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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo realizar un diagndstico para determinar si los procesos
de importacién que realiza la Agencia logistica Aduanas Pert SAC ubicada en Lima, se desarrollan
de acuerdo a las politicas y procedimientos formalizados como esta estipulado en una organizacion
formal. De esta manera y con la finalidad de sustentar el desarrollo de la presente investigacién se ha
recurrido a fuentes bibliogréaficas de diferentes autores las cuales dan el marco teérico y conceptual a
la variable de estudio; asi mismo, se ha recurrido a otras fuentes como son: investigaciones

nacionales e internacionales que sustentan los antecedentes.

La metodologia utilizada esta fundamentada en el enfoque cuantitativo, con un tipo de investigacién
descriptiva simple, debido a que se ha descrito y explicado la variable de estudio que consiste en la
gestion del Proceso de Importacién y sus dimensiones, siendo el disefio no experimental; la poblacion
y la muestra que constituyeron los elementos de analisis correspondientes en 14 trabajadores que
desarrollan sus actividades en el proceso de Importacién de la agencia bajo estudio ubicada en Lima,
Pert 2019.

Los resultados obtenidos en la presente investigacion nos demuestra que las actividades
desarrolladas en el Proceso de Importacion de la Agencia Logistica Aduanas Pert SAC se desarrolla
de una manera empirica; la cual queda reflejada en los resultados obtenidos en la dimensién de
gestién estratégica aduanera con un 71.4% demostrando que existe informalidad al realizar este tipo
de gestion estratégica, hechos que guarda relacion con el desarrollo no formal de la gestion operativa

y Control aduanero con resultado medio bajo del 78.6% y 64.3% respectivamente.
Finalmente, debemos precisar que los resultados alcanzados en la presente investigacion han sido
contrastados con las diferentes investigaciones que han servido de antecedentes, asi como con los

diferentes actores que han aportado el soporte conceptual de la misma.

Palabras Claves: Proceso estratégico, operativo y control de importacion, propuesta de mejora.
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ABSTRACT

The objective of this investigation is to carry out a diagnosis to determine if the import processes
carried out by the Logistics Agency Customs Peru SAC located in Lima, are developed according to
the formalized policies and procedures as stipulated in a formal organization. In this way and in order
to support the development of the present investigation, bibliographic sources from different authors
have been used which give the theoretical and conceptual framework to the study variable; likewise,
other sources have been used such as: national and international investigations that support the

background.

The methodology used is based on the quantitative approach, with a type of simple descriptive
research, because the study variable consisting of managing the Import Process and its dimensions
has been described and explained, the design being non-experimental; the population and the sample
that constituted the corresponding elements of analysis in 14 workers who carry out their activities in

the import process of the agency under study located in Lima, Peru 2019.

The results obtained in this investigation show us that the activities carried out in the Import Process
of the Agencia Logistica Aduanas Pert SAC are carried out in an empirical way; which is reflected in
the results obtained in the dimension of customs strategic management with 71.4% demonstrating that
there is informality when carrying out this type of strategic management, facts that are related to the
non-formal development of operational management and customs control with an average result under

78.6 and 64.3 respectively.
Finally, we must point out that the results achieved in the present investigation have been contrasted

with the different investigations that have served as antecedents, as well as with the different actors

who have provided conceptual support for it.

Key Words: Strategic, operational and import control process, improvement proposal
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

La Organizacion Mundial de Aduanas (OMA), en estos Ultimos veinte afios viene realizando
diversas acciones con la finalidad de asegurar el marco normativo del comercio mundial, esto
le ha permitido crear el Programa Operador Economico Autorizado (OEA), siendo esta una
herramienta mundial que asegura la seguridad de la cadena de suministros. Con este marco
normativo ha permitido que América Latina y el Caribe inicien el proceso de cambios en el
empleo de buenas préacticas en la gestiéon aduanera, con la finalidad de adaptarse a la

apertura de las economias y de la liberalizacion del comercio Mundial. (Aduanales, 2018).

La evolucién del comercio internacional viene desarrollandose a un alto grado de uso de
buenas préacticas, asi como el uso de procedimientos, tecnologia y un alto desarrollo en
competitividad; es por eso, que en las Ultimas cinco décadas las Agencias de Aduanas han
buscado un mayor desarrollo de su personal y la mejora continua de sus actividades
comerciales a través de la formalizacién de sus procesos con la finalidad de mejorar las
practicas en sus actividades comerciales. En ese contexto, podemos decir que en el campo
de accion empresarial las Agencias de Aduanas en el mundo moderno forman parte de la
sinergia de operaciones entre los entes reguladores y el empresario exportador; por lo tanto,
su funcién va mas all4 del despacho de las mercancias lo que implica el asesoramiento a sus

clientes tanto en importacion como exportacion (Siles, 2018).

En Latinoamérica algunas agencias de aduanas han optado por constituirse en grandes
empresas operadoras multilogisticas, pasando de ser intermediarias entre aduanas y sus
comitentes exportadores o importadores a ser una empresa que ofrece un conjunto de
actividades cada vez mas integradas de servicios que comprenden las etapas del comercio
exterior bajo un dinamismo con exigencias en los procesos mas eficientes y eficaces
enmarcados en las leyes que regulan las actividades de comercio exterior en cada pais asi
como el cumplimiento de altos estdndares de calidad en el servicio ofrecido que exige el

mundo empresarial de hoy.

En nuestro pais, las reformas aduaneras implementadas a raiz de la vigencia de los Tratados
de Libre Comercio constituyen un gran reto para las Agencias de Aduanas, cuya condicion
estratégica de las mismas se deben reflejar tanto en la gestion estratégica aduanera, asi como
en la actividad operativa. Es por eso que las agencias aduaneras son las responsables de
hacer efectivos los trdmites de exportacién y/o importacion ante la autoridad aduanera
correspondientes. Debido a la importancia de estos tramites, asi como en el despacho

aduanero se precisa la ayuda de expertos en el tema.
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ComexPeru, (2017), nos menciona que las empresas que operan en el Per(, presentan un
gran potencial de crecimiento en cuanto a gestidon por procesos y estrategias comerciales,
considerando que estos modelos de gestidn sélo son aplicados por las empresas grandes,
las cuales en su conjunto representan menos del 1% del empresariado nacional; por tanto,
un cambio del modelo empresarial hacia la gestién por procesos serda fundamental para
mejorar sus resultados. Asi mismo, la Superintendencia Nacional de Aduanas y de
Administracion Tributaria (SUNAT) desde el afio 2018 viene realizando mejoras en el proceso
de comunicacion electrénica de importacion permitiendo a las agencias aduaneras agilizar la
gestién y minimizar tiempos en el tramite que realizan; la mejora realizada por la SUNAT se
le conoce como “Declaracion Aduanera de Mercancias” (DAM) este servicio le permitira al
importador realizar los tramites con anticipacién y retirar sus mercancias cuando arriben al
pais; es decir, las agencias aduaneras con este servicio pueden identificar el medio de
transporte, la fecha de arribo al pais asi como otros datos del manifiesto de carga. La SUNAT
a través del sistema DAM trata que las agencias de aduanas y otros interesados tengan como

finalidad la optimizacién y el seguimiento de sus embarques.
En base a esto tenemos los siguientes antecedentes:

Burgos, (2016) en su investigacion “Desarrollo de un Manual de Procedimientos del Area
Operativa del Agente de Aduanas Vicente Cueva Mariduefia, en la Ciudad de Guayaquil”,
para optar el grado académico de Licenciado por la Universidad Laica Vicente Rocafuerte de
Guayaquil, Quito, Ecuador; en su objetivo general de investigacion planeado busca desarrollar
el manual de procedimientos del area operativa, para la nacionalizacién de mercancias
importadas que ayude al fortalecimiento de la ejecucion de los procesos. Su estudio fue
planteado con un enfoque de investigacidon mixto, descriptiva, con un método de analisis con
disefio no experimental, basado en la observacion directa y encuesta escrita con preguntas
cerradas. Su poblaciéon de estudio estuvo conformada por diez empleados del departamento

de Operaciones y el Agente de Aduanas.

El autor llego a las siguientes conclusiones: La Agencia de Aduanas bajo estudio no contaba
con un manual de procedimientos para el area operativa; debido a esta carencia el servicio
de atencién al cliente ofrecido se realiza de una manera empirica. Asi mismo nos indica que
la organizacion de la agencia se realizaba de manera informal debido a la ausencia de una
estructura organizacional y funcional definida, la cual se veia reflejada en el mal desarrollo
de las funciones que realizaba el personal a través de la definicion de roles y funciones que
no guardaban relacion con su perfil profesional y/o técnico. Finalmente el autor menciona que
la agencia no aplicaba controles internos a sus transacciones debido a la falta de manuales
administrativos y financieros. Con su propuesta el autor busca un impacto positivo en la

gestién administrativa, financiera asi como la mejora en los tiempos que conlleva un proceso
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y la mejora del servicio al cliente.

Guzman & Maria, (2018) en su tesis “Condicién actual del proceso exportador de banano
Colombiano hacia la Unién Europea” para optar el grado académico de Licenciado por la
Universidad del Rosario, Bogota D.D, Colombia; su objetivo general de estudio fue el analizar
las condiciones actuales y su incidencia del proceso exportador de banano del pais
colombiano hacia la Union Europea. Su estudio fue planteado con un enfoque de
investigacion cualitativo - descriptivo, empleando un método de analisis de informacion
documentaria de las principales organizaciones relacionados a la exportacion de banano,
Ministerio del Exterior entre otros: a través de sus fuentes los autores lograron analizar la
situacién econémica del sector agropecuario del banano, asi mismo lo clasificaron en factores
micro y macro incluyendo las exportaciones de banano en paises con los que se tiene una
alianza estratégica o acuerdo comercial con Colombia. Con la informacién recabada por el
autor le permitié encontrar evidencia del impacto que tiene el sector agropecuario dentro y

fuera del pais, que cuenta con una competencia alta para poder entrar a la Unién Europea.

Los autores llegaron a las siguientes conclusiones. El sector agropecuario Colombiano tiene
una participacion del 7.7% en el Producto Interno Bruto siendo el banano uno de los productos
mas representativos con exportaciones para el afio 2017 de 811,6 millones de délares. La
exportacion del banano apoya mucho al crecimiento sostenido de Colombia; es decir, este
producto le puede permitir a Colombia ampliar sus mercados internacionales siempre y
cuando mejore sus condiciones como producto y realice cambios en el cuidado del medio

ambiente el mismo que le permitiria desarrollar su economia local.

Calle & Yazmin (2017) en su tesis “Propuesta de Mejora Haciendo Uso de Herramientas de
Manufactura Esbelta en el Proceso de Pre entrega de Vehiculos en una Empresa
Importadora, Comercializadora y Distribuidora de autos en Chile”, para optar el grado
académico de Licenciado por la Universidad Catélica San Pablo, Chile. Su objetivo de
investigacion es el de realizar un andlisis y proponer la mejora del proceso de pre entrega de
vehiculos nuevos aplicando herramientas de manufactura esbelta. Su estudio fue planteado
con un disefio no experimental, observando las diferentes actividades y acontecimientos del
proceso en estudio para su andlisis correspondiente; su tipo de investigacibn es no

experimental, descriptiva y explicativa empleando métodos cualitativos y cuantitativos.

Los autores llegaron a la siguiente conclusion: identificaron tareas del proceso de pre entrega
de vehiculos nuevos que generaban desperdicios, asi mismo por medio de analisis
evidenciaron los procesos con mayor frecuencia como el transporte, esperas y movimientos;
con la implementacion de herramientas de manufactura esbelta obtuvieron como resultado
cambios en la forma de planificacién actualizada, la cual se realizaba una hora antes de

finalizar la jornada laboral y se lleve a cabo con el supervisor de despacho de patio y el
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planificador para que pueda enfocarse en el trabajo que realmente necesitaba en el dia.
Finalmente concluyeron que la aplicacion de las herramientas de manufactura esbelta, es
viable para incrementar la satisfaccion de los clientes, cumplir con los tiempos de entrega,

reducir los dafios del vehiculo.

Regal, (2016), en su tesis “Propuesta de Formalizacion de un Procedimiento de Importacion
para la Optimizacion de los Tiempos de Nacionalizacién caso Empresa IQ Corporation S.A.C”
para optar el grado académico de Licenciado por la Universidad Ricardo Palma, Lima, Per(;
su objetivo general de estudio fue el de una propuesta de formalizacion de un procedimiento
de importacion con la finalidad de optimizar los tiempos de nacionalizacion. Su estudio fue
planteado con un enfoque de investigacidon mixto correlacional - descriptiva, empleando un
método de andlisis con disefio no experimental, basado en el procesamiento de datos y la

observacién. Realiz6 su estudio con una poblacién por cinco personas.

