.

ART 320.- PRODUCCION

Este articulo hace mencién a que el estado debe de darle
una un caracter eficiente y de eficacia a las producciones
nacionales  garantizando principios de calidad,
sostenibilidad, productividad en fin a la excelencia que
debe ser puesta a disposicion del mercado nacional como

internacional.
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2.1.2 PLAN
GENERAL DE
DESARROLLO

DE BUEN
VIVIR 2009 -
2013

OBJETIVO 3.- MEJORAR LA CALIDAD DE VIDA DE LA
POBLACION
Estimular la organizacion corporativa brindando un mejor

estilo de vida como salud, educacion, equilibrio emocional.

OBJETIVO 6.- GARANTIZAR EL TRABAJO ESTABLE,
JUSTO Y DIGNO EN SU DIVERSIDAD DE FORMAS
Promover las diferentes entidades para mejorar las

condiciones de trabajo, y crear mas fuentes del mismo.

Apoyar las iniciativas de produccién y de servicios.

OBJETIVO 11.- ESTABLECER UN SISTEMA
ECONOMICO SOCIAL, SOLIDARIO Y SOSTENIBLE

Diferenciar las formas de produccion y prestaciéon de
servicios, y sus capacidades de agregacion de valor para
ampliar la oferta nacional y exportable. Capacitar a las
asociaciones de pequefios productores y productoras
sobre las demandas internas de bienes y servicios a nivel
local y regional. Manejar eficiente y transparentemente los
servicios aduaneros para facilitar el comercio de
exportaciéon y de importacion. Promover condiciones
adecuadas para el comercio interno e internacional,
considerando especialmente sus interrelaciones con la

produccion y condiciones de vida.

Fuente: Constitucion 2008/ Plan General De Desarrollo Del Buen Vivir
Elaborado Por: Gabriela Cadena
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2.3. MARCO TEORICO.

2.3.1. TEORIA UTILIZADAS EN LA INVESTIGACION.

CUADRO 3 TEORIAS UTILIZADAS EN LA INVESTIGACION

TEORIA

CARACTERISTICAS

RELACION CON SU
INVESTIGACION

TEORIA DE LAS
RESTRICCIONES
(TOC)

Teoria de las Restricciones es una
metodologia cientifica que permite
enfocar las soluciones a los
problemas criticos de las
organizaciones, para que se
acerquen a su meta mediante un
proceso de mejora continua.

Esta teoria se basa en toda la
organizacién empresarial, con el fin
de lograr su meta. Es decir si la
organizacion ha obtenido logros es
por las restricciones existentes
dentro de la organizacion.

Es una gran estrategia para
conseguir una ventaja competitiva,
para que la compafiia de un
servicio de nivel superior a sus
clientes y de esta manera
incremente sus ingresos

Las restricciones del sistema
determinan las posibilidades de
obtener mas de la meta de la
organizacion.

Dentro de la agencia
de aduanas esta
teoria se la aplicaria
de forma necesaria
ya que comprende
las diferentes
funciones de la
organizacion, siendo
esta una de las
estrategias para
lograr con el objetivo
planteado,
consiguiendo  tener
una ventaja
competitiva y brindar
a los clientes un
servicio de calidad.

TEORIA KEIZEN

La teoria de Keizen habla sobre el
cambio para mejorar o el
mejoramiento continuo, uno de los
objetivos principales es la
satisfaccién del cliente mediante
los suministros de productos,
principios e instrumentos.

Los principales puntos las
satisfaccién de los clientes

Es necesario tomar
en cuenta que para
gue la agencia de
aduanas se
desarrolle como
empresa de calidad,
€s necesario un

cambio. Es
indispensable

proponer la mejora
continua, para la
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La blsqueda permanente de
perfeccionamiento.

Identificar problemas y buscar
soluciones

satisfaccion del
cliente y un
constante
perfeccionamiento
empresarial.

TEORIA JURAN

La administracion de calidad. Se
basa en lo que llama la trilogia de
Juran: planear,

controlar y mejorar la calidad

Crear conciencia de la necesidad y
oportunidad para el mejoramiento.

Establecer unas bases: formar un

consejo de la calidad; elegir
proyectos para el mejoramiento;
otorgar equipos; administrar

facilitadores.

Proporcionar preparacion acerca de
cémo mejorar la calidad.

Promocionar los resultados.

Mantener el impulso aumentando
los planes empresariales a fin de
incluir las metas de mejoramiento
de la calidad.

Esta teoria seria de
gran importancia
utilizar dentro de la
agencia de aduanas
Nora Gonzalez.

Ya que al aplicar la
trilogia de Juran
como es planear,
controlar y mejorar la
calidad.

Hace que la empresa
de cualquier modo
este mas organizada,
y de este modo se
pueda obtener
mejores resultados,
siendo los procesos
mas eficientes.

Obteniendo asi la
satisfaccion del
cliente.

Fuente: Investigacion De Campo
Elaborado Por: Gabriela Cadena

2.3.2.METODOLOGIA A UTILIZAR EN LA INVESTIGACION.

Los métodos inductivo — deductivo son los utilizados en la investigacion

sobre el mejoramiento continuo de procesos en la Agencia de Aduanas

Nora Gonzéalez ya que se refieren a procesos de razonamiento logico,

gue parte de la observacion directamente en las instalaciones de la

Agencia de Aduanas , para fundamentar y construir una argumentacion

valida sobre la situacion real de los diferentes procesos aduaneros para

el presente estudio, se ha realizado un recorrido por numerosas fuentes

de informacion; Siendo estas:
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realizado investigaciones en aquellas publicaciones impresas, existentes
en las bibliotecas de la localidad, biblioteca de la UPEC, biblioteca
municipal de Tulcan de igual manera la utilizacion de algunas bibliotecas

virtuales; asi como paginas web especializadas.

Otra metodologia utilizada ha sido la denominada in situ, ya que esta
metodologia ha permitido conocer de primera mano, datos y cuestiones
de enorme utilidad para la investigacion, a través de la observacion.
Encuestas, entrevistas a todas las personas que forman parte de la

empresa, es decir, directivos, personal que trabaja, clientes.

2.3.3.VOCABULARIO TECNICO.

A
Actividad.- Conjunto de procedimientos y tareas que tienen lugar dentro de

los procesos.

Agente de Aduana.- Es la persona natural o juridica, cuya licencia es
autorizada por el Director (SENAE), es la personas encargada en gestionar
y por cuenta propia el despacho de las mercaderias, en calidad de fedatatio
aduanero los datos se transmiten directamente como responsable.

C

Calidad: Nivel en el que un conjunto de caracteristicas esenciales cumple

con los requisitos.

Calidad total.- excelencia que mueve a establecer bien todos las

responsabilidades en la empresa; implica a todo el personal de la empresa.

M

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad de

cumplir los requisitos.
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\Y
Valor Agregado: Actividades que aportan valor en la generacién del

producto o servicio.

2.4. |DEA A DEFENDER.

La identificacién de los procesos aduaneros de Importacion y Exportacién en
la Agencia de Aduanas Ing. Nora Gonzéalez permitira realizar un manual de
mejoramiento continuo para optimizar los recursos empresariales.

2.5. VARIABLES.

2.5.1.VARIABLE INDEPENDIENTE.

Mejoramiento continuo.

2.5.2.VARIABLE DEPENDIENTE

Los procesos aduaneros de importacion y exportacion en la agencia de

aduanas Nora Gonzalez.
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CAPITULO Il METODOLOGIA.

3.1. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

3.1.1.CUALITATIVA

Para la realizacibn de este trabajo se hizo uso de la modalidad de
investigacion cualitativa, ya que se realiz6 busquedas de las diferentes
cualidades y caracteristicas de conducta sobre los comportamientos del
personal de la agencia de aduanas Nora Gonzalez y asi de igual manera
conocer las necesidades y preferencias que tienen. Permitiendo comprender
y conocer el procedimiento de las variables en este estudio, de esta manera

establecer el mejoramiento continuo de los procesos.

3.1.2.CUANTITATIVA

De igual manera tomamos en cuenta la modalidad de investigacion
Cuantitativa ya que esta permitio almacenar y analizar datos de las variables
en este estudio, para ejecutar las diferentes observaciones al momento de
realizar las conclusiones y recomendaciones en beneficio a los procesos de

importacion y exportacion en la agencia de aduanas Nora Gonzalez

3.2. TIPO DE INVESTIGACION.

Para el desarrollo del presente estudio, se consideré necesario hacer uso de

las investigaciones.

3.2.1.INVESTIGACION APLICADA:

“‘Es aquella que utilizando los hallazgos de la investigacion pura, busca
mejorar la sociedad, resolviendo sus problemas con un caracter utilitario y
un propésito inmediato. Es decir, su proposito o finalidad es mejorar un

proceso, un producto o solucionar problemas reales”. (Posso, 2009)

Mejora de la calidad de las empresas este estudio se basara

fundamentalmente en la investigacion aplicada ya que el propésito de este
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estudio es mejorar los diferentes problemas en los procesos de importacion

y exportacion de la agencia de aduanas Nora Gonzalez

3.2.2.INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA:

Es aquella investigacion empleada para recoger y analizar informacion
secundaria contenida en diversas fuentes bibliogréficas, apoyando en las

consultas, analisis y critica de documentos.

Estas investigaciones pueden realizarse en forma independiente o como
parte constitutiva de otro tipo de investigaciones teniendo su aplicacion mas

latente en &reas como la filosofia, l6gica, historia, literatura, entre otros.

Este tipo de investigacion dentro del estudio a la agencia de aduanas se
puede ayudar para poder tener una referencia de los diferentes tramites que
se han ido realizando cada afio, si han incrementado o han disminuido en
cantidad en referencia con afios anteriores cuantos clientes de la agencia se
han ido, y realizar un andlisis del porque la disminucién de los diferentes
tramites tanto de las importaciones como de las exportaciones en la agencia
de aduanas. Coddigo de la produccion, ley de agencias de aduanas, el

sistema ecuapass.

3.2.3.INVESTIGACION DESCRIPTIVA

Manifiesta el objeto, fendbmeno o0 problema motivo de estudio, son
investigaciones o estudios que buscan especificar y/o particularizar las
propiedades importantes de personas grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno que sea sometido a andlisis. Este tipo de investigacion es muy
importante dentro del estudio a realizarse ya que tienen el objetivo de ir

definiendo las diferentes posesiones que tiene la agencia de aduanas.
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3.3. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION.

3.3.1.POBLACION

La poblacion permitira para la realizacion de este estudio son todas las
personas que se encuentran involucradas en la agencias de aduanas Nora

Gonzélez

¢ Agente de aduanas Ing. Nora Gonzélez
e Clientes Internos y Externos de la Agencia de Aduana Nora Gonzélez

en la ciudad de Tulcan.

CUADRO 4 CLIENTES INTERNOS

Ejecutiva de cuentas

Digitadores

Auxiliar de Agente de aduanas
Secretaria

Auxiliares de Comercio Exterior
Chofer mensajero

RPIRPIWIFININIDN

Fuente: Investigacion De Campo
Elaborado Por: Gabriela Cadena

CUADRO 5 CLIENTES EXTERNOS

Dimabru Impor / Export
Santa Priscila Export.
Agroparaiso Export.
Danayma Export.
Pantoja Pantoja Pedro Export.
Hernandez Hernandez Omar Export.
Representaciones Garsa. Import.
Representaciones Aryan Import.
Confiteca. Import.
Milepro. Import.
Mafrico. Import.
Andicalzado Import.
Creaciones Juventus Import.

Fuente: Investigacion De Campo
Elaborado Por: Gabriela Cadena



3.4. OPERZACIONALIZACION DE VARIABLES
CUADRO 6 OPERACIONALIZACION

IDEA A DEFENDER La identificacion de los procesos aduaneros de Importacion y Exportacion en la Agencia de Aduanas Ing. Nora Gonzalez permitira
realizar un manual de mejoramiento continuo para optimizar los recursos empresariales.

VARIABLES INDICES INDICADORES ITEMS TECNICA INSTRUMENTO INFORMANTE
&
o OBSERVACION FICHA AGENTE DE
s e RESPONSABILIDAD | Existe evidencia y compromiso por parte de la direcciéon en ADUANA
§ DE LA DIRECCION cuanto a la mejora continua de procesos y procedimientos
x .
w CAPACITACION
z DIRECTIVA
Q
)
<
&
[¢) .
a ¢ RESPONSABILIDAD Las responsabilidades y autoridades estan definidas dentro OBSERVACION FICHA AGENTE DE
= AUTORIDAD Y del iz ADUANA
o . e la organizacion.
a COMUNICACION
3
o
2
g Existe un representante que haga reemplazo a la direccion
a en caso de ser ausente
; * REPRESENTANTE DE BSERVACION FICHA AGENTE DE
Q LA DIRECCION Existe un sistema de comunicacién interno apropiado y OBS clo ¢ G
e o ADUANA
5 eficiente
£
a Las oportunidades de mejora son analizadas y evaluadas
Existe un andlisis de auditoria en cada uno de los procesos
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PROCESOS ADUANEROS DE IMPORTACION Y EXPORTACION EN LA AGENCIA DH

ADUANAS

CAPACIDAD
TECNOLOGICAY
FINANCIERA

Existe un adecuado seguimiento de los servicios

CONTROL DE LOS - : OBSERVACION FICHA
EQUIPOS DE financieros
SEGUIMIENTO o . .
La institucion cuenta con equipos para realizar
seguimiento de sus servicios.
Existe una infraestructura apropiada para la
prestacion del servicio
Las éareas de trabajo cuentan con un espacio
e INFRAESTRUCTURA considerable y comodo para el socio y cliente OBSERVACION FICHA

Posee tecnologia apropiada y suficiente para la
prestacion del servicio

Existen servicios de apoyo tales como trasporte,
comunicacion o sistemas de informacion
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TALENTO

HUMANO

El personal encargado de los procesos tiene un
conocimiento claro de cada uno de ellos

El personal posee habilidades y destrezas para

OBSERVACION FICHA AGENTE DE
llevar acabo los procesos ADUANA
Existen capacitaciones periddicas para el personal
Se determina la competencia necesaria para el
personal
e RECURSOS Se concientiza al personal de la importancia del
HUMANOS cumplimiento de las actividades
encaminadas al cumplimiento de los objetivos de
calidad
Existe comunicacion verbal y apropiada entre
compafieros de trabajo .
OBSERVACION FICHA AGENTE DE
Existe apoyo y confianza por parte de los ADUANA
comparieros de trabajo
e AMBIENTE DE Se aplican principios y valores morales en el
TRABAJO desempefio de actividades
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INSTRUMEN

VARIABLES INDICES INDICADORES ITEMS TECNICA T0 INFORMANTE
¢ Dispone la empresa un manual de procesos que OBSERVACION FICHA Aigﬁ;‘f\lEE
CODIFICADOS estos temporalmente codificados?
; . AGENTE DE
MANUALES PUBLICADOS ¢Los manuales de procesos que poseen en la ) OBSERVACION FICHA ADUANA
empresa esta probablemente publicados de algin
modo?
[%2]
8 AGENTE DE
@ . .
o) CONTROLADOS ¢Existen controles dg Ips documentqs en donde OBSERVACION FICHA ADUANA
le) se pueden acceder facilmente a las ultimas
& versiones?
L
5 AGENTE DE
o . . N BSERVACION FICHA
2 ESTRATEGICOS ¢ Tiene un mapa de procesos donde se visualice OBS clo c ADUANA
5 los tipos de procesos?
Q
8]
S OPERATIVOS . o . AGENTE DE
= ¢ Tiene un mapa de procesos donde se visualice OBSERVACION FICHA ADUANA
| los procesos operativos?
> MAPA DE
% PROCESOS
o
= ;Dispone la organizacion un mapa y el . FICHA AGENTE DE
APOYO ¢
desarrollo de los procesos de apoyo? OBSERVACION ADUANA
PROCESOS INVENTARIO ¢ Tiene inventarios codificados y de procesos? OBSERVACION FICHA Aigll\lJEIE\IEE
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;Se evidencia efectividad de los procesos a

OBSERVACION

FICHA

AGENTE DE

actividades de la empresa de menor magnitud?

* INDICADORES través de la medicion de procesos? ADUANA
L . . . . AGENTE DE
INSTRUCTIVOS e INSTRUCTIVOS ¢Dispone usted de instructivo de manejo de OBSERVACION FICHA ADUANA

Fuente: Investigacién De Campo Agencia De Aduana/ Normas Iso

Elaborado: Gabriela Cadena
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3.5. PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

El método que se ha utilizado para este objeto de estudio es el método
cientifico, ya que se ha hecho uso de diferentes procesos que han sido de
mucha importancia y necesidad, que han ayudado a desarrollar la situacién
por la que atraviesan los fendbmenos en estudio, estas técnicas cientificas,
también permitieron llegar a determinar los problemas por los que se
atraviesa los procesos Aduaneros de importacion y exportacion en la
Agencia de Aduanas Yy de igual manera de esta forma ayudo a dar las
posibles soluciones las cuales estuvieron orientadas a mejorar la calidad de
la Agencia de Aduanas y todos los que estén implicados de una forma

directa o indirecta con la misma”

Se ha querido la utilizacion del método inductivo deductivo, este método
cientifico ha contemplado conseguir conclusiones generales a partir de lo
particular mediante la observacion, y la busqueda de los hechos en el lugar
donde se desarrollan, la clasificacion de esta informacion permitio derivar

una hipétesis, la cual lleve a plantear una solucién al problema expuesto

Las técnicas a utilizar son la observacion, mediante la cual se pudo conocer
las diferentes actitudes aptitudes destrezas de los diferentes empleados,
directivos y clientes en la Agencia de Aduanas.

También con la observacion se pudo conocer los diferentes problemas al
realizar los diferentes tramites tanto de importacién como de exportacion en

la Agencia de Aduanas.

También utilizaremos la técnica de la entrevista, de la cual se logré obtener
informacion, esta técnica se la cumplié con las personas envueltas con la
Agencia de Aduanas, quienes accedieron a brindar toda la informacién

requerida para el analisis
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3.6. PROCESAMIENTO, ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS

3.6.1 ANALISIS SITUACIONAL INTERNO

3.6.1.1 Factores Politico Y Legal

Cédigo Organico de la Producciéon, Comercio e Inversiones, en lo que
respecta a los “derechos y deberes del agente de aduana” sefiala que:
“los agentes de aduana tienen derecho a que se les reconozca su calidad

de tal a nivel nacional.