El autor llego a las siguientes conclusiones: Determiné que en la empresa bajo estudio no
realizan la verificacion correspondiente de la documentacién y mucho menos se compara los
datos de los documentos con la mercaderia fisica, permitiendo realizar declaraciones de
mercaderia errénea la cual ocasiona multas. Asi mismo que el personal no maneja la
documentacién previa de la importacién de los repuestos, la cual hace que existan demoras
y sobrecostos al momento de presentar el expediente de nacionalizacién ante aduanas; asi
como no cuentan con un protocolo de etiquetado de los repuestos, los cuales se realizan de
una manera empirica ocasionando demoras y doble revisién. Finalmente concluye que no
existe personal capacitado para que realice el reconocimiento fisico de los repuestos, asi
como el tipo de nacionalidad lo cual genera un problema de argumentacion ante el

especialista de aduana.

Cucho, (2017), en su estudio de investigacion “Analisis y Mejora de Procesos en una Agencia
de Aduanas”, para optar el grado académico de Licenciado por la Universidad Mayor de San
Marcos, Lima, Peru; su objetivo general de estudio fue el de proponer mejoras a los procesos
identificados en los errores y demoras en la facturacion. Su estudio fue planteado con un
enfoque de investigacion descriptiva - explicativa, empleando un método de analisis con
disefio no experimental, basado en la observacion y procesamiento de datos; su poblacion de
estudio estuvo conformada por todo el personal del proceso de importaciéon. El autor llego a
las siguientes conclusiones: En su investigacion demostro que la matriz de priorizacion sirvio
para utilizar parametros en la organizacion, seleccion y solucion de los problemas
encontrados; asi mismo utilizé la metodologia PHVA, la cual le sirvié para dar solucion a su

objetivo de propuesta de mejora.

El autor concluye que con la implementacién de la mejora, la empresa logra una reduccion de

las ineficiencias, ahorrando 1 305 horas/ hombre mensuales en los procesos, permitiendo
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disminuir los costos de la no calidad del servicio. Asi mismo propuso implementar un layout
como herramienta para disminuir el transporte y aumentar la comunicacion entre las areas.
Finalmente en su andlisis econémico realizé una proyeccion del VAN y el TIR, y obtuvo como
resultado la factibilidad de su propuesta de mejora como implementacion debido que obtuvo

un VAN positivo y un TIR mayor al 10%.

Sedano,(2018), en su tesis “Los procesos de importacion y la Fidelizacion del cliente en la
agencia RH Aduanas SAC, Callao 2018” para optar el grado académico de Licenciado en
Negocios Internacionales de la Universidad Cesar Vallejo, Lima, Peru; su objetivo general de
investigacién se basé en determinar la relaciéon entre los procesos de importaciéon y la
fidelizacion del cliente; su investigacion se planted con una metodologia de tipo aplicada con
enfoque cuantitativo no experimental con un disefio de investigacién correlacional causal. Su

poblacién de estudio estuvo conformada por 40 clientes de la agencia RH Aduanas.

El autor llego a las siguientes conclusiones: Para realizar un proceso de importacion de una
mercancia no necesariamente se tiene clientes fidelizados, debido a que los procesos de
importacion estan enfocados en la mejora de los procesos administrativos y operativos de
despacho con la finalidad de optimizar el tiempo y reducir el costo del servicio; asi mismo
indico que la informacion es importante para realizar un mejor proceso de importacion, el cual
permite mantener una buena relaciéon con el cliente, ayuda con la comunicacion interna la
misma que permite optimizar el proceso operativo por parte del recurso humano en la

realizacion del manejo adecuado de la documentacién de los despachos.
De acuerdo a los antecedentes descritos la presente investigacion se justifica por:

1. La justificacion teérica.- Se ha determinado por las teorias y conceptualizacién del
proceso de importacion de la Agencia Logistica Aduanas Pert SAC, que forman parte de
la gestion integral de la agencia; por lo tanto al realizar el andlisis de dicho proceso y la
comprension del problema de estudio nos permitira contribuir con aportes dentro del
conocimiento en gestién de procesos estratégicos y operativos debido a que existen muy
pocos estudios realizados con respecto a la mejora del proceso de una agencia de
aduanas. En la investigacion se ha desarrollado un marco teérico con los alcances en
conocimientos que estan inmersos dentro de la variable asi como dimensiones los cuales

seran el sustento en el desarrollo de la investigacion.

2. Enlajustificacién practica.- Se busca dar mayores alcances a través de los resultados
obtenidos de la presente investigacién permitiendo que el personal involucrado en las
actividades operativas de importacién de la Agencia Logistica Aduanas Pert SAC, trabaje
de una manera estructurada y ordenada en los servicios logisticos como transporte de

carga internacional de mercaderia entre otras actividades aduaneras.
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3. La justificaciéon valorativa.- Esta determinada por la observacion del personal de la
Agencia que realiza las actividades operativas de manera empirica, la manera como
vienen realizando las actividades han permitido incrementar los costos operativos, asi
como la duplicidad de funciones generando trabajo adicional para los trabajadores, los
cuales cometen errores al momento de desarrollar sus actividades encomendadas.
Mediante esta investigacion pretendemos dar un alcance real de la importancia del
andlisis, descripcion, asi como la formalizacidn de los procesos de importacion, los cuales

le permitira a la Agencia tener un mayor alcance y orden dentro de su gestion empresarial.

4. Lajustificacién académica.- Con esto buscamos que se pongan en practica todos los
conocimientos y herramientas adquiridas durante todo el periodo de formacion de la
carrera de Administracion y Negocios Internacionales, ademas de la busqueda de
informacion en las diferentes fuentes de informaciéon nos ha permitido plantear una
propuesta de mejora en el uso de los procesos formales de importancia los cuales
permitiran desarrollar a la agencia sus operaciones de una manera agil para buscar un

mayor beneficio para los cliente y un ahorro de costos a la agencia bajo estudio.

A través de los diferentes autores describimos la parte conceptual de la variable, asi como
sus dimensiones.

Proceso

Gutiérrez, (2010) menciona que un proceso esta conformado por un conjunto de actividades
los cuales se relacionan e interactian mutuamente, en el transcurso de este desarrollo ocurre
la transformacion de los elementos de entrada en resultados, los cuales pueden ser productos
o servicios finales. Algunos ejemplos de procesos son: importacion, exportacion, servicio de
carga, etc. En ese contexto, el autor nos indica que en cualquier tipo de empresa u
organizacién se observa la interaccion de muchos procesos los cuales agrupados se
convierten en actividades y tareas, esto permite el desarrollo empresarial como es producir o
brindar un servicio. El autor recomienda la importancia de enfocarse en las actividades que

aportan a producir los resultados, en lugar de limitarse a los resultados finales o de gestion.

Por otro lado, el autor menciona que existen reglas de oro 0 mandamientos para disefar o
redisefar procesos, para eso se deben seguir las siguientes recomendaciones como: Disefiar
los procesos en torno a las actividades principales de la empresa, este disefio debe contribuir
en el logro del flujo y continuidad del trabajo, evitar compartir responsabilidades y
dependencias interorganizacionales, no mezclar diferentes tipos de procesos; entre otras

recomendaciones.

Campos Mejia Yesenia Natali; Pineda Barahona Stefany Rosemery Pag. 15



LOGISTICA ADUANAS PERU SAC, UBICADA EN LIMA, Y QUE PERMITAN ELABORAR UNA
UNIVERSIDAD PROPUESTA DE MEJORA, TRUJILLO 2020”
PRIVADA DEL NORTE

Y
}J’ “DIAGNOSTICO A LOS PROCESOS DE IMPORTACION QUE SE REALIZAN EN LA AGENCIA

Limites de un proceso

No existe una interpretacion homogénea sobre los limites de los procesos, ya que varian
mucho con el tamafio de la empresa. Lo realmente importante es adoptar un determinado
criterio y mantenerlo a lo largo del tiempo. Parece logico que: a) Considerar los limites del
proceso con la finalidad de poder gestionar la estructura organizacional, b) Cada unidad
organizada debe interactuar con el resto de procesos (proveedores y clientes).c) Cuando se

termina el limite de un proceso, debe iniciar uno nuevo para aportar valor al proceso.

Factores de un proceso

Los Factores que intervienen en el desarrollo de un proceso son los siguientes:

a.- Persona

El recurso humano es importante por lo tanto se convierte en el responsable de gestionar y
dirigir a los miembros de un equipo para el desarrollo de un proceso; para eso debera aplicar
todos los concimientos, habilidades y actitudes (competencias) en el desarrollo de las

actividades que desarrolla una organizacion.

b.- Materiales
Es importante considerar las materias prima, las cuales pueden ser procesadas o semi
elaboradas, estas tienen que estar bien definidas de como van aportar al desarrollo de las

actividades empresariales que realiza la empresa.

c.- Recursos fisicos

En esta parte se consideran las instalaciones o infraestructura, las maquinarias, la tecnologia
gue forman parte del desarrollo de las actividades de gestién asi como operativas; muchas
veces estan relacionadas con la manera en como realiza las actividades la organizacion, la

cual muchas veces es tercerizada.

d.- Métodos/Planificacion del proceso

La metodologia o también llamado método de trabajo, consiste en la forma o manera como
se llevan a cabo las acciones operativas, es decir deben estar respaldadas por
procedimientos, asi como herramientas estadisticas que aporten al desarrollo de las

actividades empresariales.

e.- Medio Ambiente o entorno en el que se lleva cabo el proceso

Consiste en el lugar donde se desarrollan las actividades empresariales, esto debe estar
formado tanto por la infraestructura, herramientas y recurso humano. Las organizaciones
deben considerar un ambiente adecuado donde se desarrollan las actividades estratégicas

asi como operativas. La razén es que las actividades deben desarrollarse siguiendo la
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secuencia ldgica de un proceso como es entrada, proceso y salida.

Proceso de Importacién

Coll, (2015), Define al proceso de importacién como el conjunto de actividades y operaciones
comerciales, los cuales estan dentro de un marco de regimenes legales y especiales asi como
de transito de mercancias. Se realiza a través de logistica de trasnporte, almacenaje y
distribucion; actividad que debe cumplir con las normas legales, control, seguridad y politica
comercial del pais de origen y del exterior. Este proceso se realiza a través de agentes y
agencias de comercio internacional, los cuales deben contar con una serie de servicios,
infraestructura y logistica para la circulacion y almacenamiento de mercancias, los cuales
deben aplicar una serie de procedimientos aduaneros que permitan atender las necesidades

del mercado.

Por otro lado, el proceso de importacion se encuentra inmerso dentro de los procesos aduaneros,
siendo estos un conjunto de actividades de trafico de mercancia sometida a la potestad
aduanera; en estas operaciones intervienen operadores de transporte internacional,
almacenes, agentes de aduanas, consignatarios y exportadores cuyas funciones, derechos y
obligaciones estan previstas en la legislacién aduanera y demas instrumentos afines. También
conocidas como operaciones aduaneras, las cuales tienen como objeto modificar el régimen

aduanero a que se encuentran sometidas las mercancias sobre las que ellas versan.

Gestion Aduanera

Coll, (2015), determina que la gestion aduanera se realiza de una manera integral, donde
interviene el uso de la tecnologia a través de un sistema integrado, esto le permite a las
agencias de aduanas tener una plataforma donde puedan gestionar las operaciones de
importacion, exportacion asi como el transito de las mercancias; lo que se busca es la
eficiencia y la efectividad en cada uno de estos procesos a través de los controles adecuados
y la trasparencia asi como la seguridad del intercambio internacional de mercancias. Permite
gue los agentes aduaneros y los despachadores mantengan una comunicacion permanente

con la finalidad de aportar los conocimientos adecuados de las tareas.

Politica de gestion de importacion.

Asi mismo, menciona que la politica de gestion aduanera se encuentra enmarcada dentro de
un plan de importacién, el mismo que contiene multiples aspectos que se dan en un proceso
de importacion como son: mejora de la calidad, la innovacién de los procesos, ingreso a
nuevos mercados, reduccion de costos entre otros. Con la informacion de la politica de gestion
se debe definir un plan de gestion; el cual debe contener la propuesta de valor de la empresa,
la planificacion dentro de la gestion comercial, asi como las regulaciones sobre el producto

gue se va importar como son: tasas impositivas, documentacion, nuevas normativas,
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homologacion del producto, medios de pago, contratos, tramitacion aduanera, asi como

documentos y seguro de importacion.

Inteligencia Comercial

Conesa & Josep, (2010), mencionan que la inteligencia comercial se origind en los afos
sesenta y sus evoluciones se han adaptado al nuevo cambio tecnolégico asi como a las
nuevas herramientas de gestion que forman parte del uso de la tecnologia en las soluciones
empresariales; la finalidad de la inteligencia comercial es maximizar sus negocios con el
menor riesgo posible, esto le permite a la empresa extraer y trasformar los datos con la
finalidad de buscar un beneficio econémico dentro de sus procesos productivos o

comerciales.

Por lo tanto, los autores definen a la inteligencia comercial como un conjunto de metodologias
y aplicaciones practicas en el manejo de la informacién buscando mejorar las decisiones de

los directivos de las empresas.

Gestion del Talento Humano

Chiavenato, (2018), La gestion del Recurso Humano forma parte de la gerencia moderna con
la finalidad de promover el crecimiento de capacidades y habilidades de las personas en una
organizacién; esta debe ser dinamica, de tal manera que interactlien con los componentes
organizacionales de una manera integral buscando el bien comdn tanto para la empresa como

para el colaborador.

En un mundo de cambios las organizaciones cambian y mucho més el area de recursos
humanos deben estar a la vanguardia con la finalidad de contratar y mantener la fuerza laboral
de acuerdo a las necesidades del mercado; en el cual deben considerar acciones que le
permitan cubrir las brechas entre las nuevas necesidades de la fuerza laboral y los

requerimientos que demanda el sistema empresarial Aduanero.

Operatividad Aduanera

Coll, (2015), indica que la operatividad aduanera estd conformada por todas las funciones
gue realiza Aduanas, tanto en importacién como exportacién considerando las regulaciones
sobre el ingreso de mercancias restringidas y prohibidas, los procesos operativos de los
regimenes aduaneros especiales o de excepcion, regulaciones sobre el tratamiento
arancelario para importaciones sectoriales; asi como fiscalizacion y el procedimiento de

reclamacién aduanera.

Dentro de la operatividad aduanera la gestién de las mercancias se realiza bajo el régimen
de importacién para el consumo, el cual esta sujeto a tres modalidades: Despacho anticipado,

despacho diferido y despacho urgente. Este proceso de importacién consta de cinco fases

Campos Mejia Yesenia Natali; Pineda Barahona Stefany Rosemery Pag. 18



LOGISTICA ADUANAS PERU SAC, UBICADA EN LIMA, Y QUE PERMITAN ELABORAR UNA
UNIVERSIDAD PROPUESTA DE MEJORA, TRUJILLO 2020”
PRIVADA DEL NORTE

J
N’ “DIAGNOSTICO A LOS PROCESOS DE IMPORTACION QUE SE REALIZAN EN LA AGENCIA
como: a) Fase preparatoria, b) fase numeracion canal, ¢) Fase arribo — descarga, d) Fase

inspecciones en esta fase se encuentra los canales verde, naranja y rojo, e) fase de levante.

Regulaciones y Certificaciones

Las regulaciones aduaneras de importacién estan establecidas bajo el régimen de las normas
legales de Aduanas como la Ley General de Aduanas y sus modificatorias, aprobada a través
del decreto legislativo N° 1053 asi como su Reglamento; también se consideran la tabla de
sanciones, asi como el procedimiento general de importacion. Las certificaciones aduaneras
o certificado de origen son documentos de origen los cuales acreditan las mercancias frente
a la autoridad aduanera de importacion con el detalle de fabricacién o que ha sido producido
en el pais que se menciona como origen; esta certificacion permite garantizar la calidad de la
mercancia, el precio, el estado de los productos importados, la procedencia, asi como la

cantidad, entre otros aspectos relacionados al régimen de importacion.

Cuando hablamos de tramites aduanales cada pais tiene sus propias restricciones, exigencias
de documentacién y tipos impositivos; estos documentos contienen informacion que es
indispensable dentro de la gestién de aduanas, aqui se encuentra la identificacién del medio
de transporte, su fecha de arribo al pais y otros datos del manifiesto de carga, que optimizara
el seguimiento de sus embarques, la numeracion oportuna de la DAM vy la gestién logistica
para el ingreso legal de las mercancias al pais. La logistica contempla el proceso de empaque
orientado a un cliente especifico, el almacenamiento, la realizacién de los tramites aduaneros
en los puertos o aeropuertos, el embarque y, segun los términos del acuerdo, el desembarque
y la entrega. Dentro de la logistica aduanera, se encuentran las agencias de aduana
conocidos también como integradores logisticos, dentro de su labor especifica esta la
coordinacién, la direccién y el control, asi como la proyeccién de las operaciones logisticas
de todas las operaciones de los servicios aduaneros que ofrecen. Para ser parte de una
empresa de logistica aduanera, se necesita conocer en profundidad y saber analizar la

problematica del abastecimiento y distribucién de productos.

Generalmente, esta formado por profesionales con alta experiencia y vastos conocimientos,
relacionados con el comercio exterior, al servicio de las empresas tanto importadoras como
exportadoras y hoy mas que nunca, uno de los elementos fundamentales que tiene la logistica
aduanera, es la informatica, un alto sistema de comunicaciéon que debe responder a las
necesidades del momento para tener las herramientas y aplicar las estrategias necesarias. El
objetivo fundamental de la logistica aduanera es la de prestar un servicio integrado en las
areas de transporte maritimo, aéreo, terrestre y ferrocarril. La recepcion de mercancias es
una actividad operativa aduanera con mucha significancia en el almacenaje, esta actividad
operativa se inicia con el flujo de entrega de mercancias, en el cual debe contar con una

gestion adecuada, para no tener demoras o malas entregas de las mercancias importadas.
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La organizacion en la recepcion de mercancias es muy importante debido a que permitira
gestionar un almacén eficiente, los cuales benefician a la empresa con la reduccién de costos
operativos; para ello el personal involucrado debe conocer las actividades y tareas que se
desarrollan en esta actividad, su alcance, asi como las estrategias empresariales. El
despacho de mercancias en aduanas, conocido como el despacho aduanero, consiste en
realizar un conjunto de tramites, asi como operaciones, los cuales deben de efectuarse en la
aduana con la finalidad de controlar, supervisar y autorizar la entrada o salida fisica de las
mercancias en el pais de origen de la importacién o exportacién cuando se realiza un
intercambio o negocio internacional. Este proceso se realiza a través de la declaracién de
informacion relacionada a la importacion como a la exportacién de mercancias frente al

organismo aduanero del pais.

La informacion requerida comprende desde los datos fiscales del exportador o importador
hasta la descripcién, origen y destino de la mercancia, nUmero de bultos, peso bruto y peso
neto, volumen, tipo y procedencia del medio de transporte, y los impuestos a abonar. El
Representante Aduanero es la figura que se encarga de realizar el despacho de aduanas, por
cuenta del importador/exportador de la mercancia. Para poder despachar, se necesitan al

menos 3 documentos: Factura comercial, documento de embarque y packing list.

Canales de Control aduanero; Es la asignacion aleatoria por parte de (SUNAT) o Aduanas

del Per(, forma parte del control de mercancias declaradas por el importador y exportador y
los colores determina el tipo de control: Canal verde de levante inmediato: supone la
autorizacién automética del levante de las mercancias. Canal naranja de reconocimiento
documental: implica la comprobacién de todos los datos que figuran en la declaracion y su
concordancia con los documentos aportados a la misma. Una vez comprobado lo anterior, se
expide el correspondiente levante. Canal rojo de reconocimiento fisico: supone la
comprobacion fisica de la mercancia por parte de la aduana y que los datos y documentos

aportados en la declaracién concuerden con la mercancia que en aquella describe.

La mayor parte de la mercancia pasa por el circuito verde. Sin embargo, el sistema informatico
de la central, marca de forma aleatoria un tanto por ciento de contenedores que deben
someterse a un control especifico. Las importaciones que deben ir acompafiadas de
documentacion especial como las licencias de importacion o ficha sanitaria, por ejemplo, van
por defecto por el canal naranja, ya que es la Unica forma de comprobar que el

documento viaja adjunto.

Mejora (Gutiérrez, 2010) define a la mejora, como un factor importante del proceso de
calidad; es decir consiste en realizar un cambio significativo en la organizacion, como también

iniciar con una planificacion de lo que busca la organizacién para llegar a un nivel superlativo
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en el control de todas las actividades de la empresa. Por lo tanto, se convierte en un proceso
necesario para el desarrollo de la empresa, la finalidad es buscar una ventaja competitiva a
nivel de aspectos de la calidad, creando nuevas caracteristicas en los productos que se ofrece
o la calidad del servicio brindado. Para conseguir la mejora se debe analizar los procesos y
actividades de una organizacién con la finalidad de identificar, priorizar y determinar las

oportunidades de mejora.

Para realizar cualquier mejora en una organizacion, se debe iniciar por la identificacion de los
procesos, los cuales nos permitiran tener un significado para poder optimizar la efectividad y
la eficiencia, asi como los controles con la utilizacién de diferentes mecanismos internos para

responder a las exigencias de nuevos y futuros clientes.

Diagramas de Flujo de Procesos

Krajeswski, Ritzman, y Malhotra, (2008), mencionan que el diagrama de flujo es el documento
donde se detalla los pasos de un proceso a través de simbolos mostrando la informacion de
clientes, equipo o materiales. También son conocidos como mapas de procesos, mapas de
relaciones o planos; no tienen un formato preciso y por lo general se trazan con cuadros,
lineas y flechas para indicar las secuencias. Se deben manejar simbolos estandarizados
permitiendo el analisis de los procesos; asi mismo se debe mostrar en las organizaciones la
manera de operar sus procesos de trabajo interfuncionales, los puntos criticos entre las

diversas funciones y areas operativas o funcionales.

Diagramas de procesos

El uso de gréficas (fotos, esquemas, diagramas, dibujos) es un recurso indispensable en la
mejora de procesos. Ya sea para comunicar algo, explicar una instruccién, un procedimiento
o en el andlisis de un problema. Bajo este contexto, en esta seccién se ven tres diagramas
de procesos especialmente utiles: el diagrama de flujo de procesos, el diagrama PEPSU

(SIPOC, por sus siglas en inglés) y el mapeo de procesos.

Diagrama PEPSU o SIPOC (suppliers, inputs, process, outputs and customers).

Gutiérrez (2010), Segun el autor este diagrama tiene el objetivo de analizar el proceso y su
entorno permitiendo determinar los clientes vinculados a cada paso del proceso; la finalidad
es lograr identificar a sus proveedores (P), las entradas (E), el proceso mismo (P), las salidas
(S) y los usuarios (U). A través del SIPOC, se podra visualizar el proceso en forma detallada,
encontrando posibles desconexiones que se vienen dando en el desarrollo del proceso a las

cuales deben enfocarse y mejorarlo.

Asi mismo, el autor menciona que al momento de elaborar el SIPOC, deben considerarse los
siguientes pasos importantes: a) Delimitar el proceso al que se le va a hacer el diagrama y se

hace un diagrama de flujo general, en el que se especifican las cuatro o cinco etapas
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principales. b) Identificar las Salidas del proceso, que son los resultados (bienes o servicios)
gue genera el proceso. c) Especificar a los Usuarios/clientes, que son quienes reciben o se
benefician con las salidas del proceso, d) Establecer las Entradas (materiales, informacién,
etc.), que son necesarias para que el proceso funcione adecuadamente, e) identificar a los

Proveedores, que son quienes proporcionan las entradas.

Figura 1: Diagrama PEPSU o SIPOC

I

I 5 Cual es el resultado deseado del I
proceso? l g,Qué Clientes atendemas con el

; Quienes son los que brindan el

. X ¢, Como s realizan los procesas
suministro a l2 Agencia?.

en la Agencia? ; Quidnes los
rezlizan? N X
| proceso que realiza | Agenda?

& Cuzles son [ Insumos que
requiere la Agencia

[ LT S DU RS

Fuente: Elaboracién propia

Herramientas de Mejora o Diagrama de Ishikawa

Perez, (2010), define al diagrama de causa-efecto o diagrama de Ishikawa como una
herramienta sencilla en su uso, pero de mucha utilidad para cualquier organizacién cuando
busca encontrar las causas-efectos de los problemas; a esta herramienta también se conoce
como el método gréfico, debido que en su disefio de espina de pescado el cual grafica el
andlisis, asi como la relacidon entre un efecto (problema) y sus posibles causas. El autor
describe tres tipos basicos de diagramas de Ishikawa como son: el método 6M, método de

flujo de proceso, y el Método de estratificacion o enumeracion de causas.

Método 6M.- Es el mas comun y el mas usado, la finalidad de este método es agrupar las
causas potenciales en seis ramas principales conocidas como (6M): métodos de trabajo,
mano de obra, material, maquinaria, metodologia o medioambiente; en ese contexto podemos
decir que este método aporta al andlisis y a construir seis elementos los cuales definen de
una manera general o global todo proceso que se esté analizando y cada una de las ramas

nos muestra una variabilidad o impacto de los factores del problema encontrado.

El Método de Flujo del Proceso.- Este método nos muestra la manera donde la linea

principal del diagrama de Ishikawa sigue la secuencia normal del proceso en la que se da el
problema analizado. Se anotan las principales etapas del proceso, y los factores o aspectos
que pueden influir en el problema se agregan segun la etapa en la que intervienen. Este
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método permite explorar formas alternativas de trabajo, detectar cuellos de botella, descubrir

problemas ocultos, etc.

Método de Estratificacion o Enumeracion de Causas.- La construccion mediante el

método de estratificacion va directo a las principales causas potenciales, sin agrupar de
acuerdo con las 6M. La seleccién de estas causas muchas veces se hace a través de una
sesion de lluvia de ideas. Con el proposito de atacar causas reales y no consecuencias o
reflejos, es importante preguntarse varias veces el porqué del problema, con lo que se
profundiza en la bisqueda de las causas, y la construccion del diagrama de Ishikawa parte

de este andlisis previo, con lo que el abanico de blsqueda es mas reducido.