El principal deber del agente de aduanas es cumplir este cédigo, sus
reglamentos y las disposiciones dictadas por el Servicio Nacional de
Aduanas del Ecuador y asesorar en el cumplimiento de las mismas a

quienes contraten sus servicios.

El otorgamiento de la licencia de los agentes de aduana, sus derechos,
obligaciones y las regulaciones de sus actividades, se determinaran en el
Reglamento de este Cédigo y las disposiciones que dicte para el efecto el
Servicio Nacional de Aduana del Ecuador” (COPCI,2013 P 40)

> Nombre AGENCIA DE ADUANAS NORA GONZALEZ

» Numero de Empleados: 11 empleados

3.6.2. PERFIL DE CAPACIDAD INTERNA

La agencia de Aduanas Nora Gonzalez es una sociedad con un capital de
71000 SETENTA Y UN MIL DOLARES como agente y representante es la
Ing. Nora Gonzélez.

La agencia de aduanas se establecié hace 7 afios con la finalidad de brindar
el servicio de realizar los diferentes procesos de Importaciones y
Exportaciones en la ciudad de Tulcan.

La empresa no cuenta con una filosofia de organizacibn cooperacion,

tampoco con planes estratégicos que ayuden al accionar de la empresa.

Asi mismo tampoco cuenta con una estructura organizacional, por lo g no
cuenta con manuales de mejora continua en donde se defina las

responsabilidades, cargos y acciones y funciones del personal.
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3.6.3 UBICACION DE LA AGENCIA DE ADUANAS.

GRAFICA 1 CROQUIS AGENCIA DE ADUANAS.

Mercado de
Sepia

encia
AgNora G

Fuente: Investigacion De Campo Agencia De Aduanas Nora Gonzalez
Elaborado Por: Gabriela Cadena

La provincia del Carchi por su posicién geogréfica dentro del Ecuador es
privilegiada, ya que este se convierte en una en una zona donde confluyen
mercaderias tanto destinadas a la exportacion como a la importacion, Tulcan
entonces se convierte en la puerta de entrada de mercancias, personas y
medios de transporte para Colombia, a su vez es la puerta de salida

Ecuador, con destino a Colombia.

Tulcan por ser Distrito aduanero se convierte en puerto seco, lo que ha
permitido que la actividad econdémica se desarrolle en el servicio de
Comercio exterior para las empresas de origen ecuatoriano como de origen

colombiano.

Los servicios de tramitacibn de comercio exterior tanto en importaciones
como en exportaciones es ahora una actividad econdémica de gran
importancia siendo uno de los sectores que mayor crecimiento ha

experimentado en los ultimos 10 afios.
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3.6.4. ANALISIS INTERNO DE LA AGENCIA DE ADUANAS NORA GONZALEZ.

CUADRO 7 CAPACIDAD DIRECTIVA

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION ESTANDAR

PONDERACION

OBSERVACION

Existe algun tipo de compromiso por parte de | Debe existir una
1| ladireccion o gerente en cuanto a la mejora |evidenciay
continua de procesos compromiso por
parte de la
direccion en
cuanto a mejora

2

3

4

No existe evidencia y compromiso
por parte de la direccién en cuanto a
la mejora continua

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

2 | Las responsabilidades y autoridades estan
definidas dentro de la organizacion No tiene definidas
las

responsabilidades

El agente de aduana es la persona
irremplazable pero se puede
designar sus obligaciones a las
personas que trabajan

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

3 | Existe un representante que haga reemplazo a
la direccién en caso de ser ausente No tiene definidas
las

responsabilidades

El agente de aduana es la persona
irremplazable pero se puede
designar sus obligaciones a las
personas que trabajan
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4 | Existe un sistema de comunicacién interno
apropiado y eficiente

Debe existir un
sistema de
comunicacion

No existe un sistema de
comunicacion

5 | Las oportunidades de mejora son analizadas y
evaluadas

Debe de analizar
las oportunidades
de mejora

No se analiza las oportunidades de
mejora

6 | Existe un analisis de auditoria en cada uno de
los procesos

Debe existir un
andlisis de
auditoria en cada
uno de los
procesos

No existe un analisis de auditoria en
cada uno de los procesos

Anéalisis:

La direccion de la Agencia de Aduanas no ha examinado a la mejora continua, como una alternativa para

solucionar los diferentes problemas, no existe un sistema de comunicacion y analizar las oportunidades para la

mejora, otro problema es la no existencia de un andlisis de auditoria en cada uno de los procesos.

CUADRO 8 CAPACIDAD TECNOLOGICA Y FINANCIERA.

CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO

OBSERVACION

1| Existe un adecuado seguimiento de los
servicios financieros

debe existir

seguimiento de los

servicios financieros

la agencia de aduanas no tiene un
adecuado seguimiento de los
servicios financieros
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La institucién cuenta con equipos para
realizar seguimiento de sus servicios

No aplica

No aplica

INFRAESTRUCTURA

Existe una infraestructura apropiada para la
prestacién del servicio

debe existir una
infraestructura
adecuada para la
prestaciéon de
servicios

la actual infraestructura donde se
presta los servicios en la agencia
de aduanas, no es adecuada, las
areas de trabajo no estan
adecuadamente repartidas por
departamentos

Las areas de trabajo cuentan con un espacio
considerable y comodo para el socio y cliente

Dentro de las areas
de trabajo debe tener
espacios comodos

Las areas de trabajo no son
considerables ni comodas la para
los socios o clientes

Posee tecnologia apropiada y suficiente para
la prestacion del servicio

Debe existir
tecnologia apropiada

La agencia de aduanas tiene
tecnologia apropiada por lo que el
sistema de la SENAE lo requiere,
pero debe de incrementar
tecnoldégicamente su servicio

Existen servicios de apoyo tales como
trasporte, comunicacion o sistemas de
informacion

debe existir servicios
de apoyo

dentro de la agencia de aduanas
no existe un adecuado servicio de
apoyo o sistemas de informacion,
el personal no comunica adecuada
y oportunamente algin mensaje
para los clientes
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Analisis:

El problema de la agencia de aduanas radica en la falta de una cultura de planificacién inversion en innovacion,

existen equipos de oficina que deben ser renovados y la seguridad informatica es baja.

No se ha aprovechado la tecnologia de punta existente en el e mercado, ni se ha desarrollado una propia, para

mejorar la capacidad de procesamiento de todos los procesos y documentos

CUADRO 9 TALENTO HUMANO.

RECURSOS HUMANOS

OBSERVACION

destrezas para
llevar a cabo los
procesos

1| El personal encargado de los procesos tiene | debe existir no existe funciones designadas para
un conocimiento claro de cada uno de ellos | personal cada persona,
encargado de los
procesos
2 | El personal posee habilidades y destrezas Debe existir las personas que trabajan en la
para llevar acabo los procesos personal con agencia de aduanas cumplen sus
habilidades y funciones de manera rutinaria por lo

gue han desarrollado sus destrezas y
habilidades de manera empirica

3 | Existen capacitaciones periddicas para el
personal

Debe de existir
capacitaciones
periddicas

No existen capacitaciones periédicas
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Se determina la competencia necesaria para | No aplica No aplica
el personal
Se concientiza al personal de la importancia |debe darse No se concientiza al personal de la

del cumplimiento de las actividades
encaminadas al cumplimiento de los
objetivos de calidad

importancia al
cumplimiento de
los objetivos de
calidad

importancia del cumplimiento de las
actividades encaminadas al
desempefio de los objetivos de la
calidad

AMBIENTE DE TRABAJO

Existe comunicacion verbal y apropiada entre
comparieros de trabajo

debe existir
comunicacion
adecuada con
los compafieros

debe existir mayor compafierismo y
comunicacion con los compafieros
gue trabajan dentro de la agencia de
aduanas

de trabajo
Existe apoyo y confianza por parte de los Debe existir la confianza y apoyo que se
comparieros de trabajo confianza y experimenta dentro de la agencia de
compaferismo aduanas no es en un grado
en la agencia de satisfactorio.
aduanas.
Se aplican principios y valores morales en el | Debe de dentro de la agencia de aduanas falta
desempefio de actividades aplicarse mayor compromiso de practica de
principios y valores

valores morales
en el desempefio

de actividades
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Analisis:

Existe sobrecarga de responsabilidades, y no existes funciones especificas designadas especialmente el
departamentos de importaciones y exportaciones, de igual manera las personas que realizan los procesos de
importaciones y exportaciones han desarrollado sus habilidades para la realizacion de los tramites de manera

empirica, las considerables quejas por parte de los clientes es evidencia de la falta de calidad en el servicio

No existe capacitaciones periédicas para las personas que trabajan en la agencia de aduanas, no existe incentivos

por parte de la gerencia para los empleados sean estos incentivos econémicos o incentivos emocionales.

No se concientiza al personal de la importancia del cumplimiento de las actividades.

CUADRO 10 SATISFACCION CON EL CLIENTE.

ENFOQUE AL CLIENTE 1 2 3 4 5 OBSERVACION
1| La infraestructura es atractiva y adecuada para la | La infraestructura La infraestructura no es
atencion al cliente debe ser adecuada para la atencion al
adecuada para la X cliente, de igual manera no es
atencion al adecuada para la realizacion de
cliente los diferentes tramites.

2 | Existe agilidad en el proceso de atencién Debe haber No existe agilidad en el proceso
agilidad en el de atencion, ya que todas la
proceso de personas hacen todos los
atencion X trabajos no existe funciones

especificas para cada uno de los
empleados
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REQUISITOS DEL SERVICIO Y COMUNICACION CON EL CLIENTE

4

Para el desarrollo de un nuevo servicio se toma
en cuenta las exigencias de los clientes

Debe tomarse en
cuenta las
exigencias de los
clientes

no se hace una encuesta o
entrevista a los clientes sobre las
necesidades que requieren sobre
el servicio que presta la agencia
de adunas

Cada servicio cuenta con un registro o evaluacion
de la satisfaccién que éste proporciona

Debe tener un
registro o
evaluacion de la
satisfaccion

No existe un registro o evaluacion
de la satisfacciéon que tiene el
cliente, dentro de la agencia de
aduanas

Cada prestacion cuenta con un plan de difusion
eficaz y veridico sobre los beneficios que este
aporta

Debe tener un
plan de difusion
eficaz

No existe un plan de difusién
eficaz sobre los beneficios que
aporta la agencia de aduanas.

PRESTACION DEL SERVICIO

Cada uno de los procesos sigue un plan de

Debe tener un

No existe un plan de cumplimiento

mismo

capacitacion

cumplimiento anual o periddico plan de anual, del cumplimiento de los
cumplimiento procesos dentro de la agencia de
anual aduanas

En cada uno de los prestaciones el funcionario |debe tener la Son pocas e ilimitadas las

encargado tiene la adecuada capacitacion del adecuada capacitaciones que tiene el

personal dentro de la agencia de
aduanas

En cada area de trabajo se cuenta con objetivos
de calidad en el servicio

Debe tomarse en
cuenta los
objetivos de
calidad

en el area de trabajo no se toma
en cuenta los objetivos de calidad,
ya que la agencia de aduanas no
cuenta con objetivos
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10

Para la adecuada aplicacién de procesos de la
agencia de aduanas se dispone de recursos
tecnolégicos eficaces

Debe tenery
disponer de
recursos
tecnoldgicos
eficaces

la agencia de aduanas cuenta con
recursos tecnoldgicos
sofisticados, ya que el sistema de
la Senae (Ecuapass) asi lo
requiere

PROPIEDAD DEL CLIENTE

11

La base de datos de los clientes maneja
niveles de seguridad

La base de datos
de los socios
debe de ser
manejada niveles
de seguridad

La base de datos de los clientes
de la agencia de aduanas no
maneja niveles de seguridad

SATISFACCION AL CLIENTE

12

Se aplica métodos de recoleccion de datos
hacia los clientes

Debe aplicar
métodos de
recoleccion de
datos hacia los

No se aplica métodos de
recoleccion de datos hacia los
clientes

clientes
13 | Que ciclo en el afio aplican métodos de Debe aplicar No se aplica métodos de
recolecciéon de datos métodos de recoleccion de datos

recolecciéon de
datos

35




14

Posee la agencia de aduanas requisitos base
para medir la satisfaccion de sus socios
clientes

Debe tener un
requisito base
para medir la
satisfaccion de los
clientes

NoO posee un requisito base para
medir la satisfaccion de los clientes

MEJORA CONTINUA

15 | Existe un plan de mejora continua Debe existir un No existe un plan de mejora
plan de mejora continua
continua
16 | Existe una politica de calidad para la agencia |Debe existir una No existe una politica de calidad en
politica de calidad cada area de agencia
parala agencia
17 | Se conoce de objetivos de calidad que Debe existir No se existe objetivos de calidad
permitan mejorar continuamente objetivos de
calidad
18 | Se aplican medidas de correccién para las Debe tener No se aplican medida de correccion
anomalias que se presenten en el producto o | medidas de para las anomalias

servicio

correccion para
las anomalias
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MEDICION Y MEJORA

19 | La agencia cuenta con una adecuada
planificacion de sus servicios

La agencia de
aduanas debe
tener una
adecuada
planificacion de
sus servicios

La agencia de aduanas no cuenta
con la adecuada planificacion de
sus servicios

20 | Posee un plan de mejora para cada uno de sus
procesos

Debe tener un
plan de
mejoras en
cada uno de
SUS procesos

No posee un plan de mejoras en
cada uno de sus procesos

21| Posee un plan de seguimiento para cada uno de
Sus proceso

Debe tener un
plan de
seguimiento
para cada uno
de sus
procesos

No posee un plan de seguimiento
para cada uno de sus procesos

Analisis:

e No existe un plan de cumplimiento anual, del cumplimiento de los procesos dentro de la agencia de aduanas

e Son pocas e ilimitadas las capacitaciones que tiene el personal dentro de la agencia de aduanas, en el area de trabajo no

se toma en cuenta los objetivos de calidad, ya que la agencia de aduanas no cuenta con objetivos. la agencia de aduanas

cuenta con recursos tecnoldgicos sofisticados, ya que el sistema de la Senae (Ecuapass) asi lo requiere.

e No existe un plan de mejoramiento continuo donde se recalque las politicas de calidad y los objetos que den

direccionamiento a la agencia de aduanas
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3.6.5 FODA.

3.6.5.1 Andlisis Foda.

Analizados los ambientes en su situaciébn externa y las caracteristicas
internas de la Agencia de Aduanas en Tulcan, se aplica a continuacion la
metodologia de estudio de la situacion competitiva, la misma permite
concretar y determinar: debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, y
a la vez, otorga una herramienta estratégica que relaciona los factores
internos con los externos, permitiendo el disefio de estrategias hacer

aplicadas en los procesos de exportacion e importacion.

A continuacion se resumen los factores en funcién de los parrafos anteriores

de este capitulo.

3.6.5.2. Declaracion De Factores.
3.6.5.2.1. Fortalezas.

F1: Conexién fuerte con empresas Agencias de Aduana que brinda servicio

vinculado.

F2: Personal con experiencia en procesos de exportacion e importacion.
F3: Experiencia en el mercado de influencia.

3.6.5.2.2. Oportunidades.

O1: La libre exportacion e importacion de mercaderias en los paises

miembros de la CAN.

O2: El cambio de gobierno en Colombia y la continuidad de apoyo a la

exportador colombiano, incrementaran el comercio internacional.

O3: Liberacion de ciertos aranceles a productos tanto de Colombia como de

Perd.

O4: El mercado de comercio exterior colombiano, es mercado en

crecimiento.
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O5: Las exigencias de cumplimiento de los proveedores y sobre todo las
sanciones limitan al sector informal de procesos de exportacion e

importacion a expandirse.

0O6: Los tramites de aduana y fisco cada vez son mas simples de resolver.

3.6.6. ANALISIS MERCADO — SERVICIO
3.6.6.1. Perfil Del Cliente Externo

Debilidades.

D1: ElI personal no brinda asesoramiento en otros servicios

complementarios.

D2: La Agencia no cuenta con acciones estratégicas para mejoramiento de

procesos.

D3: Deficiente nexos con organismos que rigen la actividad de exportar e

importar en el exterior.

D4: Bajo nivel de innovacion de la Agencia

D6: La Agencia de Aduana en Tulcan no cuenta con procesos compuestos.
3.6.6.2. Amenazas.

A1l: Baja participacion en el mercado.

A2: Obligatorio que la Agencia de Aduana cuente con personal profesional

en comercio exterior.

A3: La actualizacion de informacion calificard y habilitara a la Agencia de

Aduana con experiencia y que cuenten con servicios de comercio exterior.

A4: El contrabando aumenta al mismo ritmo que aumenta la actividad

comercial.

A5: Competencia con capacidad en procesos instalada alta, gran oferta de

servicios.
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A6: EIl desarrollo de tecnologia obliga a inversiones fuertes, procesos de

calidad

AT7: El Bajo poder econémico de la mayoria de Agencias de Aduanas en

Tulcan comparado con el de la competencia.

CAPITULO IV CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.
4.1 CONCLUSIONES.

e La Agencia de Aduanas se encuentra bajo la direccion de su
propietaria de quien se ha podido evidenciar no existe un plan de
mejoramiento que ayude al desarrollo empresarial y todo su negocio
se encierra en una cartera de clientes muy pequefa.

e La agencia de aduana se maneja solo bajo un direccionamiento que
se ajusta al cumplimiento de la normativa aduanera; sin embargo es
necesario se establezcan politicas, procesos Yy objetivos de su
empresa que avizoren el cumplimiento de metas a corto mediano y

largo plazo.

e La falta de un direccionamiento en la agencia de aduanas Nora
Gonzélez hace que las actividades dentro de los procesos se las
haga sin un lineamiento sistematico estandarizado, actualmente se lo
efectia solo por propia iniciativa de sus empleados, es decir la

empresa carece de procedimientos plenamente establecidos.

e La agencia de aduanas al ser una empresa con un liderazgo centrado
en una sola persona no se ha preocupado de implementar un
sistema de calidad, situacion que no ha permitido desarrollar una

cultura integral de calidad en su organizacion.

e La satisfaccion del cliente no es medida, ni se le da interés a los
requerimientos que este necesita consecuentemente son repetitivas

las quejas de los clientes
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En la agencia de aduanas no se puede apreciar un trabajo en equipo
debido a la falta de organizacion, direccionamiento y liderazgo por
parte de su propietaria y de sus empleados, al no existir una cultura

definida que se enfoque al mejoramiento continuo

La falta de incentivos ya sean econdémicos 0 reconocimiento
emocional por parte de la direccion hace que los empleados, no
rindan de la manera mas eficiente en sus actividades, Yy esto
ocasiona que se carguen de stress y la atencion al cliente no sea la

adecuada

Es importante destacar que para el mejoramiento de los procesos se
manejé tres herramientas que especialmente se orientan en la
mejora, formacién y eliminacién de actividades de los procesos,
proporcionando como efecto una mejora en los niveles de eficacia

en tiempos y costos de los mismos.