Figura 2: Diagrama Causa- Efecto o Diagrama de Ishikawa
Causa Efecto

[ Hombre J[ Maquina J[ Entorno J

Problema

Subcausa

Causa principal

[ Material [ Método ][ Medida |

Fuente: https://www.gestiondeoperaciones.net/gestion-de-calidad

Diagrama de Cinco Porqués

Pérez (2010), Es una herramienta de calidad que permite investigar la causa raiz del
problema, permitiendo tener un escenario de identifcacion del verdadero problema evitando
tener soluciones inmediatas o superficiales que no permiten dar una soluciéon al problema a
largo plazo. Para poder operar esta herramienta se debe considerar lo siguiente: a)
Seleccionar las causas, b) se debe preguntar por que ha ocurrido (segundo porqué), c) dar
respuesta a la interrogante anterior y volver a preguntar porqué sucedid (tercer porqué), d)

seguir con la misma metodologia hasta superar los cinco porqués.

Esta herramienta se utiliza en la etapa de analisis del problema o problemas de calidad
identificados, la finalidad es buscar posibles causas principales al problema detectado; el
equipo o el personal que trabaja en la mejora debe realizar la pregunta como minimo de cinco
porqués o que trabaje como minimo en cinco detalles del problema. Existen varias maneras
de utilizarse; la mas comun es utilizar una lluvia de ideas, cuando se identifique la causa se

debe comenzar a preguntarse por qué, se debe tratar de llegar a cinco veces preguntando
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por qué del problema. El autor recomienda que se debe tener cuidado de no desviarse del

problema original y realizar otro tipo de preguntas.

Figura 3: Diagrama Cinco Porqués

Problema— & —Elemento 1—<— Elemento 2

Lausa N Lausa

Fuente: https://ingenioempresa.com/los-5-por-que/

Logistica Aduanas Perti SAC

Es una agencia de carga internacional, que bajo el cddigo 7661 de la Agencia de Aduana
Buena Vista, realiza numeraciones de DAMs de importaciones y exportaciones, y tiene su
propia cartera de clientes. Esta empresa brinda servicios logisticos, tales como: transporte de
carga internacional de mercaderia, procesos de importaciéon para consumo, procesos de
exportacion, y otros servicios de logistica integral; de todos los servicios que ofrece la
empresa el mas importante y que representa el 60% del total de sus ingresos es el servicio
de importacion. Asi mismo, Logistica Aduanas Pert SAC, viene desarrollando sus actividades
a través de dos tipos de Procesos, como son: Los Procesos Estratégicos y los procesos

Operativos.

El primer proceso esta relacionado a los objetivos de la Agencia y el segundo esta referido a
las actividades rutinarias o también operativas que son los que soportan las actividades de la
gestién que realiza la Agencia de Aduanas. De esta manera y con la finalidad de describir la
problematica para la presente investigacién se ha identificado lo siguientes puntos: El
problema en la Agencia radica en que estos dos tipos de procesos se vienen ejecutando sin
politicas y procedimientos escritos o formales, lo que afecta directamente al resultado de
gestién y por ende al cumplimiento de los objetivos empresariales. La falta de formalizacion
de los procesos, hacen que el desarrollo de las tareas se realice sin una guia que oriente al
trabajador en el desarrollo de sus actividades y tareas, lo cual le implica desarrollar el proceso
de una manera empirica, afectando el desenvolvimiento de la actividad de importacion,
cuando se involucra a nuevos colaboradores, los cuales pueden cometer errores, y que en
ocasiones puede afectar directamente el servicio y la optimizacion del tiempo de la
nacionalizacién de mercancias, e incluso, esto puede generar sobrecostes al cliente. Asi

mismo, la Agencia de Aduanas no cuenta con una organizacion estructural y funcional
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definida, el personal no tiene bien definidos sus roles y funciones; generando en ocasiones la
duplicidad de funciones o la omisién de actividades claves, retrasos en algunas gestiones,
gue se dan al concluir un despacho aduanero y por ende la insatisfaccion del cliente.

Por otro lado, la Agencia Logistica Aduanas Peri SAC, no cuenta con algun sistema o cuadro
electrénico que permita realizar las anotaciones para el seguimiento de la documentacién de
los embarques maritimos y/o aéreos, avisos de llegada, con la finalidad de visualizar la ruta
del Visto Bueno de los BLs; pero se viene adecuando un cuadro de Excel en la nube, el cual
permite la modificacion e ingreso de datos de cada cliente y nimero de orden asignado, por
cada sectorista, también se cuenta con el acceso al sistema SINTAD, que es un punto
brindado por la agencia de aduana, donde se puede hacer seguimiento a cada orden, para
realizar las regularizaciones, el cual debe pasar por un proceso de capacitacién para el buen
manejo. Asimismo, hay despachos que requieren de un seguimiento especial y exhaustivo,
porque involucra la emisién de permisos de internamiento, solicitud de homologacion, u otros
permisos emitidos por entidades como SENASA, SUCAMEC, MTC, DIGEMID, etc, que se
solicitan a través de la VUCE, servicio que también ofrece la empresa, como parte de su
servicio integral, el mismo que se debe realizar de acuerdo a manuales establecidos, con la

finalidad de evitar demoras y errores.

1.2. Formulacién del problema

¢, Qué propuestas de mejora se podria plantear a partir de un diagnéstico a los procesos de
importacion que se realizan en la Agencia Logistica Aduanas Peri SAC, ubicada en Lima,
Trujillo 2020?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Disefiar una propuesta de mejora a partir del diagnéstico a los procesos de importacion que

se realizan en la Agencia Logistica Aduanas Peri SAC, ubicada en Lima, Trujillo 2020.

1.3.2. Objetivos especificos

v' Diagnosticar la Gestion Estratégica Aduanera del Proceso de Importacién para detectar
deficiencias que permitan elaborar una propuesta de mejora en la Agencia Logistica
Aduanas Perd SAC, ubicada en Lima, Trujillo 2020.

v" Diagnosticar la Gestién Operativa Aduanera del Proceso de Importacién para detectar
deficiencias que permitan elaborar una propuesta de mejora en la Agencia Logistica
Aduanas Perd SAC, ubicada en Lima, Trujillo 2020.
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deficiencias que permitan elaborar una propuesta de mejora en la Agencia Logistica

Aduanas Perl SAC, ubicada en Lima, Trujillo 2020.

1.4. Hipotesis

1.4.1. Hipdtesis General

H1. El diagnéstico a los procesos de importacion que se realizan en la agencia Logistica

Aduanas Pert SAC, ubicada en Lima permite elaborar una propuesta de mejora, Truijillo 2020.

HO. El diagnostico a los procesos de importacion que se realizan en la Agencia Logistica

Aduanas Pert SAC, ubicada en Lima no permite elaborar una propuesta de mejora, Trujillo

2020.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

2.1.1. Metodologia

Baena, (2014), la autora nos menciona que las investigaciones de campo relacionadas a dar
soluciones a los problemas planteados, la misma que busca la solucién a través de preguntas
con la base y el fundamento cientifico. A través de la siguiente investigacion se basa en un
enfoque de investigacion cientifica descriptiva, para el cual se ha utilizado el método
cuantitativo; con la finalidad de buscar las causas que generan problemas en el desarrollo de
las actividades operativas de importacion de la Agencia Logistica Aduanas Pert SAC afio 2020;
en ese contexto para poder obtener informacién se procedi6é a fundamentar conceptualmente
cada dimension de la variable de estudio, permitiendo utilizar el cuestionario el cual nos dio

como resultado realizar un analisis deductivo.

2.1.2. Tipo de estudio

Hernandez & Otros, (2014) determinan que la realidad problematica que se plantea en cualquier
estudio de investigacion debe estar fundamentada por la manera que el investigador plantea
las estrategias asi como el disefio en el procedimiento que lleva la investigacién; bajo este
fundamento podemos decir que la investigacion tiene un alcance no experimental, exploratorio,
transversal o transaccional, descriptiva simple, con un enfoque cualitativo a través de la
encuesta la cual ha servido para recabar informacioén a los trabajadores de la Agencia Logistica

Aduanas Peru SAC; de esta manera se grafica la manera como se desarroll6 el tipo de estudio.

V1 Procesos
X1

2.1.3. Disefio de investigacion

Hernandez & Otros (2014), los autores nos indican que los estudios no experimentales estan
caracterizados por no llegar a manipular deliberadamente la variable de estudio, esto se da
por el investigador cuando observa o contempla los fenémenos bajo estudio en su estado
natural, con el de poder analizarlos posteriormente; es decir, el investigador no trasforma la
variable de estudio de su realidad. De acuerdo a los autores los disefios de investigacion son

transversales y longitudinales.

Campos Mejia Yesenia Natali; Pineda Barahona Stefany Rosemery Pag. 27



“DIAGNOSTICO A LOS PROCESOS DE IMPORTACION QUE SE REALIZAN EN LA AGENCIA

V.
Ll
LOGISTICA ADUANAS PERU SAC, UBICADA EN LIMA, Y QUE PERMITAN ELABORAR UNA
UNIVERSIDAD PROPUESTA DE MEJORA, TRUJILLO 2020”

2.2.

2.3.

PRIVADA DEL NORTE

Por otro lado, indican que los disefios de investigacion, no experimentales, transaccionales o
transversales son aquellos que recolectan datos en un solo momento y en un tiempo Unico,
asi mismo las investigaciones con el disefio transversal descriptivo, son aquellas que recogen
informacién de una muestra establecida con el conocimiento del investigador de que los
datos no pueden ser manipulados con datos adicionales que no corresponden. En ese sentido
podemos decir que la presente investigacion se fundamenta en la conceptualizacién de los
diferentes autores que han dado forma al marco tedrico conceptual, por lo tanto su alcance
de investigacién es no experimental, exploratoria, transversal o transaccional, descriptiva

simple, fundamentada en la observacién.

Poblacién y Muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

2.2.1. Poblaciéon

Hernandez & Otros, (2014), los autores nos indican que la poblacion es el universo que esta
conformado por las unidades de investigacion los cuales deben concordar con ciertas
especificaciones; bajo este concepto podemos decir que la poblacion de la presente
investigacién esta conformada por catorce (14) colaboradores de la Agencia los cuales realizan
actividades como: jefe de operaciones, asistente de aduanas, sectoristas de aduanas,
calificadores y archivo; todo el personal forma parte de la gestion aduanera que realiza la

Agencia Logistica Aduanas Pert SAC.

2.2.2. Muestra

De la misma manera los autores definen a la muestra como un subconjunto o un subgrupo
representativo que se le conoce como participantes, sucesos u objetos de estudio, este debe
estar definido por el alcance del estudio de investigacién. Segun las estadisticas las muestras
estan determinadas como probabilisticas y no probabilisticas; por lo tanto, para la presente
investigaciébn se considera una muestra no probabilistica selectiva la misma que esta
conformada por 14 colaboradores que estan relacionados directamente a la actividad de la

variable de estudio “Procesos de Importacion”.

Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

2.3.1. Técnica

Hernandez, & Otros (2014), para los autores la técnica e instrumentos de investigacion son
todos los recursos y procedimientos que utiliza el investigador para realizar su estudio, es decir
acercarse a los hechos con la finalidad de acceder a sus conocimientos; en ese sentido y para

realizar la presente investigacion se realiz6 a través de tomas fotograficas, ficha de observacion

Campos Mejia Yesenia Natali; Pineda Barahona Stefany Rosemery Pag. 28



LOGISTICA ADUANAS PERU SAC, UBICADA EN LIMA, Y QUE PERMITAN ELABORAR UNA
UNIVERSIDAD PROPUESTA DE MEJORA, TRUJILLO 2020”

4
}.’ “DIAGNOSTICO A LOS PROCESOS DE IMPORTACION QUE SE REALIZAN EN LA AGENCIA
4 PRIVADA DEL NORTE

del proceso y un cuestionario el cual nos permitié obtener informacion de la muestra de estudio.
2.3.2. Encuesta

De la misma manera para Hernandez & Otros (2014), la encuesta es un instrumento
estandarizado y estructurado de preguntas que tiene como finalidad recoger informacién de la
muestra establecida en la investigacidn, es decir a los trabajadores de la Agencia Logistica
Aduanas Perl SAC de Lima. Dicha encuesta nos permitié recoger los datos que la investigacién
requeria, para eso se procedio6 a estructurar dicha encuesta de acuerdo a las dimensiones e

indicadores de la variable de estudio.

2.3.3. Instrumentos

v’ Lista de Verificacién
El analisis se realiz6 a través de un diagrama de flujo que se elaborara sobre la base del
levantamiento de informacion, asi mismo los cuadros de resultados estan en funcién a la
tabulacion de datos recogidos de la encuesta realizada a los trabajadores de la Agencia
de Aduana. Después de haber identificado los puntos criticos que generan el atraso en el
area operativa, las mejoras seran planteadas de acuerdo a las oportunidades de mejora

encontrada.

Tabla 1: Técnica e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Método Fuente Técnica
Observacion Primaria Ficha de Observacion de Procesos.
Cualitativo Primaria Encuesta

Secundaria Andlisis de informacion.
Cuantitativo Primaria Diagrama de Causa y Efecto.