4.2 RECOMENDACIONES.

Es necesario poner en marcha la aplicacion del plan de mejoramiento
continuo dentro de la Agencia de Aduanas Nora Gonzalez, para lo
cual se debera agregar en los programas de capacitacion del
personal de la agencia de aduanas Nora Gonzalez, ya que de esta
manera se desarrollara competencias y consecuentemente mejorar la

atencion al cliente.

Plantear un plan estratégico que constituya un acercamiento de la

empresa al mediano plazo con objetivos, metas y estrategias

El plan de mejoramiento ser4d  para optimizar los procesos
reduciendo costos y tiempos que beneficien al cliente, al empleado y

la agencia.
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El manual de procedimientos seria una herramienta muy sustancial
que reconocera los diferentes errores y al mismo tiempo un
documento indispensable para el perfeccionamiento y el crecimiento
de las personas que tienen a cargo el departamento de importacién y
exportacion ya que permitirda mostrar desde la recepciéon de la
documentacion hasta el despacho de la mercaderia y de igual manera

la atencion al cliente
El plan de mejoramiento continuo para la agencia Nora Gonzélez, se

fundamentara, o utilizara como referencia a las mejores practicas

para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad.
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CAPITULO V PROPUESTA.

5.1 TITULO: MANUAL DE MEJORAMIENTO CONTINUO DE
PROCESOS DE IMPORTACIONES Y EXPORTACIONES
AGENCIA DE ADUANAS NORA GONZALEZ.

5.2 JUSTIFICACION.

Es significativo marcar que los diferentes manuales de procesos son el pilar
del sistema de calidad y el mejoramiento continuo de la eficiencia, donde es
de vital importancia el cambio de actitud de todas las personas que laboran

en la empresa.

Este Manual, es una herramienta que permitira a la Agencia de Aduanas
Nora Gonzalez de la ciudad de Tulcén, constituir una serie de operaciones
orientadas a acelerar el compromiso y responsabilidad dentro de la empresa
tanto en lo administrativo, mejorar la calidad en el servicio y satisfaccion del

cliente

Es importante sefialar que los manuales de procedimientos son la base del
sistema de calidad y el mejoramiento continuo de la eficiencia, donde es de
vital importancia el cambio de actitud de todas las personas que laboran en
la empresa. Este Manual, es una herramienta que permitira a la Agencia
integrar una serie de acciones encaminadas a agilizar los procesos
administrativo y mejorar la calidad del servicio, comprometiéndose con

lablsqueda de alternativas que mejoren la satisfaccion del cliente.

5.3 OBJETIVOS.

5.3.1 OBJETIVO GENERAL
Elaborar un manual de mejoramiento continuo de procesos para la agencia

de aduanas Nora Gonzalez de la ciudad de Tulcan, para fortalece y

solidifica la estructura de la agencia de aduanas.
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5.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Realizar un diagndéstico situacional (Causa — Efecto)

e Elaborar el desarrollo estratégico de la agencia de aduanas Nora

Gonzélez

e Desarrollar el manual de procesos de importacion y exportacioén en la

agencia de aduanas Nora Gonzalez

e Desarrollar un plan de capacitacion para mejorar los cumplimientos de

los empleados

5.4 DIAGNOSTICO SITUACIONAL.

GRAFICA 2 DIAGNOSTICO SITUACIONAL.

TALENTO HUMANO

POCA CAPACTACION

SOBRECARGA DETRABAJO

REDUCIDO RENDIMIENTOS

METODOS

MO EXISTE MANUALES DE
MEIORAMIENTO CONTINUC

FALTA DEPROCESOS

NO SE CUANTIFICA EL FALTADECULTURAY

DESEMPERO PLANIFICACION
FALTADE BAJA CALIDAD DE
RECONOCIMIENTO E INVERSIOMN EN
INCENTIVOS MEIORAS

MEDIDA FINANZAS

MO HAY DEFINICION
DE LOqPROCESOS

REDUCIDO SOSTEMA
DE CONTROL

GESTION

<

FALTA DEMANUAL DE PROCESOS PARAEL
MEIORAMIENTO CONTINUG DE
IMPORTACIONES Y EXPORTACIONES EN LA
AGENCIA DE ADUANAS NORA GONZALEZ DE
LA CIUDAD DE TULCAN

BAJA EFICIENCIAY EFECTIVIDAD EN EL
CUMPLIMIENTO DE LOS5 PROCESOS

Fuente: observacion de campo

Elaborado por: Gabriela cadena

La falta de un plan de mejoramiento continuo de importaciones y
exportaciones en la agencia de aduanas Nora Gonzalez, ha hecho que
exista un sin niamero de cuellos de botella dentro de la empresa, tanto en los

procesos de importacion y exportacion como en el servicio y atencion al

cliente.
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5.5. FILOSOFIA ESTRATEGICA EMPRESARIAL.
5.5.1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA.

La empresa inicialmente brinda sus servicios de comercio exterior hace 15
aflos aproximadamente, siendo una empresa pequefia y con una némina
inicial de 3 personas, la empresa desde su inicio centro sus actividades
realizando los trdmites de importacion y exportacion con la colaboracion

del Sr. Javier Enriquez como agente de aduana,

En el afio 2005, comienzan a trabajar con la firma como agente del Lcdo.
Miguel Yépez realizando de igual manera tramites de importacion y

exportacion.

En el afio 2007 la Ing. Nora Gonzélez, adquiere la credencial como agente
de aduana brindando el servicio de una manera independiente, adquiriendo

una cartera de clientes pequefa.

La agencia de aduanas brinda un servicio de una forma empirica, por parte
de sus empleados Yy siempre contando con la fidelidad de los clientes que se
ha tenido desde afios atras, la agencia de aduanas se ubica actualmente en

la Av. Coral y Paraguay esquina.

Para este nuevo siglo la empresa ha adquirido gran fortaleza y posee
relaciones comerciales importantes con reconocidas empresas brindando su
servicio relaciones que le han permitido adaptar a los nuevos cambios que

se avecinan.
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5.5.2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL AGENCIA DE ADUANAS.
GRAFICA 3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.

|
DEPARTAMENTO FINANCIERO

GERENCIA GENERAL
SECRETARIA
AUXILIAR DE
AGENTE DE
DEPARTAMENTO DE AUXILIAR
DIGITACION CONTABLE
IMPORTACION EXPORTACION
| |
DIGITADOR DIGITADOR
AYUDANTE AYUDANTE

Fuente: Propuesta De Organigrama Estructural

Elaborado Por: Gabriela Cadena
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El agente de aduanas se encargara de la administracion total de la empresa,
desde el inicio de las actividades de la empresa, de igual manera sera la

persona encargada en el reclutamiento del nuevo personal

e Auxiliar de agente de aduanas: se encargara en representar al agente de
aduanas principalmente a lo que se refiere a reuniones, aforos fisicos,
soluciones de inconvenientes o errores involuntarios por parte de los
digitadores.

e Secretaria se encargara de la recepcion de los documentos y buena
atencion al cliente

e Departamento de contabilidad estard encargado en llevar la contabilidad
general de la empresa débitos por las liquidaciones de cada uno de los
tramites en el caso que sea necesario, de igual manera llevara el registro
de cuentas por cobrar, pagar, también se encargara en entregar a la

oficina de los suministros que se necesite

5.5.3. MISION.
‘La agencia de Aduanas Nora Gonzalez, es una empresa reconocida a nivel

local, nacional e internacional en servicios de comercio exterior, tiene como
mision brindar servicio de calidad y por cumplir con las expectativas de sus
clientes fundamentadas en una cultura de excelencia en el servicio,

eficiencia operativa con sentido de responsabilidad absoluta empresarial”.

5.5.4. VISION.
“La agencia de aduanas Nora Gonzéalez tiene como vision el cumplir con la

obligacion de satisfacer las expectativas de sus clientes mediante el
desempefio de su excelente equipo humano, convirtiéndose en la mejor

empresa en la ciudad de Tulcan”
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5.5.5. PRINCIPIOS.

e Excelencia personal: trabajar productivamente con un servicio de

calidad, innovacion, precision, compromiso y entusiasmo.

e Bienestar laboral: interés y compromiso con su equipo humano de

trabajo.
e Integridad: obrar siempre con el criterio justo, ser transparentes e

integros, leales a los principios éticos para cumplir con nuestros

clientes.

5.5.6. VALORES.

e Mejora continua: trabajo permanente en un servicio de calidad.

e Trabajo en equipo: trabajar conjuntamente para alcanzar la meta

propuesta ser lideres en el servicio.

e Satisfaccion al cliente: superar sus expectativas.

e Respeto: en las relaciones internas y externas con la confirmaciéon y

aprobacion reciproca.

e Compromiso: proporcionar un servicio de calidad a nuestros clientes

e Honestidad: transparencia en los servicios que ofrece al almacenera.
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5.5.7. ANALISIS FODA.
CUADRO 11 ANALISIS FODA.

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

v' Empresa firmemente
constituida
v" Fidelidad de los clientes

v Precios competitivos

AMENAZAS
Competencia de las diferentes
agencias de aduana locales
Incremento de contrabando
Variabilidad de politicas
estatales que afectan la
estabilidad de a la agencia de
aduanas
Tecnologia de punta costosa
Alto poder de negociacion de
los clientes

Gran dispersién de los clientes

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

v Falta de cooperacion de la
organizacion en la toma de
decisiones

v' La agencia se encuentra
sometida a la autoridad
Unica de su propietaria

v Carece de direccionamiento
estratégico.

v Falta de objetivos y politicas
claras

v Falta de control de los
procesos

v' Escaza comunicacion
interna

v Falta de capacitacion para
el personal

v" Falta de un sistema de

Incrementar la cartera de
clientes mediante un plan de
marketing

Crecimiento y fortalecimiento
empresarial

Especializacién en la
importacion y exportacion
Incremento de utilidades

Gran cantidad de proveedores

Buenas alianzas estratégicas
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D N N NN

v

calidad

Falta de trabajo en equipo
Falta de incentivos para el
personal

Empirismo y bajos salarios
Espacio fisico limitado
Impuntualidad del personal
Falta de procesos en todas
las areas

Limitada capacitacion

v Implementacion de un sistema

de gestion de calidad

Fuente: agencia de aduanas Nora Gonzalez

Elaborado: Gabriela cadena
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5.5.8. OPERATIVIZACION DEL FODA MATRIZ MEFI.
TABLA 1 OPERATIVIZACION FODA

1. Experiencia 'y 3 5% 1 0.05
liderazgo de la Agel

de Aduanas

2.» Cuenta con una 4 6% 2 0.13
completa infraestru

3.» Brinda servicio 3 5% 1 0.05
calidad .

4. *Utilizacion de 5 8% 2 0.16
tecnologia de punt

5.+ Cliente satisfech 3 5% 1 0.05
6. Trabajo garantiz 4 6% 2 0.13
7. Competitividad ¢ 3 5% 1 0.05
precios

8.+ Fidelidad de los 4 6% 2 0.13
clientes

Debilidades 0%

1.s falta de coopera 3 5% -1 -0.05

de la organizacion ¢

toma de decisiones

2¢ Carece de 4 6% -2 -0.13
direccionamiento

estratégico.

3e alta de control de 4 6% -2 -0.13
procesos

4+ Falta de capacita 5 8% -2 -0.16
5.e Estructura 4 6% -2 -0.13
organizativa deficie

6. Falta de coordin 4 6% -2 -0.13
departamental

7+ Falta de trabajo € 4 6% -2 -0.13
equipo

8.¢ Falta de un siste 4 6% -2 -0.13
calidad

TOTAL 61 100% -0.25

Fuente: Agencia De Aduanas Nora Gonzalez
Elaborado: Gabriela Cadena

El cuadro de la operativizacién de la matriz MEFI nos muestra un resultado
negativo, lo que significa que la Agencia Nora Gonzales tiene
potencialmente méas debilidades que fortalezas lo que implica un riesgo

relativo para la organizacion
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5.5.9 OPERATIVIZACION DEL FODA MATRIZ MAFE.

CUADRO 12 OPERATIVIZACION MATRIZ MAFE.

| MATRIZ MAFE

Area de andlisis: AGENCIA DE ADUANAS NORA GONZALEZ

Factores Externos

AMENAZAS OPORTUNIDADES
Al | Competencia de las diferentes agencias de aduana o1 i Incrementar la cartera de clientes
locales mediante un plan de marketing
A2 Incremento de contrabando 02 Crecimiento y fortalecimiento empresarial

Variabilidad de politicas estatales que afectan la Especializacién en la importacién y

= estabilidad de a la agencia de aduanas e exportacion

A4 Tecnologia de punta costosa 04 Incremento de utilidades

A5 Alto poder de negociacion de los clientes 05 Gran cantidad de proveedores

A6 Gran dispersion de los clientes 06 Buenas alianzas estratégicas
Cambios en la politica interna y externa

A7




DEBILIDADES

Estrategias (DA) de Supervivencia

Estrategias (DO) Intermediadas de

Reorientacién

Falta de cooperacion de la organizacion en la toma

mayor compromiso de la gerencia en la toma de

desarrollar estrategias para que la
organizacion tome mejores decisiones y la

D1 . D1A1 . . D101 - . -
de decisiones decisiones para contrarrestar la competencia cartera de clientes incremente mediante
un plan de marketing
La agencia se encuentra sometida a la autoridad establecer un plan de responsabilidades desde su desarrol_lar estrg}eglas para que la
D2 i o D2A1 Son ' : D202 gerencia amplié el crecimiento y
Unica de su propietaria propietaria, para evitar la competencia . .
fortalecimiento empresarial
establecer un plan estratégico que permita disminuir el establecer un plan estratégico
D3 Carece de direccionamiento estratégico. D3A2 P contrgban(zio P D303 especializado en las importaciones y
exportaciones
disefiar e implementar objetivos y politicas que se Imprentara obietivos v politicas claras para
D4 Falta de objetivos y politicas claras D4A6 | alinean al cumplimiento de las politicas estatales para | D402 P ] yp p
A -t ; desarrollar el crecimiento empresarial
el mantenimiento de la estabilidad de la agencia
incrementar control en los procesos para adaptarse a desarrollar estrategias para el control de
D5 Falta de control de los procesos D5A4 proc P P D503 los procesos especialmente en la
la nueva tecnologia de punta ) L -
importacién y exportacion
S incrementar la comunicacion interna para evitar la dgsarrollar estrategias de comunicacion
D6 Escaza comunicacion interna D6A6 ) i ) D602 interna para mejorar el crecimiento y
dispersion de los clientes . .
fortalecimiento empresarial
D7 Falta de un sistema de calidad D7A5 implementar un sistema dfe_ cal_ldad que se adapte a los D706 Implementar un S|s_tema de caIlQaq para
cambios de la politica interna y externa desarrollar las alianzas estratégicas
mayor compromiso del equipo de trabajo para evitar la establecer un plan de estrategias para
D8 Falta de trabajo en equipo D8A6 y prom " equip . jop D802 | desarrollar el involucramiento y la agencia
dispersion de los clientes i h
aumente su fortalecimiento empresarial
mayor compromiso de la gerencia incentivando al desarrollar estrategias de comunicacion
D9 Falta de incentivos para el personal D9A1l Y p 9 ) D902 interna para mejorar el crecimiento y
personal para contrarrestar la competencia - ]
fortalecimiento empresarial
establecer un plan de responsabilidades para que se desarrollar estrategias para que la
D10 Empirismo y bajos salarios D10A5 incremente la cartera de clientes y su poder de D1002 gerencia amplié el crecimiento y

negociacion

fortalecimiento empresarial
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D11 Espacio fisico limitado D11A1 D1103
FORTALEZAS Estrategias (FA) Defensivas Estrategias (FO) Ofensivas
Empresa legalmente constituida y cumple con sus Comprometer a las personas que corresponda el
F1 P 9 L M P F1A2 | control y funcionamiento de las diferentes agencias de | F101
obligaciones legales. .
aduana y evitar de una manera el contrabando

Establecer una estrategia competitiva que permita Implementar una estrategia que consolide

F2 Fidelidad de los clientes F2A1 | bloquear la competencia de las agencias de aduanas | F203 la fidelidad de IO.S cllentes_’espemallzan@
S : los procesos de importacién y exportacion
tomando en cuenta la fidelidad de los clientes :
en la agencia
establecer una estrategia competitiva que permita desarrollar estrategias y plan de marketing
. - bloquear la competencia de las agencias de aduanas .

E8 Precios competitivos F3A7 . iy . . ; F301 para el incremento de la cartera de

con un mejor servicio de calidad y mejores precios ' ) - -

) iy ) clientes mediante precios competitivos
cambiando las politicas internas y externas
Establecer un plan de atencion a los
F4 Ubicacién estratégica. F4A2 F402 clientes para el crecimiento y
fortalecimiento laboral

FuFuente: Investigacion de campo Agencia De Aduanas Nora Gonzélez
Elaborado: Gabriela Cadena

La matriz MEFI nos muestra como resultado que una de las grandes estrategias para que la agencia de aduanas Nora Gonzalez
se mantenga en una posicion estable dentro del mercado local, es disefiar e implementar un plan de mejoramiento continuo, de

esta manera se estaria dando vas veracidad de la calidad del servicio que se presta y asegurando la fidelidad de los clientes.

De igual manera se estaria comprometiendo a las personas que trabajan en esta empresa para el fortalecimiento empresarial
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5.5.10. MAPA ESTRATEGICO AGENCIA DE ADUANAS
GRAFICA 4 MAPA ESTRATEGICO

POLITICA DE CALIDAD Nuestra politica de calidad se manifiesta mediante nuestro firme
compromiso con los CLIENTES de satisfacer plenamente sus requerimientos y expectativas, para
ello garantizamos impulsar una cultura de calidad basada en los principios de honestidad,
liderazgo y desarrollo del recurso humano, solidaridad, compromiso de mejora y seguridad en

nuestras operaciones.

Aperturaruna nueva sucursal de |a
Fmpresa

Presupuestarrecursos economicos
destinados al mantenimiento e

incremento de clientes.

Disefarun Organigrama Funcional
con el direccionamientoycontrol
efectivode lasactiidadesdel

La agencia de Aduanas Nora Gonzélez, es una empresa reconocida a nivel local,

nacional e internacional en servicios de comercio exterior, tiene como misién
brindar servicio de calidad y por cumplir con las expectativas de sus clientes
fundamentadas en una cultura de excelencia en el servicio, eficiencia operativa
con sentido de responsabilidad absoluta empresarial.

Fuente: Investigacién de campo Agencia De Aduanas Nora Gonzélez
Elaborado Por: Gabriela Cadena
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5.5.11. PLAN DE MEJORAS
CUADRO 10 MATRIZ PLAN DE MEJORAS

los procesos

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION OBSERVADO ESTANDAR |ESTRATEGIA [RECURSOS [RESPONSABLES
La ADNG no tiene | La ADNG Elaborar un Recursos Responsables del
L - ) secuencia e debe tener una | mapa de humanos manual de
La secuencia e interaccion de procesos esta acorde con la - - ) . . .
1| . L ) interaccion de secuencia e procesos bien mejoramiento
satisfaccion del cliente . L i .
procesos interaccion de | definido continuo
procesos
No existe recursos | Debe tener Asignar un Recursos Responsables del
suficientes para recursos presupuesto humanos manual de
2 Existen recursos suficientes para apoyar la calidad de los apoyar a la calidad | suficientes para el mejoramiento
procesos para apoyar a | mantenimiento continuo
la calidad de los sistemas
de calidad
REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
No existe Debe tener Elaborar un Recursos Responsables del
declaraciones declaraciones | plan estratégico | humanos manual de
. . . . documentadas de | documentadas mejoramiento
Existen declaraciones documentadas de politicas y objetivos de - o .
3| politicas y de politicas y continuo
calidad _— M
objetivos de objetivos de
calidad calidad
No posee un Debe tener un | Implementar un | Recursos Responsables del
manual de calidad | manual de sistema de humanos manual de
para cada uno de |calidad para | calidad mejoramiento
4 | Poseen un manual de calidad para cada uno de los procesos los procesos cada uno de continuo
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CONTROL DE LA DOCUMENTACION

¢Se realiza un estudio por parte de la direccién para encaminar | No se realiza Debe Implementar Recursos Responsables del
al personal hacia el cumplimiento de requisitos del cliente, estudios por parte |realizarse sistema de humanos manual de
5 legales y reglamentarios? de la direccién estudios por | calidad mejoramiento
parte de la continuo
direccion
No existe un claro | Debe tener en | Se debe Recursos Responsables del
. _— entendimiento en | claro socializar y humanos manual de
Existe un claro entendimiento en cada uno de los procesos que . . . .
6 | deben seguirse hasta el cumplimiento de la cada uno de los entendimiento | capacitar al mejoramiento
actividad. procesos en cada uno de personal_ sobre continuo
los procesos | el manejo de
procesos
No existen Debe tener Se debe Recursos Responsables del
documentos documentos estructurar humanos manual de
legibles e procedimientos mejoramiento
identificables | con formatos continuo
estandares para
. L. . - cada uno de los
7 | Los documentos son legibles y facilmente identificables. procesos que
debe ser
entendidos por
todo el personal
que laboraen la
empresa
no se revisa 'y Debe revisarse | realizar un Recursos Responsables del
actualiza algun y actualizar sistema de humanos manual de
tipo de documento |algun tipo de | control de la mejoramiento
8| Se revisa, actualiza y aprueba documentos cuando es necesario documento eficiencia de continuo

los procesos
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No se previene el | Debe prevenir | Actualizar Recursos Responsables del
uso inadecuado de | el uso adecuadamente | humanos manual de
. . ment in I mejoramient
Se previene el uso inadecuado de documentos obsoletos en caso documentos adecuado de | la L €joramiento
9 X . obsoletos documentos documentacion continuo
de mantenerlos por cualquier razon
obsoletos
CONTROL DE LOS REGISTROS
No existe un Debe tener un | Implementar un | Recursos Responsables del
. . procedimientos procedimiento | manual de humanos manual de
Existe un procedimiento documentado para llevar un control . .
10 : documentado s documentado | documentos mejoramiento
adecuado de los registros .
continuo
No son claros los | Debe tener Implementar un | Recursos Responsables del
registros no claros los manual de humanos manual de
- . . . existen registros no documentos mejoramiento
11 | Son claros y facilmente identificables cada uno de los registros g 10
existen continuo
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
12
No existe Debe existir Incentivar el
Exi idenci i de la direccié evidenciay una evidencia [ involucramient | Recursos Responsables del
Xiste evidencia y compromiso por parte de la dlrecuon en compromiso por |y compromiso |0y humanos manual de
cuantcc)i_a mejora continua de procesosy | narte de la por parte de la | compromiso al mejoramiento
procedimientos direccion direccién en | propietario de continuo
cuanto a la empresa
mejora
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ENFOQUE AL CLIENTE

La infraestructura |La Mejoramiento | Recursos Responsables del
no es adecuada infraestructura | de la estructura | financieros manual de
La infraestructura es atractiva y adecuada para la atencion al para la atencion al | debe ser mejoramiento
13| . cliente adecuada para continuo
cliente .
la atencién al
cliente
No existe agilidad | Debe haber Implementar Recursos Responsables del
en el proceso de  |agilidad enel [ procesos humanos manual de
14 [ Existe agilidad en el proceso de atencion atencion proceso de eficientes mejoramiento
atencion continuo
15 Los requisitos de prestacion del servicio son facilmente
alcanzados por el socio o cliente
POLITICAS DE CALIDAD
No existen Debe tener Estructurar un | Recursos Responsables del
politicas de politicas de plan estratégico [ humanos manual de
16 Las politicas de calidad estan enfocadas al cumplimiento del calidad enfocadas | calidad mejoramiento
propésito de la organizacion al cumplimiento enfocadas al continuo
cumplimiento
No existe politicas | Debe tener Estructurar un | Recursos Responsables del
17 | Las politicas de calidad son conocidas por los funcionarios de calidad pol_ltlcas de plan estratégico | humanos ma_nual d_e
calidad mejoramiento
continuo
No se dan a Debe de darse | Disefiar una Recursos Responsables del
18 | Se dan a conocer las politicas por algun medio de informacion. conocer a conocer las | plan de_ humanos ma_nual d_e
politicas marketing mejoramiento
continuo
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REQUISITOS DEL PRODUCTO Y COMUNICACION CON

EL CLIENTE
No se toma en Debe tomarse | Monitorear la | Recursos Responsables del
o cuenta las en cuenta las | satisfaccion al | humanos manual de
19 | Para el desarrollo de un nuevo servicio se toma en cuenta las exigencias del exizencias de | ClENt mejoramiento
exigencias de los socios cliente &
los clientes
No se toma en Debe tomarse | Monitorear la | Recursos Responsables del
20 Para el lanzamiento de un servicio se toma en cuenta aspectos | cuenta los en cuenta los | eficacia del humanos mejoramiento
legales objetivos de objetivos de | servicio
calidad calidad
No existe un Debe tener un [ Monitorear la | Recursos Responsables del
- . . registro o registro o satisfaccion al | humanos manual de
Cada servicio cuenta con un registro o evaluacion de la . - . . .
21| . o - - evaluacién de la  |evaluacion de | cliente mejoramiento
satisfaccion que éste proporciona - ” . o
satisfaccion la satisfaccion
No existe un plan | Debe tener un | Plan de Recursos Responsables del
22 Cada prestacion cuenta con un plan de difusién eficaz y de difusion eficaz | plan de marketing humanos manual de
veridico sobre los beneficios que este aporta difusién eficaz | publicitario mejoramiento
PRESTACION DEL SERVICIO
No existe un plan | Debe tener un | Establecer un [ Recursos Responsables del
54| Cada uno de los procesos sigue un plan de cumplimiento anual de cumplimiento fplande plan estrategico | humanos manual de
o periédico anual cumplimiento mejoramiento
anual
No se toma en Debe tomarse | Monitorear la | Recursos Responsables del
26 En cada area de trabajo se cuenta con objetivos de calidad en el | cuenta los en cuenta los | eficacia del humanos mejoramiento
servicio objetivos de objetivos de | servicio
calidad calidad
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Debe tenery | Monitoreary | Recursos Responsables del
Los recursos disponer de evaluar el humanos manual de
27 Para la adecua}da aplicacion de procesos c_JIe la agencia de ;tje:&eor:(;glrcos recursos Servicio mejoramiento
aduanas se dispone de recursos tecnolégicos eficaces mejorados tecnolégicos
eficaces
VALIDACION DE LOS PROCESOS
El servicio no El servicio Monitorear y Recurso Responsables del
L . - sigue un proceso | debe de seguir |evaluar el humano manual de
28 Cada servicio sigue un proceso debidamente calificado y debidamente un proceso servicio de Recurso mejoramiento
documentado . . - .
documentado debidamente [atencién al tecnologico continuo
documentado | cliente Tic's
Los procesos | Evidenciar Recurso Responsables del
Los procesos no | deben de documentadam | humano manual de
29 | Cada proceso identifica los elementos de entrada y salida identifican los identificar los [ ente la cadena mejoramiento
elementos de elementos de | de valor dentro continuo
entrada y salida entrada y de la empresa
salida
PROPIEDAD DEL CLIENTE
La base de datos La base de Implementar Recurso Responsables del
de los socios no datos de los sistemas de humano manual de
maneja niveles de | socios debe de [ aseguramiento Recurso mejoramiento
30 La base de datos de los socios y clientes maneja niveles de seguridad ser manejada | de calidad que | tecnoldgico continuo
seguridad niveles de garanticen el Tic’s
seguridad servicio y
calidad de
atencion
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CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO

No existe un debe existir Elaborar un Recursos Responsables del
seguimiento de 10S | seguimiento | Plan estratégico | humanos mejoramiento
servicios de los continuo
31 | Existe un adecuado seguimiento de los productos financieros financieros -
servicios
financieros
No existe un debe existir Elaborar un Recursos Responsables del
seguimiento de 10S | seguimiento | Plan estratégico | humanos mejoramiento
La institucion cuenta con equipos para realizar seguimiento de Serviclos de los continuo
32 financieros
sus productos servicios
financieros
MEDICION Y MEJORA
La agencia de La agenciade |Elaborar un Recurso Responsables del
aduanas no cuenta |aduanas debe | plan estratégico | humano manual de
con la adecuada tener una mejoramiento
33 La agencia cuenta con una adecuada planificacién de sus planificacion de adecuada continuo
servicios Sus servicios planificacion
de sus
servicios
No posee un plan | Debe tener un | Plan estratégico | Recurso Responsables del
de mejoras en cada | plan de humano manual de
uno de sus mejoras en mejoramiento
34| Posee un plan de mejora para cada uno de sus procesos procesos cada uno de continuo

SUS procesos
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No posee un plan | Debe tener un | Plan estratégico | Recurso Responsables del
de seguimiento plan de humano manual de
35| Posee un plan de seguimiento para cada uno de sus proceso para cada uno de | seguimiento mejo_ramlento
Sus procesos para cada uno continuo
de sus
procesos
SATISFACCION AL CLIENTE
No se aplica Debe aplicar |Elaboracion de |Recursos Responsables del
. . . . . métodos de métodos de matrices e humanos manual de
Se aplica métodos de recoleccién de datos hacia los socios - - ) ., . .
36| . recoleccion de recoleccion de | implementacion | Recursos mejoramiento
clientes . . . . .
datos hacia los datos hacia los | de un sistema | tecnoldgicos [ continuo
socios clientes de base de
datos
No se aplica Debe aplicar | Implementaci6é | Recurso Tic's
. N . ) L métodos de métodos de n de un sistema | tecnoldgico
37| Que ciclo en el afio aplican métodos de recoleccion de datos L L
recoleccion de recoleccion de | de base de
datos datos datos
No posee un Debe tener un | Establecer un | Recurso Responsables del
requisito base para | requisito base |registroy humano manual de
38 Po_see la _agencia de adl_Janas_ requisitos base para medir la me_dir Ia_ para meo!ir la eva}luaci(?n de mejqramiento
satisfaccion de sus socios clientes satisfaccion de los | satisfaccion de | satisfaccion del continuo
clientes los clientes cliente
SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS
No existe un Debe tener un | Plan de Recurso Responsables del
método para el método para el | monitoreo tecnolégico manual de
39 Métodos para el seguimiento y evaluacion de cada uno de los seguimiento y seguimiento y | control y Recurso mejoramiento
procesos evaluacion evaluacion evaluacién de [ humano continuo
procesos Tic’s
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No existen puntos | Debe existir | Establecer un | Recurso Responsables del
de aseguramientos | puntos de plan de humano manual de
40 Existe puntos de aseguramiento del nivel de la eficiencia para de_ n_ivelfes de aseguramiento requ_isitos registro _ mejo_ramiento
cada proceso eficiencia s de niveles de | minimos de tecnolégico | continuo
eficiencia cumplimiento Tic’s
de procesos
existen estandares o indicadores para cada proceso No’existen Depe existir Plan estratégico | Recursos Responsables del
estandares o estandares o humanos manual de
41 indicadores indicadores mejoramiento
continuo
MEJORA CONTINUA
No existe un plan | Debe existir Plan estratégico | Recurso Responsables del
de mejora un plan de humano manual de
42 | Existe un plan de mejora continua continua mejora mejoramiento
continua continuo
No existe una Debe existir Plan estratégico | Recurso Responsables del
. e . . politica de calidad |una politica de humano manual de
43 | Existe una politica de calidad para la agencia en cada area de calidad para la mejoramiento
agencia agencia continuo
No se existe Debe existir Plan estratégico | Recurso Responsables del
a4 Se conoce de objetivos de calidad que permitan mejorar objetivos de objetivos de humano manual de
continuamente calidad calidad mejoramiento
continuo
No se aplican Debe tener Establecer Recursos Responsables del
medida de medidas de acciones humanos manual de
45 Se aplican medidas de correccién para las anomalias que se correccion para las | correccion correctivas mejoramiento
presenten en el producto o servicio anomalias para las continuo
anomalias
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PLANIFICACION

Objetivos de la calidad

. ) L No existen Debe tener Plan estratégico | Recursos Responsables del
Las funciones del personal estan acordes al cumplimiento de - -
L X objetivos de objetivos de humanos manual de
los objetivos de calidad g . . .
46 calidad calidad mejoramiento
continuo
No existen Debe tener Elaboracién de | Recursos Responsables del
47 | Los objetivos de calidad son medibles y alcanzables obj_etlvos de obj_etlvos de objetlyo_s humanos ma!‘“a' d_e
calidad calidad estratégicos mejoramiento
No tiene objetivos | debe tener Elaboracion de | No aplica No aplica
4g | S€ conserva la moralidad del sistema de gesti6n de la calidad cuando de calidad dentro | gpjetivos de | ObJetivos
se planean e implementan cambios en los objetivos de calidad de laagenciade | .. estrategicos
aduanas
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
No existe un Debe existir Plan efectivo de | Recursos Responsables del
sistema de un sistema de | comunicacion | humanos manual de
49 Las responsabilidades y autoridades estan definidas dentro de la | comunicacién comunicacién | de las politicas mejoramiento
organizacion y objetivos de continuo
la calidad
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
No existe un Existe un No aplica No aplica No aplica
remplazo que representante
50 Existe un representante que haga reemplazo a la direccion en realice las en este caso es
caso de ser ausente funciones del el auxiliar de
agente de aduanas |agente de
aduanas
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No existe un Debe existir Plan efectivo de | Recursos Responsables del
sistema de un sistema de | comunicacion | humanos manual de
comunicacion comunicacion | de las politicas mejoramiento
51 | Existe un sistema de comunicacion interno apropiado y eficiente y objetivos de continuo
la calidad
No se analiza las | Debe de Plan de mejoras | Recursos Responsables del
oportunidades de | analizar las humanos manual de
52| Las oportunidades de mejora son analizadas y evaluadas mejora oportu_nldades mejqramlento
de mejora continuo
No existe un Debe existir Plan de Recursos Responsables del
analisis de un analisis de | auditoria humanos manual de
. - o auditoria en cada |auditoria en mejoramiento
53 [ Existe un analisis de auditoria en cada uno de los procesos .
uno de los cada uno de continuo
procesos los procesos
INFORMACION DE ENTRADA PARA LA REVISION
No se aplica Debe de Compromiso Recursos Responsables del
principios y aplicarse interpersonal humanos manual de
valores morales en | principios y con la calidad mejoramiento
54 La ejecucién de los procesos encaminan a un resultado el desempefio de | valores continuo
conforme para el cliente actividades morales en el
desempefio de
actividades
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No existe un Debe existir Plan efectivo de | Recursos Responsables del
sistema de un sistema de | comunicacion | humanos manual de
55 | La secuencia de procedimientos permite comodidad del cliente | cOMunicacion comunicacion | de las politicas mejoramiento
y objetivos de continuo
la calidad
No existe un Debe existir Plan efectivo de | Recursos Responsables del
sistema de un sistema de | comunicacion | humanos manual de
56 Existe_n opciones de mejora propuestas por los miembros de la | comunicacion comunicacién |de Ia_s politicas mejqramiento
organizacion y objetivos de continuo
la calidad
RESULTADOS DE LA REVISION
No se toma en Debe tomaen | Plan de mejora | Recursos Responsables del
57|58 toma en cuenta los requisitos del cliente en cada uno de los Cuenta los Cuenta los humanos ma_nual d_e
cambios realizados requisitos del requisitos del mejoramiento
cliente cliente continuo
No se provee de Debe Asignacion de | Recursos Responsables del
recursos proveerse de | recursos para la | humanos manual de
necesarios para los | recursos sostenibilidad mejoramiento
58 | Se provee de recursos necesarios para los cambios realizados cambios realizados | hecesarios de la calidad continuo
para los
cambios
realizados
PROVISION DE RECURSOS
No existe un Debe existir Plan efectivo de | Recursos Responsables del
Existe suficiente predisposicion de la direccion para asignacion | sistema de un sistema de [ comunicacion | humanos manual de
59 | de recursos necesarios para conllevar la mejora | comunicacion comunicacién | de las politicas mejoramiento
de procesos. y objetivos de continuo

la calidad
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No se analizalas | Debe de Plan de mejoras | Recursos Responsables del
. i L . oportunidades de | analizar las humanos manual de
60 Los recursos disponibles se encuentran a un facil alcance al meiora oportunidades meioramiento
momento indicado. J portu 1O
de mejora continuo
RECURSOS HUMANOS
No existe un Debe existir Plan efectivo de | Recursos Responsables del
. . sistema de un sistema de | comunicacion | humanos manual de
El personal encargado de los procesos tiene un conocimiento . S . . .
61 comunicacioén comunicacién | de las politicas mejoramiento
claro de cada uno de ellos A .
y objetivos de continuo
la calidad
No se analiza las | Debe de Plan de mejoras | Recursos Responsables del
- rtuni nalizar | human manual
El personal posee habilidades y destrezas para llevar acabo los opo tunidades de | analiza 1as umanos anua d_e
62 [0CESOS mejora oportunidades mejoramiento
P de mejora continuo
No existen Debe de Plan de Recurso Responsables del
capacitaciones existir capacitacion humano manual de
63 | Exict itaci i6di | | periodicas capacitaciones Recurso mejoramiento
xisten capacitaciones periddicas para el persona peridicas financiero continuo
Competencia, formacion y toma de conciencia
No existe un Debe existir Plan efectivo de | Recursos Responsables del
sistema de un sistema de | comunicacion | humanos manual de
comunicacion comunicacion | de las politicas mejoramiento
64 | Se determina la competencia necesaria para el personal y objetivos de continuo

la calidad
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No se analizalas | Debe de Plan de mejoras | Recursos Responsables del
Se concientiza al personal de la importancia del cumplimiento | oportunidades de | analizar las humanos manual de
65 | de las actividades encaminadas al mejora oportunidades mejoramiento
cumplimiento de los objetivos de calidad de mejora continuo
INFRAESTRUCTURA
No se aplica Debe de Compromiso Recursos Responsables del
principios y aplicarse interpersonal humanos manual de
valores morales en | principios y con la calidad mejoramiento
66 Existe un a infraestructura apropiada para la prestacion del el desempefio de | valores continuo
servicio actividades morales en el
desempefio de
actividades
Las areas de Dentro de las | Disefar Recursos Responsables del
trabajo no son areas de ambientes humanos manual de
Las areas de trabajo cuentan con un espacio considerable y cgnsiderables ni trabajo deb_e adecuados y recursos mejqramiento
67| . . . comodas la para |tener espacios [confortables financieros continuo
cdémodo para el socio y cliente . ; .
los socios o comodos para los clientes
clientes
No se aplica Debe de Compromiso Recursos Responsables del
principios y aplicarse interpersonal humanos manual de
valores morales en | principios y con la calidad mejoramiento
. . . . el desempefio de | valores continuo
68 Pose_e_tecnologla apropiada y suficiente para la prestacion del actividadzs morales en el
servicio -
desempefio de
actividades