Descripcién de las Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Técnica Justificacién Instrumento Aplicacién A:
Encuesta Permiti6 conocer el -Cuestionario de recopilacién Gerente y trabajadores
proceso de importacion de informacion. del area de importacion
de la agencia de ) de la Agencia de
Aduanas. -Lapicero Logistica.

-Formato de Encuesta
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Observacién Permiti6 conocer la -Ficha de observacion de Trabajadores del éarea
directa forma de trabajo diario actividades. importacion de la
del personal, en cuanto Agencia Logistica.

al desarrollo de sus
actividades durante las
tareas de importacion.

Analisis de -Mediante esta técnica -Excel Todas las actividades

informacion nos permitié recoger la del proceso de
informacion importacion de la
correspondiente al agencia de Aduanas.

proceso de importacion
usando el flujo de

procesos
-Flujograma
Diagrama de -Permiti6 conocer las -Excel Todas las actividades
Causa y necesidades del cliente, del proceso de
Efecto identificando el flujo de importacion de la
valor, la identificacién de agencia de Aduanas.
los procesos y
generacion de una
propuesta de mejora.
-Cuaderno
-Lapicero

Fuente: Elaboracion Propia

2.3.4. Validez

Hernandez, & Otros (2014), los autores nos indican que la Validez de expertos, nos permite
verificar si el instrumento bajo estudio cuenta con la viabilidad determinada, para esto se
contrasta dicha informacién con personas o profesionales llamados expertos en el tema de
investigacién; los cuales verificaran y analizaran el instrumento para después dar su opinion
respecto al contenido del instrumento para otorgar las conclusiones a traves de juicios y

valoraciones.

Por otro lado, hemos realizado la validez del instrumento a través del alfa de Cronbach, siendo
este un coeficiente que nos permite determinar el grado de fiabilidad de los items formulados

en la encuesta; la férmula utilizada para el alfa de Cronbach es la siguiente:

En donde:
rt =coeficiente de confiabilidad

n = nimero de items
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S2 = varianza total de la prueba

z s? eslasuma de las varianzas individuales de los itemes.

2.3.5. Analisis de fiabilidad

Luego de haber realizado el analisis a través del alfa de Cronbach a los 24 items se obtuvo un
resultado del .828% de fiabilidad del instrumento 0 encuesta realizada a los trabajadores de la
agencia. Por lo tanto segun el rango obtenido tiene una magnitud alta de fiabilidad, resultado

que se puede observar en la siguiente tabla obtenida del SPSS.

Tabla 2: Resumen del procesamiento de los Casos

N %

Casos Validos 14 100,0
Excluidos?® 0 ,0

Total 14 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Fuente: Programa SPSS

Como podemos observar en el cuadro anterior del resultado de Alfa Cronbach; nos permite
decir que a mayor valor del Alfa de Cronbach, mayor sera la fiabilidad; es decir se considera al
1 como el mayor valor tedrico de Alfa. Por lo tanto y en general al rango de 0.80 se considera

un valor aceptable.

En ese orden de ideas podemos decir que del analisis y el resultado hemos obtenido un valor
de 0.828, equivalente al 82.8% de confiabilidad, valor que se encuentra dentro de un nivel muy
alto de confiabilidad. Por lo tanto el instrumento es fiable para realizar el estudio de

investigacion.

Tabla 3: Alfa de Cronbach- Estadistico de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,828 14

Fuente: Programa SPSS

2.3.6. Métodos de analisis de datos
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Una vez realizado las encuestas, se procedi6 a efectuar la codificacion de todas las respuestas
con la finalidad de poder realizar el ordenamiento y analisis de los resultados. El analisis se ha
realizado a través del programa Statistical Package for the Social Sciences o Paquete
Estadistico para las Ciencias Sociales (SPSS) el cual nos ha permitido obtener un archivo con
los datos estructurados a través de cada pregunta, asi como también por cada dimensién de la
variable de estudio. En el siguiente capitulo mostramos los resultados obtenidos de la presente

investigacion.

Por otro lado, para establecer si el instrumento de estudio reunia o no el requisito de validez y
de confiabilidad, se le sometié primero a la evaluacién por parte de tres especialistas o expertos
en relacién a la variable de importacion; para esto los especialistas lo revisaron y validaron con
la finalidad que determinen la validez del contenido del instrumento, antes de llevarlo a cabo en
la muestra de la variable bajo estudio. Dicha informacién se encuentra consignada en los

anexos.

Por otro lado, debemos indicar que la presente investigacion se ha desarrollado siguiendo las
pautas de las normas internacionales de citas y referencias, que se pueden visualizar en el
contenido del marco teérico conceptual. Asimismo, la informacién estadistica donde se
consigna los datos asi como los resultados son reales; por tanto, los resultados que se

presenten en la tesis serviran como aporte a la realidad de la investigada.
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CAPITULO lll. RESULTADOS

3.1. Resultados Descriptivos

3.1.1. Enrelacion a los resultados del O.E1.- Diagnosticar la Gestion Estratégica Aduanera del
Proceso de Importacion para detectar deficiencias que permitan elaborar una propuesta

de mejora en la Agencia Logistica Aduanas Pert SAC, ubicada en Lima, Trujillo 2020.

Después de haber efectuado el ingreso de informacioén recolectada a través del
instrumento del cuestionario, se procedera a realizar la descripcion e interpretacion de
los resultados, mediante cuadros de frecuencias y graficos como se muestra a

continuacion:

Tabla 4: Distribucion de Frecuencias de la Dimension de la Gestion Estratégica Aduanera.

Gestion Estratégica Aduanera

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )

vélido acumulado

Rara Vez 2 14,3 14,3 14,3

A veces 10 71,4 71,4 85,7

Vélidos
Con frecuencia 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4. Distribucion de Frecuencia de la Dimensién Gestion Estratégica Aduanera
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Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: En la tabla N° 4 y la figura N° 4, podemos observar que de un total de 14 integrantes
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encuestados de la Agencia Logistica Aduanas Perti SAC que corresponde al 100%, 02 integrantes
manifestaron que la gestion estratégica aduanera se realiza rara vez, representando el 14.3%, asi
como 10 integrantes manifestaron que la gestién se realiza a veces, representando el 71.4% y 02
integrantes manifestaron que la gestibn estratégica aduanera se realiza con frecuencia,

representando al 14.3%.

Interpretacién General de la O.E1: Este resultado nos muestra que la gestidn estratégica de la
Agencia de Aduana esta en proceso de adecuacion a nuevos métodos y procesos a seguir, debido a
gue las operaciones las vienen realizando de manera empirica, recurriendo en mayor parte a la
experiencia de su Gerente General, que es a su vez un agente de aduana, quien maneja la cartera
de clientes. Por lo tanto, podemos decir que trabajar como operadores aduaneros, implica estar a la
vanguardia de las nuevas leyes, resoluciones, procedimientos que son emitidos por la SUNAT, el cual
se debe revisar con todo el personal, para que cada area tenga conocimiento de la operatividad a
realizar; con la finalidad de minimizar los tiempos de atencién de las importaciones, aplicando las
nuevas leyes, nuevos procesos a seguir para ingresar la informacion al sistema SINTAD. Por ahora,
la empresa no cuenta con una planificacion de actividades estratégicas ni de recursos humanos, que

aporten en la gestién de la Agencia de Aduanas.

Por otro lado, La Agencia de Aduana, es una empresa que brinda servicios logisticos, tales como:
transporte de carga internacional de mercaderia, procesos de importacién para consumo, procesos
de exportacion, y otros servicios de logistica integral; de todos los servicios que ofrece la empresa, el
mas importante y que representa el 60% del total de sus ingresos, es el servicio de importacion; sin
embargo en los ultimos afios ha disminuido paulatinamente la demanda de este servicio; entre las
posibles causas de esta pérdida de mercado se puede mencionar el aumento de la competencia y
clientes insatisfechos debido a retrasos, comunicacion inadecuada y sobrecostos; situacion que se

ve reflejada con los resultados obtenidos en la presente investigacion.

3.1.2. En relacién a los Resultados del O.E2.- Diagnosticar la Gestion Operativa Aduanera del
Proceso de Importacion para detectar deficiencias que permitan elaborar una propuesta de

mejora en la Agencia Logistica Aduanas Perd SAC, ubicada en Lima, Trujillo 2020.

Los resultados obtenidos para este objetivo lo podemos visualizar a través de los cuadros de

frecuencias y gréaficos que a continuacién mostramos:
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Tabla 5: Distribucién de Frecuencias de la Dimensién Gestion Operativa Aduanera.

Gestion Operativa Aduanera

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Rara Vez 1 7,1 7,1 7,1
A veces 11 78,6 78,6 85,7
Vélidos .
Con frecuencia 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Figura 5: Distribucién de Frecuencia de la Dimensién de la gestién Operativa Aduanera
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién: En la tabla N° 5 y la figura N° 5, se observa que de un total de 14 integrantes
encuestados de la Agencia Logistica Aduanas Peri SAC que corresponde al 100%, 01 integrante
manifestd, que la gestién operativa aduanera se realiza rara vez, representando el 7.1%, asi como 11
integrantes manifestaron que la gestidn se realiza a veces, representando el 78.6% y 02 integrantes

manifestaron que la operatividad aduanera se realiza con frecuencia, representando al 14.3%.

Interpretacién General de la O.E2: Este resultado nos muestra que la gestion operativa de la
Agencia de Aduana no tiene procedimientos formales sistematizados para operar; es decir no lleva a
cabo un proceso ordenado en el area operativa, con la finalidad de ofrecer un buen servicio y optimizar
el tiempo de la nacionalizacion de mercancias, evitando sobrecostes al cliente. La empresa no cuenta
con una organizacion estructural y funcional definida, el personal no tiene bien definidos sus roles y

funciones; y esto genera en ocasiones que se realicen funciones duplicadas u la omisién de
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actividades claves, generando la insatisfaccion en algunos clientes y retrasos en la facturacion, que
se da al concluir un despacho. Todos los procesos que se emplean en importacion, implica que se
establezcan responsables y actores especificos en cada punto, para que se realice una buena
gestién, y se consulte el manual de procedimientos como guia oficial y formal, que ayude a la
ejecucidén de cada proceso correctamente, y permita conocer claramente qué, cémo, cuando y dénde
deben hacer, conociendo también los recursos y requisitos necesarios con los que cuenta la agencia
de aduanas. Asi mismo, cada proceso, implica ciertos tiempos y procedimientos, que se deben llevar
a cabo y hacer el seguimiento correspondiente, porque las multas que se generan pueden ser muy
altas para el cliente o el sectorista a cargo. El asesoramiento que se le brinda al cliente en la
operatividad aduanera, es integral y exclusivo en cada cliente, brindandole informacion profesional de

buena utilidad y asesoria en su proyecto a realizar.

3.1.3. En relacién a los resultados del O.E3.- Diagnosticar la Gestion de Control Aduanero del
Proceso de Importacion para detectar deficiencias que permitan elaborar una propuesta de
mejora en la Agencia Logistica Aduanas Pert SAC, ubicada en Lima, Truijillo 2020.

Los resultados obtenidos para este objetivo lo podemos visualizar a través de los cuadros de

frecuencias y graficos que a continuaciébn mostramos:

Tabla 6: Distribuciéon de Frecuencias de la Dimensién del Control

Gestiéon Control Aduanero

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Rara Vez 3 21,4 21,4 21,41

A veces 9 64,3 64,3 85,7

Validos
Con frecuencia 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacién: En la tabla N° 6 y la figura N° 6, se observa que de un total de catorce (14)
integrantes encuestados de la Agencia Logistica Aduanas Per SAC que corresponde al 100%, tres
(03) integrantes manifestaron que el control aduanero se realiza rara vez, representando el 21.4%,
asi como nueve (09) integrantes manifestaron que el control se realiza a veces, representando el
64.3% y dos (02) integrantes manifestaron que el control aduanero se realiza con frecuencia,
representando al 14.3%.