69




No se aplica Debe de Compromiso Recursos Responsables del
principios y aplicarse interpersonal humanos manual de
. - L valores morales en | principi n la cali mejoramient
Existen servicios de apoyo tales como trasporte, comunicacién o alores morales en | principios y con la calidad €joramiento
69| ; D el desempefio de | valores continuo
sistemas de informacion L
actividades morales en el
desempefio de
actividades
AMBIENTE DE TRABAJO
No se aplica Debe de Compromiso Recursos Responsables del
principios y aplicarse interpersonal humanos manual de
. L . ~ valores morales en | principios y con la calidad mejoramiento
Existe comunicacion verbal y apropiada entre comparfieros de ~ .
70 ; el desempefio de | valores continuo
trabajo L
actividades morales en el
desempefio de
actividades
71 | Existe apoyo y confianza por parte de los comparfieros de trabajo | No aplica No aplica No aplica No aplica No aplica
No se aplica Debe de Compromiso Recursos Responsables del
principios y aplicarse interpersonal humanos manual de
. L ~ valores morales en | principios y con la calidad mejoramiento
Se aplican principios y valores morales en el desempefio de ~ .
72 e el desempefio de | valores continuo
actividades L
actividades morales en el
desempefio de
actividades

Fuente: Referencia Normas Iso/ Investigacion de Campo
Elaborado Por: Gabriela Cadena
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5.5.12. DIAGRAMA.

GRAFICA 5 DIAGRAMA GANT.

DIAGRAMA DE GANTT AGENCIA DE ADUANAS NORA GONZALEZ 2014
o | w| 2| 2
DURACION | cOMIENZO | FIN 2| /| = 9l12| o g S| &| S S
W | %5 |2 3|8 m| 2 & 3
ACTIVIDADES Sow| =< 2= 518 E| 8 3 8
7 2 o
15 dias 27/01/2014 | 11/02/2014 ANALISIS SITUACIONAL ACTUAL
CONFORMACION DE EQUIPOS DE
2 dias 12/02/2014 | 14/02/2014 | TRABAJO
DETERMINACION DE LOS
2 dias 03/03/2014 | 05/03/2014 | PROCEDIMIENTOS
PROYECTO DE ESTRUCTURA
9 dias 24/03/2014 | 01/04/2014 | ORGANIZACIONAL
3 dias 26/05/2014 | 29/05/2014 | DESIGNACION DE FUNCIONES
60 dias 02/06/2014 | 31/07/2014 CAPACITACION AL PERSONAL
IDENTIFICAR NUEVOS
90 dias 04/08/2014 | 31/10/2014 | PROVEEDORES
EJECUCION DEL MANUAL DE
11 dias 10/11/2014 | 12/12/2014 | PROCEDIMIENTOS
7 dias 15/12/2014 | 22/12/2014 | RECOPILACION DE RESULTADOS

Fuente. Investigacion De Campo

Elaborado Por: Gabriela Cadena
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5.6 MANUAL DE POLITICAS Y PROCESOS.

AGENCIA DE ADUANA NORA GONZALEZ”

Manual de Procedimentos de
Importaciones y Exportaciones

Version, Agosto 2013
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MANUAL DE

PROCEDIMIENTO DE
IMPORTACIONES Y
EXPORTACIONES

Caddigo MP-IE-001
Revision 00
Pagina 1-23

CONTENIDOS

1. INTRODUCCION.
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1.3.3. DISTRIBUCION
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1.4 DEFINICIONES

2. PROCEDIMIENTOS
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Elaborado Por:
GABRIELA CADENA

Revisado por:
AGENTE DE ADUANAS

Aprobado por:

AGENTE DE ADUANAS

Fecha de Aprobacion.

73




MANUAL DE

PROCEDIMIENTO DE
IMPORTACIONES Y
EXPORTACIONES

Caddigo MP-IE-001
Revision 00
Pagina 2-23

1.1. OBJETIVOS DEL MANUAL

El presente manual tiene los siguientes objetivos:

e Establecer los procedimientos relacionados a la importacion vy

exportaciones de mercaderias que

Internacional Rumichaca.

transitan

por el puente

e Sirve como un documento de control y de mejoramiento continuo para

la agencia Nora Gonzalez.

1.2. USO

Este manual ha sido elaborado para detallar, en forma sintética y clara, los

procedimientos para la exportacion e importacion de mercaderias que

transitan por el puente internacional Rumichaca

1.3 GESTION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.

El presente manual fue elaborado conjuntamente con la colaboracion de

todos los funcionarios de la Agencia de adunas Nora Gonzélez y el agente

de la misma. Su distribucién, actualizacién y el control de su cumplimiento

esta a cargo de su agente de aduanas la Ing. Nora Gonzalez.

Este manual de procedimientos se distribuir4 entre el Agente de aduanas y

los funcionarios de la misma empresa.

Elaborado Por:
GABRIELA CADENA

Revisado por:
AGENTE DE ADUANAS

Aprobado por:

AGENTE DE ADUANAS

Fecha de Aprobacion.
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5.6.1.REVISION Y ACTUALIZACION.

Este Manual de Procedimientos tiene que ser considerado y actualizado de
acuerdo a los requerimientos de cambio que se presenten, como resultado

de cambios de estructura, tecnologia o Politicas.

El compromiso de la actualizacion del Manual de Procedimientos es del
Agente de Adunas y funcionarios de la misma, se debe llevar un registro de

actualizacion donde se describe el motivo del cambio.

En cada actualizacion de uno o varios capitulos del Manual se hace
nuevamente el indice y la Portada del mismo, para que se esta forma se
tenga un registro de las actualizaciones. Debe colocar de forma oficial al
menos una revision anual, sin que obligatoriamente merezca realizar
cambios. El objetivo de ésta sera el afirmar que la normatividad existente
irradia las obligaciones que tiene el mercado objetivo, asi como la ajuste a
las necesidades de la Agencia de Aduanas

5.6.2. APROBACION.

La aprobacion, de la edicion inicial est4 a cargo del agente de aduanas y
todas las modificaciones General en que se pudieran realizar, es
responsabilidad del agente de adunas en coordinacidén de los funcionarios

de la empresa con el Comité de Mejoramiento Continuo.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de Aprobacion.
GABRIELA CADENA AGENTE DE ADUANAS AGENTE DE ADUANAS
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5.6.3.DISTRIBUCION.

La distribucién del Manual esta a cargo de la agente de aduanas Ing. Nora
Gonzalez, quien serd la Unica persona facultada para distribuir copias del

Manual de Politicas y de los Procedimientos.

Este manual de procedimientos es de uso exclusivo del personal de la
Agencia de aduanas Nora Gonzalez, por lo tanto no se accede la

reproduccion total o parcial del mismo.

5.6.4.ARCHIVO

El archivo de la edicion inicial y de las transformaciones posteriores, asi
como el mantenimiento de los diferentes registros de actualizacion y
distribucion, es de responsabilidad del agente de aduanas en coordinaciéon
de los funcionarios de la agencia de aduanas, quien los debe depositar en

un lugar seguro.

1.4 DEFINICIONES.

1. INCOTERMS: son los términos de negociacion internacionales dentro del
comercio exterior, son los encargados en determinar las normas de
negociacion por parte del importador y exportador para acordar las

diferentes responsabilidades de las dos partes

2. IMPORTACIONES: es trasladar legalmente bienes y servicios de que se
originan en otro pais, que son solicitados para consumo. Estos estan
sujetos a pagos de impuestos que implanta el pais asi como otras
condiciones mas.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de Aprobacion.
GABRIELA CADENA AGENTE DE ADUANAS AGENTE DE ADUANAS
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3. EXPORTACIONES: es el intercambio legal de bienes y servicios que son

trasladados a otra parte del mundo con fines comerciales

4. AGENCIA: es una empresa que presta determinados servicios a terceras

personas

5. AGENTE: es la persona que ejerce su poder como intermediario entre un

comprador y vendedor, dando seguridad de la negociacion que se realizara.

6 EXPORTADOR: es la persona natural o juridica que se encarga en vender

legalmente productos para consumo en un pais extranjero

7. IMPORTADOR: es la persona natural o juridica que adquiere la

mercancia de un pais extranjero para vender en el pais de destino

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de Aprobacion.
GABRIELA CADENA AGENTE DE ADUANAS AGENTE DE ADUANAS
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2. PROCEDIMIENTOS

2.1. MAPA DE PROCESOS

PROCESOS DE IMPORTACION

CLIENTE, SERVICIO DE IMPORTACION REQUISITOS EXPECTATIVAS

FIGURA N:4

MODELO DE PROCESO DE UN SERVICIO DE IMPORTACION

PROCESO DE CONDUCCION

ADMINISTRACION FLAN DE MEJORAS
DE RECURSDS
CADENA DE VALOR
ZONA DE RECEPCION REVISION DE DIGITACION DE
DE DOCUMENTCS DOCUMENTOS IMPORTACION

RESPALDO DE AFORO FISIO
DOCUMENTACION AFCRD DOCUMENTAL
AUTOMATICO
PROCESOS DE APOYO
RECURSOS GESTION DEL MANEIO DE DATOS
HUMANOS PERSONAL DOCUMENTACION

Fuente: Agencia De Aduanas Nora Gonzalez
Elaborado Por: Gabriela Cadena

OIDI4INIE NODYASILYS 1ANIITD 130 YAVIaIWI Y15IndS3d

Elaborado Por:
GABRIELA CADENA

Revisado por:
AGENTE DE ADUANAS

Aprobado por:
AGENTE DE ADUANAS

Fecha de Aprobacion.
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CUADRO 13 PROCESO DE IMPORTACION

PROCESO DE IMPORTACION

AGENCIA DE ADUANAS NORA GONZALEZ DEPARTAMENTO DE DIGITACION

PROCEDIMIENTO

a) Revision de los documentos

b) Digitacién del trdmite de impeortacion

c) Esperade respuesta por.parte.del Sistema Ecuapass.

d) Aforo fisico, aforo documental, aforo automatico

e) Aforo fisico; inspeccién“e “mercaderia auxiliar de agente de aduanas y funcionario

delegado por la'SENAE Tulcan

f) pago de tributos

Al momento de digitar el tramite de importacidn se detalla el tipo de mercaderia a importar
caracteristicas especificas de la mercaderia, el valor de la mercaderia las cantidades, por lo
cual la aduana nos dice el valor a pagar de los tributos de la mercaderia

Elaborado Por:
GABRIELA CADENA

Revisado por:

Aprobado por:

AGENTE DE ADUANAS AGENTE DE ADUANAS

Fecha de Aprobacion.
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PROCESOS DE EXPORTACION

CLIENTE, SERYICIO DE IMPORTACION REQUISITOS EXPECTATIVAS

FIGURA N:5

MODELO DE PROCESO DE UN SERVICIO DE EXPORTACION

PROCESO DE COMDUCCION

ADMINISTRACION PLAN DE MEIORAS
DE RECURSOS
CADENA DE VALOR
ZONA DE RECEPCION REVISION DE DIGITACION DE
DE DOCUMENTOS DOCUMENTOS EXPORTACION

DESPACHD ZONA
DE AFORO

PROCESOS DE APOYO
RECURSOS GESTION DEL TIC'S
HUMANOS PERSONAL

FUENTE: AGENCIA DE ADUANAS NORA GONZALEZ
ELABORADO POR: GABRIELA CADENA

OIHAINIA NOIDYASLYS AANIIND 130 YAV OIWI YLSINdS3H

Elaborado Por:
GABRIELA CADENA

Revisado por: Aprobado por:
AGENTE DE ADUANAS AGENTE DE ADUANAS

Fecha de Aprobacion.
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CUADRO 14 PROCESO DE EXPORTACION

PROCESO DE EXPORTACION

AGENCIA DE ADUANAS NORA GONZALEZ DEPARTAMENTO DE DIGITACION

PROCEDIMIENTO

a) Revision de los' documentos

b) Digitacion del tramite de exportacion

c) Espera de respuesta por.parte-del Sistema Ecuapass

d) Registro de los documentos.de acompafiamiento en el sistema Carta de

porte y manifiesto

e) Despacho de la zona'de aforo
Al instante de digitar el tramite de exportacion se detalla el tipo de mercaderia a
exportar caracteristicas especificas de la'mercaderia, el valor de la mercaderia
las cantidades, direcciones y nombres tanto de los importadores como de los

exportadores

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de Aprobacion.
GABRIELA CADENA AGENTE DE ADUANAS AGENTE DE ADUANAS
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FLUJOGRAMA DE PROCESOS FIGURA N:6

v

Cliente

P Importador o Exportador

.

Entrega

documentos

}

RECEPCION DE
NOCIIMFNTNS

NO

COMPLETOS, SIN

Factura, carta de Porte,

ERRORES certificados, permisos
DIGITACION
TRAMITE
4 DAE (40 .
EXPORTACION (40) —___» | REGISTRODOC
FACTURA, CAPTI, LISTA ECUAPASS
DE EMPAQUE
AFORO FiSICO
IMPORTACION DAI (10) FACTURAS CARTA DE AFORO DOCUM[ENTAL
PORTE CERTIFICADOS, PERMISOS AFORO AUTOMATICO
REVISION TRAMITE AUXILIAR ADUANAS
POR PARTE DEL <4—| INSPECCION FiSICA |€—— AFORO FISICO
FUNCIONARIO CON FUNCIONARIO
DE LA SENAE
SALIDA DE LA
MERCADERIA
FIN
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DESARROLLO DEL MANUAL DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS

CUMPLIMIENTO DE LAS LABORES ADMINISTRATIVAS

CUADRO 15 ACERCAMIENTO A LOS CLIENTES

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE IMPORTACIONES Y EXPORTACIONES

AGENCIA DE ADUANAS NORA GONZALEZ ACERCAMIENTO A LOS CLIENTES Y VENTA DE
SERVICIO

PROCESO: Captacion del Cliente

SUB-PROCESO: Acercamiento a los clientes y tramitacion aduanera
ALCANCE: Clientes internos de la Agencia de Aduana

OPERACION:

Procedimientos para que la Agencia realice el acercamiento directo con los
clientes del mismo, desde el inicio del requerimiento hasta la entrega del servicio

requerido

1) La Agencia conserva unalista de sus clientes fijos y se formaliza haciendo

el contacto con los. mismos. diariamente.

2) El cliente acoge“las diferentes propuestas por parte de la agencia en

base a sus exigencias y necesidades.

3) Si éste esta seguro y confia en la agencia acepta el ofrecimiento.

4) Se procede a realizar la elaboraciéon de la orden en base a la propuesta

presentada y aceptada por el cliente.
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5) Se realiza la revision del documento por parte de la agencia y del cliente a

fin de que sea aceptada por ambas partes

6) La agencia debe realizar el seguimiento del proceso a fin de evitar
inconvenientes y en caso de existir resolverlos para que la realizacion del

trabajo se cumpla en el tiempo establecido de acuerdo a lo convenido.

7) El Departamento Digitacion de la Agencia de Aduanas remite los
informes respectivos a la gerencia indicando el trabajo acordado a fin de

gue se proceda a realizar el tramite pertinente.

8) Con el informe del Departamento de Digitacion de la Agencia de Aduanas
y la aprobacion del Agente de aduanas, se procede a realizar la

liquidacion Respectiva.

La Secretaria realiza el archivo de los todos los documentos que intervinieron en

el proceso.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de Aprobacion.
GABRIELA CADENA AGENTE DE ADUANAS AGENTE DE ADUANAS
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CUADRO 16 CUMPLIMIENTO DE LAS LABORES ADMINISTRATIVAS

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE IMPORTACIONES Y EXPORTACIONES

AGENCIA DE ADUANAS NORA GONZALEZ CUMPLIMIENTO DE LAS LABORES
ADMINISTRATIVAS

PROCESO: Captacion del Cliente
SUB-PROCESO: Cumplimiento de las labores administrativas
ALCANCE: Clientes internos de la Agencia de Aduana

OPERACION:
Procedimientos para que la Agencia pueda cumplir con su normal
funcionamiento administrativo que demanda la ejecucion de éste proceso.