Interpretacién General de la O.E3: Como podemos ver este resultado nos demuestra que la
Agencia realiza controles manuales, los cuales no estan sistematizados; este control lo inicia el
sectorista, el cual asigna un nimero de orden, al aperturar un file, asi mismo realiza la revision de
documentos para ver si todo esta completo o si falta alguna documentacion, tratando de hacer
seguimiento oportuno de los embarques maritimos dentro de los proximos 30 dias. No existe un
cuadro de anotaciones o cargo que firmen los clientes al momento de hacer la entrega de sus
documentos al sectorista, manejando este su propia base en Excel, para que pueda llevar un buen
seguimiento por iniciativa propia. En relacién a las observaciones que puedan existir a través de los
canales de control de SUNAT, la agencia cuenta con una lista de los documentos necesarios a
presentar, los mismos que se encuentran en la pagina de la SUNAT, pero no dentro de un manual
de procedimientos elaborado, que especifique bien, con la finalidad de evitar errores, porque en
asignacion de canales, en los 2 Ultimos casos, tales como: Canal naranja o rojo, el especialista
puede brindar muchas observaciones, que generen que la carga permanezca muchos dias sin
LEVANTE AUTORIZADO, desde la generacién de una DUDA RAZONABLE, hasta el pago de
multas por mala declaracién de marcas y modelos, el cual debe ser asumido por el sectorista si

declar6 o gestiond algo mal o por el cliente si envio una mala traduccion.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1.- DISCUSION

Después de haber realizado el analisis correspondiente a los resultados descriptivos de la
variable del proceso de importacion asi como los resultados de cada dimensién; siguiendo con
este criterio se ha podido determinar en descartar la hipétesis nula HO y procediendo aceptar la
hipotesis H1, siendo esta “El diagnostico a los procesos de importacion que se realizan en la
agencia Logistica Aduanas Per(i SAC, ubicada en Lima permite elaborar una propuesta de

mejora, Trujillo 2020”. En ese sentido llegamos a las siguientes discusiones y conclusiones:

1. En relacion a los resultados descriptivos de la primera dimension “Gestion Estratégica
Aduanera”, los cuales segun los resultados nos muestra que de un total de 14 integrantes se
pudo determinar que el nivel de aplicabilidad de la gestion estratégica se realiza a veces, por
lo tanto podemos decir que: la aplicacién de la gestién estratégica aduanera es media baja
con un resultado del 71.4%. De esta manera y segun a los resultados obtenidos nos
demuestra que la Agencia aun no logra alcanzar el lineamiento de la gestion estratégica
aduanera esperada, la misma que debe estar alineada al desarrollo empresarial y al servicio
de sus clientes que consiste en brindar y garantizar el servicio de importacién adecuado asi
como estar a la altura de los requerimientos del mercado donde se desarrolla los negocios
internacionales. Ahora bien, si contrastamos estos resultados con el estudio realizado por
Sedano (2018), el cual llegd a determinar que las Agencias de aduanas deben estar
enfocadas en la mejora de sus procesos administrativos y operativos el mismo que le permite
mantener una buena relacién con el cliente, una comunicacioén interna adecuada en el manejo
de las actividades operativas. Mas aln con lo indicado a nivel conceptual por Coll, (2015),
quien nos indica que la gestion aduanera se debe realizar de forma integral, con la finalidad
de que lo planificado se refleje en lo operativo, a través de una plataforma, donde puedan

gestionar las operaciones de importacion, exportacién asi como el transito de las mercancias.

2. Por otro lado, considerando los resultados descriptivos de la segunda dimension “Gestion de
Operatividad Aduanera”’, nos demuestran que la aplicabilidad de una gestion operativa
aduanera formalizada es media, con un resultado del 78.6% y con un nivel del 14.3% donde
rara vez se realiza de una manera adecuada la gestibn operativa en el proceso de
importacion. Resultado que guarda relacién con el estudio realizado por Burgos (2016) quien
determino que la Agencia de Aduanas bajo estudio, realiza los trabajos operativos de manera
empirica sin manuales, funciones o procedimientos; esto debido a que la organizacion de la
agencia se realizaba de manera informal teniendo ausencia de una estructura organizacional

y funcional definida, la cual se veia reflejada en el mal desarrollo de las funciones que
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realizaba el personal a través de la definicion de roles y funciones que no guardaban relacion
con su perfil profesional y/o técnico. Asi mismo, debemos considerar los aportes de Regal
(2016) quien en sus conclusiones determino la importancia de realizar la verificacion a la
documentacién y comparar los datos de los documentos con la mercaderia fisica, la cual
permite realizar declaraciones de mercaderia de una manera correcta para evitar multas. Asi
mismo el personal debe estar capacitado con la finalidad de manejar correctamente la
documentacion previa de la importacién, la cual permitird que no existan demoras y
sobrecostos al momento de presentar el expediente de nacionalizacion ante Aduanas. De la
misma manera constando con los resultados tedricos determinados por Coll, (2015), quien
menciona que la operatividad aduanera comprende las funciones que realiza Aduanas, tanto
en importacion como exportacién considerando las regulaciones, los regimenes aduaneros

especiales o de excepcion asi como otras regulaciones determinadas por cada pais.

3. No obstante, la tercera dimension que consiste en el “Control Aduanero” podemos mencionar
que los resultados en esta dimensién se encuentra en un nivel medio bajo con los resultados
del 64.3% y 21.4% es decir, los encuestados mencionaron que a veces o rara vez se aplica
el control aduanero a las actividades estratégicas y/o operativas. Resultados contrastados
con la investigaciéon realizada por Regal (2016), quien llegé a la conclusiéon, de que es
importante la formalizacién de los procedimientos debido que estos van a permitir realizar la
verificacion correspondiente de la documentacién, asi como llegar a comparar datos de los
documentos con la mercaderia fisica, evitando realizar declaraciones de mercaderia erronea,
la cual ocasiona demoras y doble revisién, asi como multas, sobrecostos en caso de una
inspeccidn ante aduanas. Por ello se debe cumplir con lo establecido por la SUNAT, porque
en canal de color naranja o de reconocimiento documental, implica la comprobacién de los
documentos implicados, el mismo que puede pasar a rojo, si el especialista lo considera
necesario; y el Canal rojo de reconocimiento fisico, en este control se realiza la comprobacion
fisica de la mercancia por parte de la aduana, con especialistas u oficiales de aduanas, donde
buscan que lo declarado ante aduanas coincida con la mercancia fisicamente, y presentacion

de documentos aduaneros gque sustenten la importacion.
4.2.- CONCLUSIONES

Como hemos observado en el desarrollo de la presente investigacién asi como en la
contrastacion de los resultados descriptivos se ha podido determinar que los Procesos de
Importacién en la Agencia Logistica Aduanas Pert SAC, ubicada en Lima, Trujillo 2020, deben
estar orientados a una gestion de calidad debido a que este proceso forma parte de las
actividades empresariales de toda Agencia; es decir, el proceso de importacién debe tener una
mejora en la formalizacion de sus actividades y procesos, los cuales se han descrito en el
diagnéstico y en el planteamiento de mejora. En ese contexto se han llegado a las siguientes

conclusiones:
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1. En relacién al objetivo General que es “Disefiar una propuesta de mejora a partir del
diagndstico a los procesos de importacién que se realizan en la agencia Logistica Aduanas
Pert SAC, ubicada en Lima, Truijillo 2020”. Como se ha demostrado a lo largo de la presente
investigacion, hemos podido observar que el proceso de importacidon es un conjunto
integrado de actividades las cuales deben desarrollarse con herramientas de gestion y
personal calificado con la finalidad de poder desarrollar estrategias y convertirlas en acciones
operativas concretas. Segun los resultados obtenidos del total de los 14 integrantes que
conforman parte de la Agencia Logistica Aduanas Peri SAC manifestaron que la gestion
estratégica aduanera se realiza a veces, representado por el resultado del 71.4%. Esto
explica la manera informal en que se desarrolla la planificacién, organizacién y ejecucién de
la gestién del proceso de importacion. En ese contexto podemos decir que los resultados
obtenidos en la dimensién del proceso operativo y del control nos muestran que la gestion
integral del proceso de importacion en la Agencia no se viene realizando de una manera
formal y esto trae como consecuencia demora en el desarrollo de las actividades asi como

multas por la entidad reguladora.

2. En relacion al primer objetivo especifico que es “Diagnosticar la Gestion Estratégica
Aduanera del proceso de importacidon para detectar deficiencias que permitan elaborar una
propuesta de mejora en la Agencia Logistica Aduanas Perd SAC, en el 2020”. Como se ha
demostrado en el desarrollo de la investigacién y con la finalidad de poder cumplir este
objetivo se procedié a realizar un mapa de procesos; representacion grafica que muestra los
procesos identificados y su interaccion con todos los procesos que forman parte de la
agencia de aduanas, como son los Procesos Estratégicos, Procesos Operativos y de Apoyo.
En este punto se pudo determinar que la Agencia realiza su trabajo de una manera empirica,
centralizandose las revisiones y efectuadas por el Gerente General, quien es a su vez un
Agente de Aduana, realizando también otras actividades como: gestién estratégica del
marketing e investigacion, asi como las actividades del Broker internacional; actividades que
dan soporte a la parte operativa de una manera intermitente, pero que ayudan a brindar al
cliente un servicio integral, como lo demuestra los resultados descriptivos en la encuesta con
la dimension de Gestion estratégica aduanera”, resultados que demuestra que el nivel de
aplicabilidad de la gestion estratégica se realiza a veces o media baja con un resultado del
71.4%. En este sentido, la empresa requiere de reordenamiento y propuestas que lo ayuden

mejorar sus actividades, para lograr el éxito en sus operaciones.

3. En relacién al Segundo Objetivo especifico que es “Diagnosticar la Gestion Operativa
Aduanera del proceso de importacion para detectar deficiencias que permitan elaborar una

propuesta de mejora en la Agencia Logistica Aduanas Peri SAC, en el 2020”. De la misma
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manera que se ha podido demostrar el objetivo anterior; podemos decir que la agencia realiza
sus actividades operativas de una manera informal, donde los trabajadores no cuentan con
politicas ni manuales organizacionales ni mucho menos con una estructura organizacional;
esto lo respalda los resultados descriptivos de la segunda dimensién “Gestion Operatividad
Aduanera”, los cuales han demostrado la falta de aplicabilidad de una gestién formal con un
resultado del 78.6% y con un nivel bajo del 14.3% donde rara vez se realiza de una manera
adecuada la gestion operativa en el proceso de importacion esto implica que las actividades
conllevan a sobre carga laboral lo cual afecta financieramente a la agencia, porque muchas

veces existen multas otorgadas por SUNAT.

4. Enrelacién al tercer Objetivo especifico que es “Diagnosticar la Gestién de Control Aduanero
del proceso de importacion para detectar deficiencias que permitan elaborar una propuesta
de mejora en la Agencia Logistica Aduanas Peri SAC, en el 2020”. Segun el desarrollo de
la investigacion se ha podido determinar que la agencia no realiza ningun tipo de control
como parte de sus actividades empresariales; utilizando el control determinado por SUNAT
através de sus canales de control aduanero como son el canal verde, naranja y rojo. En ese
contexto y de acuerdo a los resultados descriptivos el control aduanero de la Agencia se
encuentra en un nivel medio bajo con los resultados del 64.3% y 21.4% es decir, en la
agencia el control aduanero a las actividades estratégicas y/o operativas se realiza a veces
o rara vez, por lo tanto es un control emperico que realizan los trabajadores de la Agencia.
Finalmente, se ha procedido a realizar una propuesta de mejora utilizando una metodologia
de calidad conocida como PHVA o ciclo de Deming siendo esta una herramienta simple de
utilizar con sus cuatro fases (planificar, hacer, verificar y actuar). En el desarrollo de esta
metodologia hemos realizado un andlisis del problema a través de la herramienta del
diagrama causa efecto donde se demostré en forma grafica todos los problemas que tiene
el proceso de importacién como es mano de obra, la metodologia aplicada asi como la
organizacion que aplica la agencia. En la etapa de verificacién se desarrollé los diferentes
mapas de procesos asi como la descripcién del proceso operativo de importacién; en la fase
de actuar se desarroll6 los diferentes flujpgramas que implican en el proceso de importacién
siendo estos los de la cotizacién del despacho de importacion, asignacion y apertura de la
orden de servicio, clasificacion de mercancias y valoraciébn aduanera, liquidacion vy
numeracion de orden, coordinacion de despacho aduanero y retiro, y finalmente el archivo
de la orden y liquidacién de los gastos. La fase de verificacion debe realizarse cuando la

agencia implemente la mejora.
4.3.- PROPUESTA DE MEJORA

Después de haber obtenido los resultados descriptivos de la Gestion de importacion de la
Agencia Logistica Aduanas Perl SAC, observandose que la gestion de importacién se realiza
de una manera informal, estamos procediendo a elaborar una propuesta de mejora la cual esta

determinada por un tipo de metodologia de calidad y esta debe ser la que mas se adecula a la
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realidad de la agencia asi como a la investigacion. En ese contexto para poder determinar el

tipo de metodologia en la propuesta de mejora hemos procedido a realizar un benchmarking a
nivel de simplicidad de implementacién de las herramientas, donde se consideraron los
siguientes aspectos: conocimiento o experiencia en el manejo de las metodologias asi como la
adecuacion de la misma en la Agencia Logistica Aduanas Pert SAC. En el siguiente cuadro

estadistico se puede observar el benchmarking realizado.

Tabla 7: Benchmarking de las Metodologias de Calidad

Método. PHVA KAIZEN TPM Cantidad
PHVA X 1 1 3

KAIZEN 0 X 0 1
TPM 0 1 X 1

Fuente: Elaboracion Propia

Por otro lado, y con la finalidad de poder obtener un grado de importancia de las metodologias
se procediod a realizar una pequefia encuesta a los responsables de la Agencia, para poder
saber el grado de importancia, el costo de implementacion, plazo de implementacién, recursos
necesarios y la ventaja competitiva que podria incurrir la propuesta de mejora con la

metodologia elegida.

Tabla 8: Grado de Importancia de la Aplicacion de la Metodologia de Calidad

Recursos Plazo de Costos de Ventaja
: . L. L Totales
Necesarios Implementacién Implementacion Competitiva
PHVA 4 4 4 5 18
KAIZEN 2 3 2 3 12
TPM 4 4 3 3 14

Fuente: Elaboracién Propia

Como podemos observar en los cuadros anteriores la metodologia que mas se adecua para

poder realizar la propuesta de mejora es la metodologia de calidad del PHVA.

Metodologia de Mejora PHVA o ciclo de mejora continua de Deming, nos permitira enfocarnos

de una manera adecuada en la propuesta de mejora; este circulo estd compuesto por cuatro
(04) etapas que se realizan de manera ciclica lo que permite que una vez realizada la propuesta

esta puede ser evaluada por los directivos de la Agencia. Los pasos consisten: Primero es la
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etapa de Planificar (PLAN), éste debe aplicarse en pequefia escala o sobre una base de realizar
un ensayo, la segunda etapa es el hacer (DO), asi mismo se evalla si se obtuvieron los
resultados esperados, la tercera etapa consiste en Verificar (Check) la misma que se ejecuta
de acuerdo al desarrollo de los pasos anteriores, para finalmente realizar la etapa del Actuar
(Act), la cual consiste en evaluar los resultados obtenidos para compararlos con las actividades
implementadas en la mejora. Debemos aclarar que nuestra investigacion solo planteara una

propuesta de mejora en el proceso de importacion de la Agencia.
Fase N° 1 Planificar:

En esta etapa, debemos definir cual es la situacion del proceso de importacién; esto debido a
gue antes de realizar la metodologia del ciclo PHVA, debemos tener informacién mas precisa
sobre los problemas y causas del mismo proceso de importacion, esto nos permitird ver la
oportunidad de mejora. De acuerdo a la teoria de esta metodologia debemos definir la situacién,
que implica realizar el analisis sobre el problema o evento; es decir no se puede definir el plan

de accion si antes no realizamos un analisis o definimos correctamente el problema.

Por otro lado, se ha visto conveniente realizar el andlisis a través del diagrama de Ishikawa,
herramienta que nos permitira levantar las causas raiz del problema del proceso de importacion
de la Agencia. Este Diagrama de Causa y Efecto lo mostramos de forma grafica donde se

exhiben la informacién de causas.
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Figura 7 Diagrama de Causa Efecto- Analisis de Mejora
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Fuente: Elaboracién Propia
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De acuerdo al andlisis realizado al proceso de importacion de la AGENCIA a través de la

herramienta del diagrama de Ishikawa, podemos describir las siguientes causas:

Mano de obra

Sobre carga Laboral.- Muchas veces los trabajadores de la Agencia realizan diferentes
actividades del proceso de importacién, y debido a esta cantidad de actividades se genera una
sobre carga laboral de cada colaborador de la agencia. Por ejemplo: el encargado de Carga
Internacional, realiza a veces numeraciones de DAMSs, si el sectorista se encuentra muy
sobrecargado de trabajo o porque tiene contacto directo con el cliente, por las visitas que realiza
y la coordinacion de la carga desde origen, gestionando el contrato de flete internacional, ya

que también conoce de agenciamiento de aduanas.

Alta Rotacion de Personal.- Debido al poco tiempo que permanece el personal laborando en
la agencia genera problemas en la operatividad de campo, debido a una alta rotacion de
personal, se debe empezar de nuevo con la instruccion de zonas, direcciones, procedimientos
y volver a explicar a las personas nuevas el manejo que se lleva con cada cliente o la gestion
que debe realizar a detalle con la finalidad de no cometer errores y también debe aprender a
reconocer cada documento que lleva o trae, ya que hay clientes que preguntan y si no saben

que responder el personal de apoyo, se genera una mala impresién en el cliente.

Falta de induccidn al puesto Laboral.- Cada vez que contrata un colaborador la Agencia,
debe formarlo o capacitarlo; el ambito de la formacién debe variar segun la actividad laboral
gue va realizar. La falta de formacién de los nuevos colaboradores significa problemas en el
inicio de las actividades como en la instruccion de zonas, direcciones, procedimientos y el

manejo que se lleva con cada cliente en la gestién en el proceso de importacion.

Método

Falta de definicion de actividades.- Muchas veces los trabajadores de la Agencia realizan
diferentes actividades del proceso de importacion debido a la falta de definicion de las tareas
que debe realizar cada trabajador; razén por la cual, se da un mal servicio o0 se comete errores,

lo que conlleva a multas e insatisfaccién del cliente.

Demora en los tramites aduaneros.- La demora se da en los permisos, de internamiento
debido a que el proceso de una solicitud de homologacion, tiene un tiempo determinado en los

cuales nos brindaran una respuesta, y la documentacion a presentar en cada caso es distinta.

Deficiencias en la declaracion del DAMs.- Una mala declaracion en las DAMs, puede ser
culpa del sectorista si declaro mal, luego de recepcionar la traduccién del cliente. Asimismo, en

el caso de los despachos anticipados, se cuenta con 15 dias calendario posterior a la descarga
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existira una multa, la cual asciende a S/212.00 soles, si este aun no ha sido notificado por la
aduana y una vez pagado ese monto si se puede proceder con la regularizacién de la DAM,
pero si es notificada el monto es mayor. En el portal de la SUNAT, existe un cuadro de
sanciones, en cada caso, para poder calcular el monto a pagar y el porcentaje, pero este debe
ser adecuado y analizado, a cada caso. Otro ejemplo es, regularizar una exportacion a tiempo
es necesario, porque la multa es muy alta y en este caso solo es responsabilidad del sectorista

que no lo realizé en el tiempo indicado.

Organizacion

Falta de Estructura Organizacional.- La Agencia debe tener un sistema organizacional
adecuado a sus funciones y objetivos. La misidn, vision y valores es la que define la estructura
organizacional. La Agencia no cuenta con una organizacion estructural y funcional definida, el
personal no tiene bien definidos su rol y funciones; y esto genera en ocasiones que se realicen
funciones duplicadas u la omisién de actividades claves, generando la insatisfaccion en el

cliente y retrasos en la facturacion, que se da al concluir un despacho.

Falta de Manual de Organizaciones.- Operar como Agencia de Aduana implica seguir un
proceso muy ordenado en el area operativa, con la finalidad de ofrecer un buen servicio y
optimizar el tiempo de la nacionalizacion de mercancias, evitando sobrecostes al cliente. La
empresa no cuenta con un manual de funciones donde se establezcan rol y funciones, o guia
de caracter formal que permita realizar las actividades claramente donde explique el qué, como,

cuéndo y donde debe hacerlo.

Falta de Estandarizacion de Procesos.- Es importante la estandarizacion debido a que la
Agencia maneja documentos importantes los cuales se realizan desde que el cliente llega a las
oficinas con los documentos correspondientes, el sectorista le asigna un numero de orden, que
es de forma consecutiva, se apertura un file. Se realiza la revisién de documentos para ver si
todo esta completo o si falta alguna documentacién, pero la agencia no cuenta con algin
sistema o cuadro electrénico donde se realice las anotaciones, que aporte al seguimiento de la
documentacion.

Como podemos observar en la Agencia existen diferentes causas del problema en la gestion
de importacion permitiéndonos realizar una planificacion adecuada en nuestra propuesta como

lo mostramos en el siguiente cuadro.
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Tabla 9: Etapas de la Planificacion segun el PHVA

PLANIFICAR
Mejora: proceso de Importacion
Proceso: Importacién Miembros de equipo:

MEJORA: Se realiza un andlisis del proceso de - Supervisor de operaciones

Importacién en la Agencia Logistica Aduana Per( SAC, - Analista de Sistemas
donde se ha encontrado puntos a mejorar. - Asistente de cargas

No cuenta con los procesos de importacion estructurados
y funciones definidas, el personal no tiene bien definidos su
rol y funciones; y esto genera en ocasiones que se realicen
funciones duplicadas u la omision de actividades claves,
generando asi la insatisfaccion del cliente y retrasos en la
facturacion, que se da al concluir un despacho en el servicio

de importacion.

Declaracién del problema/oportunidad: Declaracién del objetivo:
- PROBLEMA
- Existe deficiencia en el desarrollo de las|1. Disefiar los Procesos de importacion

actividades operativas en el proceso de |como aporte inicial de la mejora para el ahorro de
importaciéon lo que se ve reflejado en el |costos innecesarios y mejora de la satisfaccion de
desconocimiento por parte del personal en la | los clientes.
operatividad de las actividades y despacho de
mercaderias.

- OPORTUNIDAD

- Con el disefio del Proceso de Importacion debe
mejorar los tiempos y formalizacion de los
procedimientos y actividades de los trabajadores,
asi como el seguimiento correspondiente. Esto
permitira evitar multas con SUNAT, las cuales
pueden ser muy altas para el cliente o el sectorista
a cargo, por ejemplo: si se consigna mal la marca
0 modelo de un producto, o descripcion, se paga
multa para poder realizar la rectificacion.

Alcance del proyecto, restricciones, compromisos: Partes interesadas:
Alcance: Al Proceso de Importaciébn de la Agencia

Logistica Aduanas Perd SAC Personal de la Agencia
Restricciones: No se considera la implementacién de la Clientes

mejora.

Fuente: Elaboracién Propia
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Fase N° 2: Hacer:
En esta etapa del hacer se ha visto por conveniente elaborar graficamente los diferentes procesos que
desarrolla la Agencia en su actividad comercial de importacion, la idea es tener una vision general y

particular del desarrollo estratégico y operativo de la agencia.

El diagrama de proceso de alto nivel

El diagrama SIPOC (Supplier, Input, Process, Output, Customer) es considerado una de las
herramientas mas simples utilizadas para la gestion y mejora de procesos, ya que presenta una
perspectiva simplificada de los flujos de trabajo del proceso. Para analizar la gestion aduanera de la
agencia, se ha realizado la elaboracién de un mapa de procesos; esta representacion grafica muestra
los procesos identificados y su interaccion con todos los procesos que forman parte de la agencia de

aduanas.

Figura 8: Mapa de Procesos de la Agencia Logistica Aduana Peru SAC

GESTION MARKETING E BROKER
FROCESOS ESTRATEGICOS ESTRATEGICA INVESTIGACION INTERNACIONAL
0 0
= Servicios Cliert BGENCIZMIENTO BGENCIZMIENTO TRABFORTE c
ardcio3| lerie
PROCESCE OPERATIVCE E w fisazaria Integrl OE 8DUAHAS DE CARGA LOCAL CUADALLA E
5 INTERNACIOMAL ¥ REBGUARCE 5
m m
| TECHOLOGIADE L&
PROCESCS DE AFOVO '”FDR“‘Q&'EA“D[S'QTEM” BOMIMISTRACION RECURS 08 HUMBNDS
) 7 FINANZAS

Fuente: Elaboracion Propla

Como podemos observar la Agencia Logistica Aduanas Pera SAC, brinda el servicio de Asesoramiento,
servicio integral y broker internacional, asi como soporte logistico aduanero en los regimenes aduaneros
de exportacién e importacion, en el ambito de despacho aduanero, transporte local y resguardo. Como
Agencia de Aduanas, tienen la obligacion de mantener la confianza que los clientes depositan en ellos
para representarlos ante la Autoridad Aduanera en la gestién de sus despachos, por ello sus servicios

estan basados principalmente en gestiones aduaneros en Lima, Callao, Cusco y Puerto Maldonado.

La agencia asesora en el planeamiento de las operaciones de ingreso y salida de bienes en nuestro pais
y en el exterior, a través de la red internacional de oficinas asociadas. Asimismo, absuelven consultas a
empresas nacionales y extranjeras sobre temas como clasificacion de mercancias, obtencion de
certificaciones aduaneras, procedimientos antidumping y de subsidios, implementacion del drawback,

cumplimiento de reglas de origen para exportadores y trato preferencial internacional. Después que se
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procederemos a realizar el andlisis de la gestion operativa de Importaciones, donde se sefialan los

procesos principales que se desarrollan en esta etapa:

Figura 9. Mapa de Procesos Operativos de la Agencia Logistica Aduana Pert SAC

GESTION MARKETIMG E EROKER
PROCES0S ESTRATEGICOS ESTRATEGICA. INVESTIGAC G INTERMACIONAL
0 0
= Servicioal Qliert AGEHCIBMIENTD AGEHCIAMIENT TRABRORTE =
2o al lerie
PROCESCS OPERATIWVIOS E v Bzesoria Integrl DE aDUAMAS OE CARGA LoCAL CULDALLS, E
5 INTERNACIONAL ¥ REBGUARDD S
m m
|
| TECHOLOGIADE LA
PROCESDS DE APCYO INFORMACION SISTEMA ADMINISTRACION RECURSOS HUMBNOS
SINTAD) ¥ FINBMZAS

Fuente: Elaboracion Propia

Servicio al Cliente y Asesoria Integral

El servicio al cliente de la Agencia consiste en gestionar y asesorar en materia aduanera asi como en
comercio exterior, disponiendo para los clientes una variada de servicios conforme se muestra en el
mapa estratégico operativo asi mismo, proporcionaran una solucion integral adecuada a las necesidades
de los clientes desde recojo de mercaderia en almacén asi como el trasporte local, cuadrilla y resguardo
entre otros servicios. De esta manera el personal de la agencia mantiene una comunicacion permanente

con el trasporte, embarcadores y seguimiento.