1. La secretaria recepta los reguerimientos administrativos del Departamento
de Digitacion.

2. Realiza, la revision, analisis.de-les documentos y el Jefe de digitacion firma
los documentos dependiendo de las solicitudes requeridas.

3. La secretaria remite.la documentacion a la persona encargada del proceso
con las disposiciones respectivas.

4. La secretaria ejecuta las dispesiciones emitidas por la aduana.
5. Se pone en conocimiento de la“aduana las acciones tomadas por el

requerimiento solicitado.

6. La secretaria realiza el archivo de los todos los documentos que intervinieron
en el proceso.
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Cddigo MP-IE-001

MANUAL DE PROCEDIMIENTO
DE IMPORTACIONES Y

Revision 00

EXPORTACIONES P4gina 14 — 24

EJECUCION DE TRABAJOS DE ACUERDO A CRONOGRAMAS
CUADRO 17 EJECUCION DE TRABAJOS
CONTROL DEL MERCANCIA A EXPORTAR O IMPORTAR

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE IMPORTACIONES Y EXPORTACIONES

AGENCIA DE ADUANAS NORA GONZALEZ EJECUCION DE TRABAJOS DE ACUERDO A
CRONOGRAMAS

PROCESO: Realizacién del Trabajo

SUB-PROCESO: Ejecucion de trabajos de acuerdo a cronogramas
ALCANCE: Clientes internos de la Agencia de Aduana
OPERACION:

Procedimientos para que el Departamento ejecute los trabajos de acuerdo a lo
convenido en el plazo y calidadacordados.

1. El agente de aduanas recibe las observaciones de cada uno de sus clientes.

2. el agente de aduanas regulariza.con el Departamento de digitacion para la

realizacion del servicio.

3. La propuesta es puesta en consideracion del cliente a fin de que la revise y

haga las correcciones necesarias siken caso las hubiere, caso contrario,

4. El cliente acepta la propuesta de acuerdo a lo establecido por el

departamento.

5. Se procede a realizar la elaboracion de los formalismos por la propuesta

presentada y aceptada por el cliente.

6. Se realiza la revision del documento por parte de la empresa y del cliente a fin
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de que sea aceptada y legalizada por ambas partes.

7. La gerencia debe coordinar con el departamento de digitacion respectivo

para que elabore la orden de trabajo y proceder a la ejecucion del mismo.

8. La gerencia debe realizar el seguimiento del proceso a fin de evitar
inconvenientes y en caso de existir resolverlos hasta el término de los trabajos

contratados.

9. La gerencia realiza el acta entrega recepcion respectiva con la firma de

aceptaciéon por parte del cliente.

10. La gerencia realiza el archivo de los todos los documentos que intervinieron

en el proceso.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de Aprobacion.
GABRIELA CADENA AGENTE DE ADUANAS AGENTE DE ADUANAS
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CUADRO 18TRABAJOS DE ACUERDO A CRONOGRAMAS

MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE IMPORTACIONES Y EXPORTACIONES

AGENCIA DE ADUANAS NORA GONZALEZ EJECUCION DE TRABAJOS DE ACUERDO A
CRONOGRAMAS

PROCESO: Ejecucion del Trabajo
SUB-PROCESO: Control del Mercancia a exportar o importar
ALCANCE: Clientes internos de la Agencia de Aduana

OPERACION:

Procedimientos para que la Agencia realice la revision y emision de la

mercancia a exportar o importar:

1. La Secretaria recepta todos..los.documentos de soporte necesarios para

proceder a la elaboracién-de-la-revision.

2. Realiza la revision_de dicha documentacion, para seguir con el tramite

respectivo.

3. El Agente de Aduana realiza los procedimientos para la revision.

4. La secretaria remite el convenio de revisién para su aprobaciéon a los entes

respectivos.

5. Recepta todas las novedades existentes.
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6. El Agente de Aduana realiza los cambios o modificaciones solicitadas en el

documento.

7. Se procede a la presentacion del documento para la firma de las partes

(cliente y Jefe Departamental).

8. La secretaria realiza la entrega de una copia del informe al cliente.

9. La Secretaria realiza el archivo de los todos los documentos que

intervinieron en el proceso.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de Aprobacion.
GABRIELA CADENA AGENTE DE ADUANAS AGENTE DE ADUANAS
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CUADRO 19 HOJA ISO AGENCIA DE ADUNAS NORA GONZALEZ

HOJA ISO

AGENCIA DE ADUANAS NORA GONZALEZ

PROCESO: CODIGO: FECHA:
OBJETIVO:
ALCANCE:

NRO. RESPONSABLE. ACTIVIDADES.

RELACION CON OTROS PROCESOS:

FORMULARIOS:

TERMINOLOGIA:

CAMBIOS ELABORADOS POR:

REVISADO POR: APROBADO POR:

MEJORA:

FUSION:

ELIMINACION:

Fuente: Referencia Normas Iso/ Investigacion de Campo

Elaborado Por: Gabriela Cadena
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CUADRO 20 DIAGRAMA DE FLUJO

DIAGRAMA DE FLUJO AGENCIA DE ADUANAS NORA GONZALEZ
DIAGRAMACION DEL PROCESO MEJORADO
INGRESO TIEMPO TOTAL:
RESULTADO COSTO TOTAL:
No ACTIVIDAD RESPONSABLES TIEMPO MINIMO | COSTOS | DISTANCIAS
AV NAV | AV | NAV
TOTAL:
EFICIENCIA EN TIEMPO:

Fuente: Referencia Normas Iso/ Investigacién de Campo
Elaborado Por: Gabriela Cadena
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CUADRO 21 REGISTRO DE CAPACITACION

REGISTRO DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO DEL

PERSONAL DE LA AGENCIA DE ADUANAS NORA GONZALEZ

CUMPLIMIENTO

3 RESPECTOAL | O CZD
ANO CURSO |FECHA |EMPRESA| PROGRAMA E o OBSERVACIONES
b E
S NO | Z2 | {§
NOMBRE DEL
PERSONAL

Fuente: Referencia Normas Iso/ Investigacion de Campo
Elaborado Por: Gabriela Cadena
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CUADRO 22 REGISTRO DE ANALISIS

Caddigo MP-IE-001
REGISTRO DE ANALISIS DE |_ReVIsion 00
PROBLEMAS

Péagina 21-20
CAUSAS QUE POSEEN MAYOR IMPACTO:
POSIBLES SOLUCIONES:

ACCIONES A TOMAR
ACCION RESPONSABLES FECHA

SEGUIMIENTO:
Firma de Responsable: Fecha:

OBSERVACIONES:

Fuente: Referencia Normas Iso/ Investigacion de Campo
Elaborado Por: Gabriela Cadena
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CUADRO 23 REGISTRO IDEAS DE MEJORA

Codigo MP-IE-001
REGISTRO IDEAS DE Revision 00
MEJORA
Pagina 22-20

GENERADOR DE LA IDEA:

AREA

OBIJETIVO

SITUACION ACTUAL:

SITUACION PROPUESTA:

FECHA:

FIRMA:

VENTAIJAS DE PROPUESTA

DESVENTAIJAS DE LA PROPUESTA

ANALISIS COSTO/ BENEFICIO

CONCLUSION/ OBSERVACION

FECHA:

RESPONSABLE:

Fuente: Referencia Normas Iso/ Investigacion de Campo
Elaborado Por: Gabriela Cadena
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CUADRO 24 REGISTRO DE IDEAS DE MEJORA

Cadigo MP-IE-001
Revision 00
REGISTRO IDEAS DE
MEJORA
Pagina 23-20

APROBADO: RECHAZADO:

ACCIONES A TOMAR

ACCION RESPONSABLE FECHA

SEGUIMIENTO:
FECHA RESPONSABLE:

Fuente: Referencia Normas Iso/ Investigacion de Campo
Elaborado Por: Gabriela Cadena
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DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS DE IMPORTACION Y EXPORTACION FIGURA N: 7

=2
5 AGENCIA DE ADUANAS

NORA GONZALEZ

Cliente con
necesidad de
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Fuente: agencia de aduanas Nora Gonzéalez

L 2
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Elaborado: Gabriela cadena
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96

SATISFACCION DEL
CLIENTE

Servicio de pre y post
venta gestion de
marketing labores
administrativas




5.7. MANUAL DE POLITICAS

AGENCIA DE ADUANA NORA GONZALEZ”

Manual de Politicas

Version, Agosto 2013
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EXPORTACIONES

Pagina 1-7

Este manual constituye politicas, principios, valores y procedimientos
operativos que debe seguir el personal de la agencia de aduanas Nora
Gonzalez para el cumplimiento de las buenas practicas para los procesos

de Importacion y exportacion
CONTENIDOS

6. INTRODUCCION.
6.1. OBIJETIVO
6.2. BENEFICIOS
6.3. A QUIEN VA DIRIGIDO

2. INTRODUCCION
La agencia de aduanas Nora Gonzalez tiene el compromiso de implantar

y aprobar las diferentes politicas de la agencia de aduanas, las cuales
seran de obediencia y acato necesario para el buen desenvolvimiento
de la agencia de aduanas, en obligacion de éstas se estudiardn y
elaboraran los planes, para el mejoramiento continuo, se administrara los
recursos, se establecera la administracion y la actividad y desarrollo de
la agencia de aduanas.

Es importante el saber identificar y establecer politicas, ya que tienen
ademas el propdsito de reconocer y conceder a sus integrantes y
trabajadores tomar en cuenta las decisiones, intensificar el trabajo en
equipo, y de esta manera conjugar esfuerzos para que la empresa este
encaminada en una sola direccion, y asi poder cumplir con los objetivos

establecidos.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de Aprobacion.
GABRIELA CADENA AGENTE DE ADUNAS AGENTE DE ADUANAS
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Perseguimos trabajar y establecer una nueva ideologia de régimen,
implantando nuevas politicas orientadas hacia los procesos establecidos
dentro de la agencia de aduanas, es por eso necesario que nuestros
esfuerzos conjuntamente unidos con el cliente, teniendo valores éticos y
morales, fortaleciendo la credibilidad y firmeza empresarial para seguir

brindando un servicio de calidad.
OBJETIVO

Regularizar las estrategias administrativas de la agencia de aduanas para el
cumplimiento de las metas, dando a conocer al personal las politicas

obligaciones y responsabilidades encaminados al servicio de calidad.
BENEFICIOS:

= Compromete e identifica obligaciones y responsabilidades para los
funcionarios de la agencia de aduanas Nora Gonzalez en caso de que
exista fallas o errores.

= Facilita para la toma de decisiones dentro de la agencia de aduanas.

= Ayuda para que el personal de la agencia de aduanas se capacite de
manera continua.

= Ayuda y facilita el control del trabajo.

= Evalla el desempefio del personal en base a las funciones de la agencia
de aduanas.

= Impide la sobrecarga de funciones en puestos diferentes.

= Reduce costos al desarrollar la eficiencia dentro de la agencia de
aduanas.

= Ayuda a fomentar el trabajo en equipo

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de Aprobacion.
GABRIELA CADENA AGENTE DE ADUNAS AGENTE DE ADUANAS
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2.3A quién va dirigido la elaboracion del Manual

Este manual de mejoramiento continuo de procesos esta encaminado a
todas las personas que se encuentren vinculas a la agencia de aduanas

Nora Gonzalez.

Este manual se establece como un elemento de gran importancia y apoyo
para el desempefio de las responsabilidades y desarrollo de la agencia de
aduanas para la obtencion de las metas y rentabilidad empresarial.

Este manual indica los diferentes proceos operativos y administrativos é
indica la secuencia y formar de realizacion de las principales operaciones
para cada procedimiento y la manera de realizarlo, contiene ademas,
diagramas de flujos que expresan la trayectoria de las distintas operaciones

e incluye las operaciones

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de Aprobacion.
GABRIELA CADENA AGENTE DE ADUNAS AGENTE DE ADUANAS
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CUADRO 21 POLITICAS

POLITICAS DE RESPONSABILIDAD

POLITICAS

La Agencia de Adunas Nora Gonzalez es un modelo de responsabilidad,

trabaja permanentemente para brindar un servicio de calidad a través del:

Cumpliendo con los diferentes .prototipos para los procesos de
importacion y exportacion:

Perfeccionando en los-procesos de importaciony-exportacion.
Desempefiando _objetivos. en los procesos de importacion y
exportacion y-metas. dirigidas a la excelencia en la calidad del
servicio que brinda.

Promoviendo la participacionide todos y cada uno de los entes que
conforman la Agencia de aduanas“a.comprometerse en llegar a la

excelencia en el servicio.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de Aprobacion.

GABRIELA CADENA AGENTE DE ADUANAS AGENTE DE ADUANAS
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CUADRO 22 POLITICAS DE SEGURIDAD

POLITICAS DE SEGURIDAD

La Agencia de Aduanas Nora Gonzalez. es una empresa que esta obligada
a realizar los procesos de Importacion y Exportacion  de caracter seguro,
vigilando todos los riesgos inherentes de sus trabajadores avalando de esta
manera su entereza fisica.como intelectual. Normalizando acciones y

procesos para elaborar cada tarea bajo situaciones gptimas

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de Aprobacion.
GABRIELA CADENA AGENTE DE ADUANAS AGENTE DE ADUANAS
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CUADRO 23 POLITICAS DE CALIDAD

POLITICAS DE CALIDAD

e La Agencia de Aduanas Nora Gonzalez es empresa comprometida en:

e Sobresalir y cumplir con los diferentes intereses de sus nuestros
clientes a través del suministro_de servicios confiables, basados en la
mejora continua de sus procesos:

e Brindar la seguridad que.esta.politica sea comunicada, entendida y
aceptada por las partes relacionadas, avalando su validez a través de
revisiones habituales.

e Abastecer los recursos “econOmicos obligatorios para dicho

cumplimiento.

Elaborado Por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de Aprobacion.
GABRIELA CADENA AGENTE DE ADUANAS AGENTE DE ADUANAS
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CUADRO 24 COMUNICACION CON EL CLIENTE

COMUNICACION CON EL CLIENTE

La Agencia de Aduanas Nora Gonzalez debe establecer y efectuar

diferentes disposiciones que hagan mas eficaz la_comunicaciéon con

los clientes.

e Lainformacion sobre-faprestacion de servicio brindado

¢ Requerimientos solicitudesy quejas de los clientes

e Consultas y necesidades incluso modificaciones

Elaborado Por:
GABRIELA CADENA

Revisado por: Aprobado por:
AGENTE DE ADUNAS AGENTE DE ADUANAS

Fecha de Aprobacion.
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VIl. ANEXOS.

6.1. INSTRUMENTOS.
Para la realizacion de la investigacion se utilizé equipos como son:
e INTERNET.- Ayudé a recolectar informacion secundaria con la cual

que se logré perfeccionar la investigacion.

¢ COMPUTADOR.- Permitié recopilar informacién obtenida a través de
consultas y tabulaciones que fueron de trascendental importancia

para la investigacion.
e CAMARA FOTOGRAFICA.- Permiti6 conseguir pruebas de la
informacion recolectada con el fin de comparar y analizar de una

manera correctamente.

e IMPRESORA.- permitio ilustrar los textos relacionados a la

investigacion.
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6.2. ANEXO N1 Certificado Agente de Aduanas

jfy. Nera &W Csecbar

AGENTE NACIONAL DE ADUANAS

(3 cpe 235 20

Tulcén, 8 de Noviembre de 2013

Yo, GONZALEZ ESCOBAR NORA CATALINA identificada con C.1. 0400938064.
En mi calidad de Agente Nacional de Aduanas, codigo: 1980.

CERTIFICO:

Que, la sefiorita Gabriela Nathaly Cadena Landeta, con C.I. N* 0401450689, estudiante
de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi, Escuela De Comercio Exterior Y
Negociacion Comercial Internacional, desarroll6 en esta empresa y en base a los
servicios de comercio exterior que prestamos, su tesis de Grado previo a la obtencién
del titulo de Ingeniera en Comercio Exterior y Negociacién Comercial Internacional,
con el tema “Los procesos aduaneros de importacién y exportacion en la agencia de
aduanas Nora Gonzilez de la ciudad de Tulcdn, y el mejoramiento continuo de
procesos.”

El trabajo elaborado involucré la investigacion, labores de campo considerando
actividades rutinarias y no rutinarias, demostrando siempre conocimiento,
profesionalismo, responsabilidad y entusiasmo en las funciones por ella desarrolladas.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad y facultando a la interesada para
uso del presente como a bien tenga.

Atentamente

Agente Nacional de Aduanas

Direccion: Avenida Coral y Calle Paraguay / Telefax: 2982 519 - 2984 449/ Celular: 0991 676 165 / email: norycatalina@yahoo.com

TULCAN - ECUADOR
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ANEXO N2 Credencial agente de aduanas

!
7 ADUANA
A,
LA UECUADOR

LICENCIA DE AGENTE DE ADUANA
Cédigo:

Apsliidas
GONZALEZ ESCOBAR 1980

Kombres F. Emisién:
NORA CATALINA
RUC: F. Caducidad’
0400938064001 04/FEBR014
GGN-GAJ-DTA-RE-00162

/ i

4
o L -l

Corporacion Aduanass Ecuatorien s
PETA CREDGNCIAL MO OTORGA CALOAS OF FLADIKASS PALCD A S AORTADDR
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RUC Agencia de Aduanas

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES

SRi

PERSONAS NATURALES
NUMERO RUC: 0400938064001 R
AFELLIDOS Y NOMBRES: GONZALEZ ESCOBAR NORA CATALINA
NOMERE COMCRGIAL:
GLASE CONTRIBUYENTE: CTRCE UBLIGADD LLEVAR CONTABILIDAD: 3
CALIFICACION ARTESANAL: NUWERG:
FEC. YACIMIENTO: LERRES 51 G, ATTUSLIZATION: 13032013 4
FEZ. WICIO ACTIVIDADES: 21E3186s FEC. SUSPENSION LEF,NITV A:
“ZL. INSCRIPCION, 1R Z8us FEC. REINICIO A0TIVIDALES;

ALTIVIDAD ECONOMICA PRINGIEAL:

FOTE DISUES BT AGEMTE NE 20 _JAKS

DOMICILID TRIPUTARIC,

SUANRAS DEI PARGCLE S YNRA ™ ele) nn; JSUBBRA4T
DOMICILIO ESPESIAL:

OBLIGACIONES TRIBUTARIAS:

s CARU-N Cansdn: TULCSH Marraquia; GONZALEZ SUIBIEZ Lalle- LR JGUAY I-taresccidr: GLWIRS Rate anei;:

AHERO RCLAC O REPENUITHTIA
CANERO TRAMESCTIGRAL SIPLIFIGALS
TOELEARATION TF QEITHCIGNES TH 4 FUENTT
P RTCLARASION WEHSLAL OF 1A
VNS ETA A LA PRGPIERAD D= WEHIG JLOS MOTOIAZANOS

i DE FSTABLECIMIEATOS REBISTRADOS: c&DNta  uan ABIERTOS:

JURISDICCION: Y REGITMAL NORTSE SARTH | CERRADDS:

SR SR

S s ks

A
[ Fecna 15 JUN f
— L e . EGam;
'/ e "'\-.\ Il e \\ ‘:F. a2
2 ' :/Ii . By
! 4 Eh R s -
,U' O8sy & z./a«,‘r = 7 ,J 2y e T
F.H -'I. DEL SONTHIS. YENTE ST DCRENTAS M1~ 2NAS
Ustarig: % RTJ8080Z Lupar g amisién: LT AR, CORAL v Fecka y hara: 197620 2 T03 o

Pagina1ar 2
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REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES

a L PERSONAS NATURALES
NUMERO RUC: 0400938064007 E
APELLIDOS Y NOMERES: GONZALEZ ESCOBAR NORA CATALINA

ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS: i
Nu. ESTABLCCEGIENTO: 02 ESTAD  ABIZR™Q paTRIZ FEC. INICIQ ACT. 2071122000
NUMBKE COMERCIAL: FF{ CIFRRF-

ACTVIDADES ECONOMICAS: RERRINI

ACTI¥IDAZES DE AC247E LE AGJAHA
ACILVICAZLY CT PI'PR"‘"\I ATZION RF2 PAnas e NTWERE DE CL EMTES

DIRECCION ESTARI FCIMIENTO:

Zweiniir GO | Sarten TULCAN Parroquia: GONZELEZ SUA<EZL Ualle: AV, COITA Ilrseeror : PARAGLAY Meera i

JURTS AL COMENRC AL SAIRSHE Trleh:-eo Toeve o 257682319 Colular 0991676163

No. FSTARLEGIMIER TO: [ ESTADO  A3IERTG | OGA COWMTRG AL | FEG. INIGIO ACT. 26 1250e
NOMBRE COMERCLAL: FEC. CIERRE:
FEC. REINICIO:

ACTVIDADES FCONGMIGAS:

ANETOITE BF GAZES PL3ADA.

DIRECCION ESTAELECIMIENTO:

Nu. ESTABLECIIENTO: 201 ESTALO CERRS10 1GGA GONCPDIS_ FEC. INICIOAGI. 213

YL
NOMERE COMERCIAL: NI FCC.CIFRRE: 1952012
AUTINIDADES ECONGMICAS: PR RERE:

Wl A 1P W MO DT PREMCAS CE WE3TIR

DIRECCION FSTABLECIMIEN0O:

sevindal CARD Torkane TUICAN Par-ouuia: SONALEE SUSREZ Jurmic. CRNTRG e AYOIU L) MrSeltion. 2o
Retetwne::, JUSTO M BANCE LEL AcS RO | alete "o Demisiliv: O6P9ARR4T

’ R"i-- BT ETT TR IPTRTET LY S T

| + GTTCIT0 T4 T O wn Tl
'{' s Pk -?c:n 20 Padnu o

; |
.-—-.X .,.il'"— - "--s..\_\ o g ’UN. I::'::c;’z,\.,-l
'3 \\ e E
L'C.‘/ﬁ G lbe"-a_) 24 2 v .': _,/I et
IRMA I'.‘!!:L CINIISUYERTE SCRYICIZ D= RENTAS NIERNZE
Usuatly: “TFRIURIGOE Lugar 0o crision: |ULCNi. CORM 7 Facha v hova: 150AZCTT T3

Pigina 2de 2
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ANEXO N3 Tarjeta de Presentacion.

| ASESORIA'Y TRAMITES DE COMERCIO EXTERIOR

Ing. Nora Gonzilez E.
AGENTE FEDATARIO DE ADUANA

@ IMPORTACIONES

© EXPORTACIONES

© REPRESENTACIONES .

© TRANSPORTE NACIONAL E INTERNACIONAL
19

ANEXO N4 Permiso de Funcionamiento

CUERPO DE BOMBEROS DE TULCAN
PERMISO DE FUNCIONAMIENTO N° 008386

Direcc.: Av. Manabi s/n y Argentina

Telf: 2980229 - 2960548

R.U.C. 0460010360001 TULCAN-ECUADOR VALORAPAGAR:  $§ 40,00
RAZON SOCIAL: CEDULAORU.C: TELE:

AGENCIA DE ADUANAS NORA GONZALEZ 04009358064 0
NOMDIRE: s DIRECCION:

SRA. NORA GONZALEZ AV CORAL 83012 Y PARAGUAY

MEDIDAS DE DEFENSA CONTRA INCENDIOS

DETALLE; INSPECTOR:

DOS EXTINTORES DE DIEZ LBS DEP.Q S Ve PORGIEERIA

31 DE DICIEMBRE 2013

Permiso de Funcionamiento Valido Hasta:

COMANDANTE CB-T
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ANEXO N5 Patente de la Agencia de Aduanas
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ANEXO N6 Inventario de la Agencia de Aduanas

LISTA DE INVENTARIO

CANTIDAD
IDENTIFICACION EN
DE INVENTARIO N | EXISTENCIAS | NOMBRE CoD DESCRIPCION
EQUIPO DE OFICINA 1 7 | COMPUTADORAS CPU MONITOR MOUSE TECLADO | PARLANTES | REGULADOR
COMPUTADORA NG-001 | CORE i3 SAMSUNG GENIUS GENIUS | GENIUS
COMPUTADORA NG-002 | CORE 5 LG MINICUTE | GENIUS | GENIUS CDP
COMPUTADORA NG-003 | CORE 5 SAMSUNG GENIUS GENIUS | SP
COMPUTADORA NG-004 PENTIUM 4 SAMSUNG GENIUS GENIUS | NIUTEK AVR1500M
COMPUTADORA NG-005 PENTIUM 4 SAMSUNG GENIUS BITROM | ALTEK
COMPUTADORA NG-006 | CORE i5 SAMSUNG NIUTEK NIUTEK AR5000
COMPUTADORA NG-007 PENTIUM 4 ACER GENIUS GENIUS AR5000
2 2 | COPIADORAS MARCA
COPIADORA NG-008 RICOH MPC-5000
COPIADORA NG-009 MINOLTA
3 1| ESCANER MARCA MODELO
4 PSACNIJET
ESCANER NG-010 HP 5590
4 3 | IMPRESORAS LASER MARCA
IMPRESORA LASER NG-011 EPSON STYLUS TX 400
IMPRESORA LASER NG-012 | CANON MX 320
EPSON STYLUS OFFICE TX 620
IMPRESORA LASER NG-013 FWP
5 1| IMPRESORA MATRICIAL MARCA
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NG-014

EPSON LX 300-2

6 IMPRESORA TONER MARCA MODELO
NG-015 | SAMSUNG ML-1610
7 TELEFONOS MARCA MODELO
TELEFONO NG-016 | PANASONIC KX-T5500LXV
KX-
TELEFONO NG-017 | PANASONIC TC1467LAB
TELEFONO NG-018 | PANASONIC KX-FT37 FAX
TELEFONO NG-019 | PANASONIC KX-FT937 FAX
8 CAMARA DIGITAL MARCA MODELO
NG-020 | PANASONIC LUMIX DMC-F5
9 ESTANTERIA NG-021 | METALICA
ESTANTERIA NG-022 | METALICA
10 ESTANTERIA NG-023 | MADERA
ESTANTERIA NG-024 | MADERA
ESTANTERIA NG-025 | MADERA
ESTANTERIA NG-026 | MADERA
ESTANTERIA NG-027 | MADERA
11 ARCHIVADOR NG-028 | METALICO
12 ARCHIVADOR NG-029 | MADERA
ARCHIVADOR NG-030 | MADERA
13 SILLA NG-031 | COMUN
SILLA NG-032 | COMUN
SILLA NG-033 | COMUN
SILLA NG-034 | COMUN
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SILLA NG-035 COMUN
14 8 | SILLA NG-036 GIRATORIA
SILLA NG-037 GIRATORIA
SILLA NG-038 GIRATORIA
SILLA NG-039 GIRATORIA
SILLA NG-040 GIRATORIA
SILLA NG-041 GIRATORIA
SILLA NG-042 GIRATORIA
SILLA NG-043 GIRATORIA
15 10 | ESCRITORIO NG-044 MADERA
ESCRITORIO NG-045 MADERA
ESCRITORIO NG-046 MADERA
ESCRITORIO NG-047 MADERA
ESCRITORIO NG-048 MADERA
ESCRITORIO NG-049 MADERA
ESCRITORIO NG-050 MADERA
ESCRITORIO NG-051 MADERA
ESCRITORIO NG-052 MADERA
ESCRITORIO NG-053 MADERA
16 1 | ESCRITORIO ISLA NG-054 METALICO
17 1| ESCRITORIO ISLA NG-055 MADERA
18 1| PIZARRA NG-056 TISA LIQUIDA
19 1| MUEBLE NG-057 SOFA
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TAPIZADO COLOR

20 3 | MUEBLE NG-058 | VERDE
TAPIZADO COLOR
MUEBLE NG-059 | VERDE
TAPIZADO COLOR

MUEBLE NG-060 | VERDE
21 1| MODEM NG-061 | TP-LINK
22 1| ROUTER NG-062 | MOTOROLA
23 1| DISCO DURO NG-063 | HITACHI XL-1000
24 1| QUEMADOR DE CDS NG-064 | LG GP50NB40
25 1 | TELEVISOR SANYO NG-065 12"
26 1 | CAJA DE CONECTORES NG-066

UTILES DE OFICINA 1 3 | GRAPADORA NG-067

GRAPADORA NG-068

GRAPADORA NG-069
2 2 | PERFORADORA NG-070

PERFORADORA NG-071
3 3 | REGLETA NG-072

REGLETA NG-073

REGLETA NG-074
4 6 | BASURERO NG-075

BASURERO NG-076

BASURERO NG-077

BASURERO NG-078

BASURERO NG-079

BASURERO NG-080
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BASURERO NG-081

5 SACAGRAPAS NG-082
SACAGRAPAS NG-083

6 CUADERNO NG-084
CUADERNO NG-085

CUADERNO NG-086

CUADERNO NG-087

CUADERNO NG-088

7 RESALTADOR NG-089
RESALTADOR NG-090

8 ESFERO NG-091
ESFERO NG-092

ESFERO NG-093

ESFERO NG-094

ESFERO NG-095

ESFERO NG-096

ESFERO NG-097

ESFERO NG-098

9 LAPIZ NG-099
LAPIZ NG-100

LAPIZ NG-101

10 SELLO NG-102
SELLO NG-103

11 MARCADOR NG-104
12 REGLA NG-105
REGLA NG-106
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REGLA NG-107
13 8 | CUADRO ADORNO NG-108
CUADRO ADORNO NG-109
CUADRO ADORNO NG-110
CUADRO ADORNO NG-111
CUADRO ADORNO NG-112
CUADRO ADORNO NG-113
CUADRO ADORNO NG-114
CUADRO ADORNO NG-115
14 1| CALCULADORA NG-116
15 1| ORDENADOR DE HOJAS | NG-117
16 1| NUMERADORA NG-118
ALMOHADA PARA
17 1| SELLOS NG-119
UTILES DE ASEO 1 2 | TOALLAS
2 3 | DESINFECTANTES
1| DEJA
2 | TRAPEADORES
3 | ESCOBAS
1| RECOGEDOR
1 | PAR DE GUANTES
3 | ESPONJAS DE LIMPIEZA
1| CEPILLO DE BANO
1| JABON
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ANEXO N 7 Fotografias.

COLABORADORES DE LA AGENCIA DE ADUANA DE LA ING. NORA
GONZALEZ

Sr. Oscar Pantoja _ Auxiliar de
despachos de exportaciones

Lcda. Patricia Changuan — Operador
de sistemas Exportaciéon

Srta. Leidy Lopez — Control de
Seguimiento de cuentas.
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COLABORADORES DE LA AGENCIA DE ADUANA DE LA ING. NORA
GONZALEZ

Sr. Fabian Gordon — Operador de
sistemas Importaciones

Lcda. Patricia Changuan — Operador
de sistemas Exportaciéon

Srta. Elizabeth Gualsaqui —
departamento de archivos

Departamento de Archivos

h!'!l, i i;’i”ppp

L || I /¥
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6.4. RECURSOS MATERIALES:

CANTIDAD MATERIALES VALOR UNIT VALOR TOTAL
1 Computadora 800,00 800,00
100 Impresiones 0,10 10,00
5 horas diarias Internet 56,00 70,00
Uso mensual Teléfono 3 18,00
1 Camara 200,00 200,00
200 Suministros de 100,00
oficina
TOTAL 1198,00
6.5. RECURSOS HUMANOS:
CANTIDAD MATERIALES VALOR UNIT VALOR TOTAL
1 Recursos 350.00
humanos
Presupuesto Total Valor Total
Recurso Material 1198,00
Recurso Humano 350,00
TOTAL RECURSOS 1548,00
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ARTICULO CIENTIFICO TESIS

GABRIELA NATHALY CADENA LANDETA.

Ingeniero en Comercio Exterior y Negociacién Comercial
Internacional por la Universidad Politécnica Estatal del
Carchi.

Los procesos aduaneros de importacidén y exportacion en la agencia de
aduanas Nora Gonzélez de la ciudad de Tulcan, y el mejoramiento
continuo de procesos.

Escuela De Comercio Exterior Y Negociacion Internacional
Universidad Escuela Politécnica Estatal Del Carchi
Nuevo Campus, Av. Universitaria y Antisana
Tulcén- Ecuador

gabriela.cadena@upec.edu.ec

RESUMEN EJECUTIVO

A lo largo de los afos, se han originado importantes cambios en las
caracteristicas del comercio Internacional. En la actualidad se ha podido
observar un aumento del flujo comercial entre los diferentes paises, gracias

al desarrollo y mejora tecnoldgica.

La provincia del Carchi por su posicion geografica dentro del Ecuador es
favorecida, ya que este se convierte en una en una zona donde concurren
mercaderias tanto destinadas a la exportaciéon como a la importacion, Tulcan
se convierte en la puerta de entrada de mercancias, personas y medios de
transporte para Colombia, a su vez es la puerta de salida Ecuador, con

destino a Colombia.

Tulcan por ser Distrito aduanero se convierte en puerto seco, lo que ha
permitido que la actividad econdémica se desarrolle en el servicio de
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Comercio exterior para las empresas de origen ecuatoriano como de origen

colombiano.

Los servicios de tramitacion de comercio exterior tanto en importaciones
como en exportaciones es ahora una actividad econdémica de gran
importancia siendo uno de los sectores que mayor crecimiento ha

experimentado en los ultimos afos.

La calidad en los servicios se ha convertido al dia de hoy en uno de los
obligaciones mas importantes de los clientes y usuarios, sus intereses son
cada vez mayores y por consiguiente sus necesidades se han aumentado
inclindndose por productos o servicios que ofrecen la mayor cantidad de

valores agregados.

El desarrollar una propuesta de un plan de mejora continua para la agencia
de aduanas Nora Gonzalez , mas que ser una herramienta que ayude a
identificar problemas representa una oportunidad para fortalecer la relacion

con los clientes, y obtener buenos resultados fortaleciéndose como empresa.

Es por eso que la propuesta de este estudio es la implementacion de un plan

de mejoramiento continuo

ABSTRACT

The present work is aimed at developing a plan of continuous improvement

in the processes of import and export in the customs agency Nora Gonzalez.

This continuous improvement plan will reveal whether the import and export
processes will be more efficient and thus give to customer satisfaction in the

customs agency.
Inefficient administrative processes have forced the organization to feel the

need for the Administration Process, either in the short or long terms; this will

only be achieved through carrying out of all suggested in this research.
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In Chapter | is raised the problem of research and its delimitation, the
justification of the developed topic and are proposed the objectives to be

achieved by research within the customs agency Nora Gonzalez.

In Chapter Il is collected all the information that is relevant to the research
topic, different data that we will use in the course of the investigation, such
historical background, the import and export processes. In this chapter also

are based legal research and scientific philosophy.

In Chapter 1ll are done the market research, where we propose objectives;
describe the problems that the customs agency has with respect to import
and export processes, and problems related with the staff working in the
customs agency. In this way we establish different strategies to help improve

the service within the customs agency and to satisfy customer’s needs.

This study concludes by defining the mission and vision, and the objectives
and strategic managing that will achieve this vision in the short term. Chapter
is finalized with displaying of the strategic map of customs agency with which
we intend to show and guide the integrated efforts, bringing them together in

convenient way to achieve continuous improvement.

TUKUYSHUK RANAKU

Cai rurzicunatata, ruranajunchi nucanchipaj — jatuugapac randimungapac

altucuchon — aduana nishca ucucunapi ali tucuchumbash.

Cai ruranacunaca ashtaguan altocuchonmi ctunlla tutanajum cachashpa
jatunata, apamuna jatunacunata , ashtaguan vyalli alli tucuchun maijan
rrandidurcunapash cushijushpa quedachun, chai Agencia de Aduanas

Nora Gonzales ucucunapi.

Cai ucucunata ricun gentecuna nallita tutanajucpimi asha rratupalla
caicunataca rurajun ricurijun, chaimandami cairuranacunataca ricuchishpa

cairinchi cai ruraua palpelcunapiquia, ashtaguan alli rurashpa catichun.
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Callari papel shujpiquia rurashquiami imamauda pandanajun iniamanda
na alli ruranajucta jachangapac cashquia iwashpa paicunapa na
pandashcata ricuchingapas munan , chaiashta guan mirashpa rinata
yachangapac munan, chaipajmi cai yachangapagca rurangapac

munanajun, chai Agencia de Aduanas Nora Gonzales ucupiquia.

Cai isquibrishcaca tucuyta japingapac munan cai yachashpa gaplishquia
faltacunata imamanda cashna rinajucta yachachun, caipi chaipi
japishquia imamanda faltashpa, imamanda nalli catijucta yachajushpa

rijrin.

Cai yuyay cunahuan pundamanda imashna catimushquiata imashina
jatungapac rurashcata, imashina apamungapac rurashcata, imashina
apamungapac rurashcata yachanajun, cai pillata ricunajun imashina

yuyayguan imashina yachajuscahuanda ruranajurca.

Cai quinsha nishcapiquia yachanajun imashinata mercadocunapia
ruranajun, cahipi ricushpami tauca yuyaycunata churarcanchi. Imashina
pandanajucta ricunchi chai aduana nishquia ucupicaiman apamunapi,
shuj llactacumanta cachanacunapi, maipi maquipurarin  genticuna
pandanajucta ricunchi, chai aduana ucupi, chaita ricushpaca caishu
chaishu ruranatami pinsarircanchi chaipi maquipurarishpa alliguta richun,
altucuchunbash richun, chai Agencia de Aduanas ucucunapi, chaiquia
maijan cash chaiman chayashpaca ali cachishpa tigranajuchunmi

rurajushquia.

Chai yachajushquiacunahuanga, cashnami guedanchi chaiman
chayangapac, chaipinsharishquiata y imata ruranata imashina ruraspa
chayangapc uchulla  chaicunaca pajtamushquia cachun, chaita
rurashpaca tucuchinmi ricuchispa caimamallacta purinacunata
ricuchishpa shaquin cai Agencia de Aduanas cunaca caicunahuanga
nicuchingapac, yachachiugapac, imashina paicuna tandanajushpa
ashtahuan faupaman, ringapac chai panda  tiashcacunataca

allichingapac munanajun, alli rurashpa catingapac.
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1.- INTRODUCCION.

El presente trabajo tiene como finalidad un plan de mejoramiento continuo
en los procesos de importacion y exportacion en la agencia de aduanas Nora

Gonzalez

Este plan de mejoramiento continuo permitird conocer si los procesos de
Importacion y Exportacion serd mas eficientes y eficaces y de esta manera

dar la satisfaccion del cliente.

Los procesos administrativos ineficaces, han forzado a la organizacion a
sentir la necesidad de efectuar que la Gerencia realice los procesos sea a
corto plazo; esto solamente se lo lograra a través de la ejecucion de lo

propuesto en el presente trabajo de investigacion.

En el Capitulo | se plantea el problema de investigacion y su delimitacion, la
justificacion del tema a desarrollarse y planteamos los objetivos que se

lograra con la investigacion dentro de la agencia de aduanas Nora Gonzalez

En el Capitulo Il se recoge toda la informacién que tenga relacion con el
tema a investigar, diferentes datos que los vamos a utilizar en el transcurso
de la investigacion, por ejemplo antecedentes historicos, los procesos de
importacion y procesos de exportacion, en este capitulo también se
fundamenta la investigacion legal filosoéfica y cientifica

En el Capitulo Il se realiza el estudio, donde planteamos objetivos, se
describe la problemética que tienen la agencia de aduanas con respecto a
los procesos de importacion y exportacion y la problematica con el personal
que trabaja en la agencia de aduanas, de esta manera determinaremos
diferentes estrategias que ayuden a mejorar el servicio dentro de la agencia

de aduanas y de esta manera satisfacer las necesidades del cliente

Este estudio concluye definiendo, la mision y la visién, y los objetivos y
estrategias que permitiran lograr esta vision en el corto plazo. El capitulo
finiquita con la presentacién del mapa estratégico y manual de procesos de
la agencia de aduanas, con lo cual se pretende mostrar y orientar los

esfuerzos conjuntos e integrados adecuadas a la mejora continua.
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2. MATERIALES Y METODOS

La investigacion se efectu6 mediante un estudio descriptivo- reflexivo
aplicado a la parte cientifica, ya que se sefialan conceptos precisos para

sustentar la investigacion.

La observacion cientifica, légico deductivo e inductivo ya que hace

posible la apreciacion de una ambiente real.

Los métodos cuantitativos y cualitativos que permiten establecer objetivos
y estrategias la mejora continua en la agencia de aduanas Nora Gonzalez
y de esta manera y cualitativo porque se ejecutara en base al andlisis de
los resultados obtenidos en la aplicacion de los instrumentos de
investigacion, los cuales admitira establecer conclusiones sobre la
realidad actual de la agencia de aduanas de esta manera lograr sacar
criterios propios como investigador.

3. RESULTADOS Y DISCUSION

De acuerdo a la investigacion realizada se demostré que en la agencia de

aduanas Nora Gonzalez necesita un plan de mejoramiento continuo.

Se lograron organizar 10 graficos de andlisis de la agencia de aduanas
que certifican la herramienta utilizada y los resultados a continuacion

expuestos.
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3.1.- ANALISIS DE LA AGENCIA DE ADUANAS NORA GONZALEZ

CUADRO 1 CAPACIDAD DIRECTIVA

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION ESTANDAR PONDERACION OBSERVACION
2 3 4
Existe evidencia y compromiso por parte de la | Debe existir una
1 direccién en cuanto a mejora evidencia 'y
continua de procesos y procedimientos compromiso por X No existe evidencia y compromiso
parte de la por parte de la direccién en cuanto a
direccion en la mejora continua
cuanto a mejora
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
2| Las responsabilidades y autoridades estan El agente de aduana es la persona
definidas dentro de la organizacion No tiene definidas irremplazable pero se puede
las designar sus obligaciones a las
responsabilidades personas que trabajan
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
3 | Existe un representante que haga reemplazo El agente de aduana es la persona
a la direccién en caso de ser ausente No se puede irremplazable pero se puede
remplazar al designar sus obligaciones a las
agente de aduana personas que trabajan
4 | Existe un sistema de comunicacion interno Debe existir un No existe un sistema de
apropiado y eficiente sistema de X comunicacion
comunicacion
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5| Las oportunidades de mejora son analizadas y
evaluadas

Debe de analizar
las oportunidades
de mejora

No se analiza las oportunidades de
mejora

6 | Existe un analisis de auditoria en cada uno de
los procesos

Debe existir un
andlisis de
auditoria en cada
uno de los
procesos

No existe un analisis de auditoria en
cada uno de los procesos

Andlisis:

La direccion de la Agencia de Aduanas no ha examinado a la mejora continua,

como una alternativa para

solucionar los diferentes problemas, no existe un sistema de comunicacion y analizar las oportunidades para la

mejora, otro problema es la no existencia de un andlisis de auditoria en cada uno de los procesos.

CUADRO 25 CAPACIDAD TECNOLOGICA Y FINANCIERA

CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO

OBSERVACION

1| Existe un adecuado seguimiento de los
servicios financieros

debe existir
seguimiento de los
servicios financieros

la agencia de aduanas no tiene un
adecuado seguimiento de los
servicios financieros

2 | La institucién cuenta con equipos para
realizar seguimiento de sus servicios

No aplica

No aplica
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INFRAESTRUCTURA

prestacion del servicio

Existe una infraestructura apropiada para la

debe existir una
infraestructura
adecuada para la
prestacion de
servicios

la actual infraestructura donde se
presta los servicios en la agencia
de aduanas, no es adecuada, las
areas de trabajo no estan
adecuadamente repartidas por
departamentos

Las areas de trabajo cuentan con un espacio
considerable y comodo para el socio y cliente

Dentro de las areas
de trabajo debe tener
espacios comodos

Las areas de trabajo no son
considerables ni comodas la para
los socios o clientes

la prestacion del servicio

Posee tecnologia apropiada y suficiente para

Debe existir
tecnologia apropiada

La agencia de aduanas tiene
tecnologia apropiada por lo que el
sistema de la SENAE lo requiere,
pero debe de incrementar
tecnolégicamente su servicio

Existen servicios de apoyo tales como
trasporte, comunicacion o sistemas de

debe existir servicios
de apoyo

dentro de la agencia de aduanas
no existe un adecuado servicio de
apoyo o sistemas de informacion,

informacién el personal no comunica adecuada
y oportunamente algin mensaje
para los clientes
Andlisis:

El problema de la agencia de aduanas radica en la falta de una cultura de planificacién inversion en innovacion,

existen equipos de oficina que deben ser renovados y la seguridad informética es baja.
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No se ha aprovechado la tecnologia de punta existente en el e mercado, ni se ha desarrollado una propia, para

mejorar la capacidad de procesamiento de todos los procesos y documentos

CUADRO 26 TALENTO HUMANO

RECURSOS HUMANOS

OBSERVACION

destrezas para
llevar a cabo los
procesos

1 | El personal encargado de los procesos tiene | debe existir no existe funciones designadas para
un conocimiento claro de cada uno de ellos personal cada persona,
encargado de los
procesos
2 | El personal posee habilidades y destrezas Debe existir las personas que trabajan en la
para llevar acabo los procesos personal con agencia de aduanas cumplen sus
habilidades y funciones de manera rutinaria por lo

que han desarrollado sus destrezas y
habilidades de manera empirica

3 | Existen capacitaciones periddicas para el
personal

Debe de existir
capacitaciones
periddicas

No existen capacitaciones periddicas
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Se determina la competencia necesaria para | No aplica No aplica
el personal
Se concientiza al personal de la importancia |debe darse No se concientiza al personal de la

del cumplimiento de las actividades
encaminadas al cumplimiento de los objetivos
de calidad

importancia al
cumplimiento de
los objetivos de
calidad

importancia del cumplimiento de las
actividades encaminadas al
desempefio de los objetivos de la
calidad

AMBIENTE DE TRABAJO

Existe comunicacion verbal y apropiada entre
comparnieros de trabajo

debe existir
comunicacion
adecuada con
los compafieros

debe existir mayor compaferismo y
comunicacion con los compafieros
que trabajan dentro de la agencia de
aduanas

de trabajo
Existe apoyo y confianza por parte de los Debe existir la confianza y apoyo que se
compafieros de trabajo confianza y experimenta dentro de la agencia de
compaferismo aduanas no es en un grado
en la agencia de satisfactorio.
aduanas.
Se aplican principios y valores morales en el Debe de dentro de la agencia de aduanas falta
desempefio de actividades aplicarse mayor compromiso de practica de
principios y valores

valores morales
en el desempefio

de actividades
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Andlisis:

Existe sobrecarga de responsabilidades, y no existes funciones especificas designadas especialmente el
departamentos de importaciones y exportaciones, de igual manera las personas que realizan los procesos de
importaciones y exportaciones han desarrollado sus habilidades para la realizacion de los tramites de manera

empirica, las considerables quejas por parte de los clientes es evidencia de la falta de calidad en el servicio

No existe capacitaciones periddicas para las personas que trabajan en la agencia de aduanas, no existe incentivos

por parte de la gerencia para los empleados sean estos incentivos econémicos o incentivos emocionales.

No se concientiza al personal de la importancia del cumplimiento de las actividades.

CUADRO 27 SATISFACCION CON EL CLIENTE

ENFOQUE AL CLIENTE 112131 4 5 OBSERVACION
1| La infraestructura es atractiva y adecuada para la |La infraestructura La infraestructura no es
atencion al cliente debe ser adecuada para la atencion al
adecuada para la cliente, de igual manera no es
atencion al X adecuada para la realizacion de
cliente los diferentes tramites.
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Existe agilidad en el proceso de atencion

Debe haber
agilidad en el
proceso de
atencion

No existe agilidad en el proceso
de atencion, ya que todas la
personas hacen todos los
trabajos no existe funciones
especificas para cada uno de los

Los requisitos de prestacion del servicio son
facilmente alcanzados por el socio o cliente

REQUISITOS DEL SERVICIO Y COMUNICACION CON EL CLIENTE

4

Para el desarrollo de un nuevo servicio se toma
en cuenta las exigencias de los clientes

Debe tomarse en
cuenta las
exigencias de los
clientes

no se hace una encuesta o
entrevista a los clientes sobre las
necesidades que requieren sobre
el servicio que presta la agencia
de adunas

Cada servicio cuenta con un registro o evaluacion
de la satisfaccion que éste proporciona

Debe tener un
registro o
evaluacion de la
satisfaccion

No existe un registro o evaluacion
de la satisfaccion que tiene el
cliente, dentro de la agencia de
aduanas

Cada prestacién cuenta con un plan de difusién
eficaz y veridico sobre los beneficios que este
aporta

Debe tener un
plan de difusion
eficaz

No existe un plan de difusion
eficaz sobre los beneficios que
aporta la agencia de aduanas.
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PRESTACION DEL SERVICIO

7 | Cada uno de los procesos sigue un plan de Debe tener un No existe un plan de cumplimiento
cumplimiento anual o periédico plan de anual, del cumplimiento de los
cumplimiento procesos dentro de la agencia de
anual aduanas
8 | En cada uno de los prestaciones el funcionario |debe tener la Son pocas e ilimitadas las
encargado tiene la adecuada capacitacion del | adecuada capacitaciones que tiene el
mismo capacitacion personal dentro de la agencia de
aduanas
9| En cada éarea de trabajo se cuenta con Debe tomarse en el &rea de trabajo no se toma en
objetivos de calidad en el servicio en cuenta los cuenta los objetivos de calidad, ya
objetivos de gue la agencia de aduanas no
calidad cuenta con objetivos
10 | Para la adecuada aplicacion de procesos de la | Debe tenery la agencia de aduanas cuenta con
agencia de aduanas se dispone de recursos disponer de recursos tecnologicos sofisticados,
tecnolégicos eficaces recursos ya gue el sistema de la Senae
tecnolégicos (Ecuapass) asi lo requiere
eficaces
PROPIEDAD DEL CLIENTE
11|La base de datos de los clientes manejalLa base de La base de datos de los clientes de

niveles de seguridad

datos de los
socios debe de
ser manejada
niveles de
seguridad

la agencia de aduanas no maneja
niveles de seguridad
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SATISFACCION AL CLIENTE
12 | Se aplica métodos de recolecciéon de datos Debe aplicar No se aplica métodos de
hacia los clientes métodos de recoleccion de datos hacia los
recoleccion de X clientes
datos hacia los
clientes
13| Que ciclo en el afio aplican métodos de Debe aplicar No se aplica métodos de
recoleccién de datos métodos de recoleccién de datos
recoleccién de X
datos
14| Posee la agencia de aduanas requisitos base |Debe tener un No posee un requisito base para
para medir la satisfaccion de sus socios requisito base medir la satisfaccion de los clientes
clientes para medir la X
satisfaccion de
los clientes
MEJORA CONTINUA
15| Existe un plan de mejora continua Debe existir un No existe un plan de mejora
plan de mejora continua
continua X
16 | Existe una politica de calidad para la agencia | Debe existir una No existe una politica de calidad en
politica de cada area de agencia
calidad para la X
agencia
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17 | Se conoce de objetivos de calidad que permitan | Debe existir No se existe objetivos de calidad
mejorar continuamente objetivos de
calidad
18| Se aplican medidas de correccién para las Debe tener No se aplican medida de
anomalias que se presenten en el producto o medidas de correccion para las anomalias

servicio

correcciéon para
las anomalias

MEDICION Y MEJORA

19| La agencia cuenta con una adecuada La agencia de La agencia de aduanas no cuenta
planificacion de sus servicios aduanas debe con la adecuada planificacién de
tener una Sus servicios
adecuada
planificacion de
Sus servicios
20 | Posee un plan de mejora para cada uno de sus | Debe tener un No posee un plan de mejoras en

procesos

plan de mejoras
en cada uno de
SuS procesos

cada uno de sus procesos
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. CONCLUSIONES

v La Agencia de Aduanas se encuentra bajo la direcciébn de su
propietaria de quien se ha podido evidenciar no existe un plan de
mejoramiento que ayude al desarrollo empresarial y todo su negocio
se encierra en una cartera de clientes muy pequefia, la misma que si
no se establece un plan de marketing tiende a ser absorbida por la
competencia que desarrolle de mejor manera sus politicas y objetivos

empresariales.

v' La agencia de aduana se maneja solo bajo un direccionamiento que
se ajusta al cumplimiento de la normativa aduanera; sin embargo es
necesario se establezcan politicas, procesos Yy objetivos de su
empresa que avizoren el cumplimiento de metas a corto mediano y

largo plazo.

v' La falta de un direccionamiento en la agencia de aduanas Nora
Gonzalez hace que las actividades dentro de los procesos se las
haga sin un lineamiento sistematico estandarizado, actualmente se lo
efectla solo por propia iniciativa de sus empleados, es decir la

empresa carece de procedimientos plenamente establecidos.

v' La agencia de aduanas al ser una empresa con un liderazgo centrado
en una sola persona no se ha preocupado de implementar un
sistema de calidad, situacion que no ha permitido desarrollar una

cultura integral de calidad en su organizacion.
v' La satisfaccion del cliente no es medida, ni se le da interés a los

requerimientos que este necesita consecuentemente son repetitivas

las quejas de los clientes
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v" En la agencia de aduanas no se puede apreciar un trabajo en equipo
debido a la falta de organizacion, direccionamiento y liderazgo por
parte de su propietaria y de sus empleados, al no existir una cultura

definida que se enfoque al mejoramiento continuo

v La falta de incentivos ya sean econémicos 0 reconocimiento
emocional por parte de la direccion hace que los empleados, no
rindan de la manera mas eficiente en sus actividades, vy esto
ocasiona que se carguen de stress y la atenciéon al cliente no sea la

adecuada

v' Es importante destacar que para el mejoramiento de los procesos se
manejé tres herramientas que especialmente se orientan en la
mejora, formacién y eliminacién de actividades de los procesos,
proporcionando como efecto una mejora en los niveles de eficacia

en tiempos y costos de los mismos.

4.2. RECOMENDACIONES.

v' Es necesario poner en marcha la aplicacion del plan de mejoramiento
continuo dentro de la Agencia de Aduanas Nora Gonzalez, para lo
cual se deberd agregar en los programas de capacitacion del
personal de la agencia de aduanas Nora Gonzalez, ya que de esta
manera se desarrollara competencias y consecuentemente mejorar la

atencion al cliente.

v' Plantear un plan estratégico que constituya un acercamiento de la
empresa al mediano plazo con objetivos, metas y estrategias

v' El plan de mejoramiento serd para optimizar los procesos

reduciendo costos y tiempos que beneficien al cliente, al empleado y

la agencia.
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v' El manual de procedimientos seria una herramienta muy sustancial
que reconocera los diferentes errores y al mismo tiempo un
documento indispensable para el perfeccionamiento y el crecimiento
de las personas que tienen a cargo el departamento de importaciéon y
exportacion ya que permitira mostrar desde la recepcién de la
documentacion hasta el despacho de la mercaderia y de igual manera

la atencion al cliente
v' El plan de mejoramiento continuo para la agencia Nora Gonzalez, se

fundamentara, o utilizara como referencia a las mejores practicas

para la implementaciéon de un sistema de gestion de la calidad.
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