Agenciamiento de Aduana

El agenciamiento aduanero, consiste en realizar una gestion del servicio de importacion, asi como de
exportacién de mercancias, materias primas, insumos, equipos o maquinarias que usa la empresa en el
proceso de transformacion. Para esto la agencia debe conocer un manejo adecuado de la gestion
estratégica comercial, logistica integral y aduanera. Por ello, es imprescindible para toda agencia
aduanera contar con los recursos y capacidades adecuados para el manejo en el tramite de la
documentacién aduanera, en el marco de la legislacion asi como la implementacion de los

procedimientos.

El Agenciamiento de aduanas comprende la atencion de despachos de importaciébn de consumo,
importacion temporal, depésito autorizado de aduana y admision temporal bajo la modalidad de
despacho anticipado y urgente. Todas estas actividades aduaneras las realizan bajo las formalidades
aduaneras necesarias, con la finalidad de que las mercancias se sometan a un régimen aduanero

especifico como:
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Importacién para el Consumo.

Exportacion Definitiva.

Admision Temporal para Perfeccionamiento Activo.
Admision Temporal para Reexportacion en el Mismo Estado.
Depésito Autorizado de Aduana Temporal.

Reembarque.

S N N N R NN

Depdsito Autorizado de Aduana

El Agenciamiento de Carga Nacional, lo realiza a través de contactos confiable y reconocido por las
principales empresas de transporte internacional y local para brindar los servicios de retiro y/o ingreso
de mercaderias a los diferentes terminales de almacenamiento. Asimismo, brindan orientacion en el
manejo de mercancias, ya sea en contenedor (FCL) o carga suelta (LCL). Adicionalmente coordinan su

seguimiento, via GPS hasta su destino final.

Los tramites aduaneros los realiza con asesoria en fiscalizacion aduanera familiarizando al importador y
exportador con los documentos aduaneros, comerciales y contables materia de auditoria por la autoridad
correspondiente. También lo orientan en la elaboracion de los recursos impugnatorios de reclamacion
y/o apelacion, solicitudes de devolucién por pago indebido o en exceso de tributos de importacion, de
rectificacion de declaraciones aduaneras y de acogimiento a regimenes de rebaja de multas aduaneras.
Conocen perfectamente las nuevas herramientas de gestion y organizacion de los principales almacenes
que operan en Lima y Callao los cuales estan destinados para la colocacion temporal de las mercancias

mientras se solicita su destinaciéon aduanera.

Agenciamiento de Transporte o carga Internacional: Es un punto de contacto confiable y reconocido
por las principales empresas de transporte internacional y local para brindar los servicios de retiro y/o
ingreso de mercaderias a los diferentes terminales de almacenamiento. Asimismo, brindan orientacion
en el manejo de mercancias, ya sea en contenedor (FCL) o carga suelta (LCL). Adicionalmente coordinan

su seguimiento, via GPS hasta su destino final.

Transporte Local Cuadrilla y Resguardo: Conscientes de que las operaciones aduaneras y de
comercio exterior han ido incrementandose sostenidamente a través de los afos, esta empresa les
asesora en el planeamiento de las operaciones de ingreso y salida de bienes en nuestro pais y en
el exterior, a través de la red internacional de oficinas asociadas. Asimismo, absuelven consultas a
empresas nacionales y extranjeras sobre temas como clasificacion de mercancias, obtencién de
certificaciones aduaneras, procedimientos antidumping y de subsidios, implementacion del
drawback, cumplimiento de reglas de origen para exportadores vy trato preferencial internacional.

Brindan asesoria en fiscalizacion aduanera familiarizando al importador y exportador con los
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correspondiente.
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Figura 10. Descripcidn del Proceso de Importacion

SERVICIO AL CLIENTE Y
ASESORIA INTEGRAL

Coordinacion con el cliente.
Capacitacion sobre su importacion y explicacion
del sistema de tracking.

Asesoria en busqueda de proveedores.

Asesoria en el proceso de negociacion.

Aplicar simulador de excel de costos logisticos.

Investigacion de los permisos que requieren los
productos a importar.

Tramitacion de permisos a través de la VUCE.

Investigacion de mercados.

AGENCIAMIENTO DE
CARGA INTERNACIONAL

Solicitar informacion sobre la carga al cliente.
Coordinacion de tarifas con las lineas navieras
y lineas aéreas (maritimo y/o aéreo).

Clasificacion de mercancia como LCL o FCL. (*)

Enviar cotizacién al cliente.

Enviar aviso de llegada.

Hacer seguimiento de la mercaderia por el
sistema tracking que ofrecen las empresas.

(*) LCL carga suelta y FCL carga a contenedor.
(**) Orden de Servicio.
(***) Bls Bill of Lading y AWBs guias aéreas.

Fuente: Elaboracién Propia
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AGENCIAMIENTO DE
ADUANAS

Recepcién de documentos y creacién de OS (**)
Asignacién de sectorista y liquidador de
aduana.

Coordinacion con el cliente para resumir la
caracteristica de la OS.

Investigacion de los tiempos para la
coordinacién de los vistos buenos.
Coordinacion de pagos en destino Bls o AWBs.
(***)

Endosar BLs, DAMs por el cliente y envio de
mandato electrénico.

Liquidar y enviar proforma de derechos y
gastos operativos generales al cliente.

Revisidn de la informacidn ingresada al sistema
SINTAD y numerar la DAM en despacho
anticipado.

Indicar al cliente el nimero de DAM para la
coordinacion de pagos.

Impresidon de DAMs y armar file dependiendo
del canal obtenido: verde, naranja o rojo.

Asignacion de despachador.

Pagos y retiro de almacén.

TRANSPORTE LOCAL,
CUADRILLA Y RESGUARDO

Monitorear fecha de LEVANTE AUTORIZADO en la
DAM, para cotizar servicio de transporte.

Coordinar con el sectorista tipo de carga, y si es
carga LCL o FCL.

Indicar zona a la que va la carga para organizar el
itinerario de los transportistas y unidades.
Cotizar resguardo de la mercancia de acuerdo al
tipo y zona a la que llegara.

Coordinacidn entre transportista, despachador
para el retiro de la carga del almacén.

Hacer entrega de la mercancia al cliente en un
punto acordado.
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Fase N° 3 Actuar:

En esta etapa, hemos realizado todos los flujogramas que forman parte del proceso de importacion de la
agencia, siendo el primer flujograma general y seis flujogramas que describen los sub procesos que

desarrollan en la actividad de importacion.

Cotizar el despacho de importacion.

Asignacion y apertura de la orden de servicio.
Clasificacion de mercancias y valoraciéon aduanera.
Liguidacién y numeracién de orden.

Coordinacion de despacho aduanero y retiro.

DR NEE VR N NN

Archivar orden y brindar liquidacion de gastos.
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A) Cotizar el Despacho de Importacién

Este proceso “Cotizar el despacho de importacion” consiste en realizar una cotizacion para la
atencion del despacho aduanero de las mercancias de un cliente. El proceso se inicia con la
necesidad de atencion por parte del cliente, el cual solicita el servicio a la agencia de aduanas
y finaliza con la entrega de la cotizacion de los costos asociados a dicho servicio. El
responsable de este proceso es el sectorista del cliente, quien se encuentra en constante
comunicacion con el cliente a través de distintos medios o canales de comunicacion, para asi
poder obtener la informacion requerida durante la gestién del despacho aduanero. Asimismo

intervienen dentro de este proceso, el clasificador de aduanas y el jefe de operaciones.

En la cotizacion se incluyen tres (3) tipos de costos asociados al despacho aduanero del
cliente: el monto de la deuda tributaria aduanera determinado por el liquidador, el monto
asociado a los gastos por servicios locales de terceros determinado por el asistente de
operaciones, y el monto asociado a los costos del servicio de aduanas, ofrecido por el agente
de aduanas y determinado por el sectorista. El proceso se inicia cuando el sectorista recibe la

solicitud de cotizacion por parte del cliente.

Para esto, debe verificar que el cliente cuente con el Registro Unico de Contribuyentes (RUC);
caso contrario, el sectorista debe verificar que el cliente cumpla con los requisitos exigidos por
la SUNAT para el caso de personas naturales que requieran realizar un despacho aduanero,
sea de importacion o exportacion, y procede a recepcionar la documentacion, haciéndole firmar
un cargo o check list al cliente, por la entrega total o parcial de la documentacién original. El
sectorista debera precisar las caracteristicas de la mercancia, revisando la documentacién
recibida y mediante la solicitud de la traduccién, fotos y/ o catalogos al cliente, para que el
clasificador de aduanas pueda realizar la correcta asignacion de la SPN. El trabajo en conjunto
de estos, permitird determinar si este producto cuenta con beneficios arancelarios y tratados
comerciales, a los cuales se pueda acoger, y este lo orienta para su tramitacion.

También, deberan determinar si la mercancia a importar o exportar tiene la calificacion de
mercancia prohibida o restringida. Para el caso de mercancia prohibida, la atencion del
despacho aduanero debera ser rechazada y notificada al cliente; para el caso de mercancia
restringida, sélo sera posible si el cliente obtiene la correspondiente autorizacion o permiso del
sector o0 entidad competente y presenta la documentacién respectiva, proceso en el cual, la

empresa también brinda asesoria, seguimiento, y realiza los tramites a través de la VUCE.

El sectorista determinara las caracteristicas del despacho aduanero como destinacion
aduanera, modalidad de despacho, tramites a gestionar, entre otros. Cuando haya reunido

toda la informacién, procedera a ingresar la informacion a SINTAD, para realizar el célculo de
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derechos que el cliente debe cancelar ante SUNAT, el mismo que sera rapidamente revisado
por el jefe de operaciones, quien a su vez determinara los costos se servicios por terceros.
Finalmente, con los costos ya determinados, el sectorista elaborara la proforma general, el que
incluye, servicios de aduana en base al valor CIF en el caso de importacion y al valor FOB en
caso de exportacion, derechos a cancelar a la SUNAT; luego lo enviara al cliente, de manera

formal, via correo y siempre informando al cliente, para poder proceder.

En la figura 12. “Cotizar el Despacho de Importaciéon”, se muestran las actividades descritas

anteriormente:
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Figura 12. Cotizar el Despacho de Importacion
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Elaboracion Propia: Agencia Logistica Aduana Perd SAC
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B) Asignaciéon y Apertura de la Orden de Servicio

Este proceso parte desde la aceptacion de la proforma, que envio el sectorista previamente al
cliente. El proceso “Asignacion y Apertura de la Orden de servicio” consiste en brindar un nimero
de orden, el cual el sectorista asigna de forma progresiva y registra cada despacho con su codigo
de acceso al sistema SINTAD que maneja la empresa e ingresando también la informacién a un
estatus general en EXCEL, donde quede registrado el avance que viene realizando el sectorista
asignado, quien determina los datos generales de las mercancias, realiza notas del servicio; tiene
en cuenta los datos de la transaccion, tales como Incoterms, condiciones de transaccion, proveedor,
valor comercial referencial, etc.; los datos del despacho aduanero como destinacién aduanera,
modalidad del despacho; y la informacién adicional, como paginas Web, e-mails, hojas técnicas,
catélogos, etc.; entre otros datos. También, este debe solicitar el mandato electrénico previamente,
para realizar las numeraciones de la DAM.

Tanto el archivista como el asistente de operaciones, intervienen en este proceso, como apoyo del
sectorista, aperturando file y revisando la documentacién recepcionada utilizando el check list, con
la conformidad y revisién del sectorista. El asistente de operaciones, debe estar en constante
comunicacién con el sectorista, porque es él, quien determina los documentos comerciales y
autorizaciones y/o permisos, tales como: los documentos comerciales o similares, el documento de
transporte, la poliza de seguro, los documentos autorizantes o permisos en caso de mercancias

restringidas, entre otros documentos.

El archivista es el encargado de recepcionar y guardar el cargo de la documentacién
recepcionada.

En la figura 13. “Asignacion y Apertura de la Orden de servicio”, se muestran las actividades

descritas anteriormente:
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Figura 13. Asignacion y Apertura de orden de Servicio
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Elaboracion Propia: Agencia Logistica Aduana Peri SAC
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C) Clasificacion de Mercancias y valoracion de Aduanas

Este proceso parte desde la entrega del file por el archivista al clasificador aduanero, quien

lleva un control de lo ya previamente revisado.

El clasificador de aduana, determina la SPN, que significa subpartida nacional, el cual tiene un
cédigo de diez digitos, los cuales se encuentran en el ARANCEL GENERAL DE ADUANAS,
publicados en el portal de SUNAT, que se rigen bajo el Sistema Armonizado de Designacién y
Codificacion de Mercancias propuesto, y aprobado por los miembros de la OMA (Organizacion

Mundial de Aduanas).

En este punto, el clasificador aduanero, mantiene comunicacién con el sectorista, esperando
que pueda resolver cualquier consulta o solicitud de datos, y/o caso contrario consultar con el
cliente. Se debe asignar la SPN correcta, con la finalidad de evitar multas y realizar
correctamente el calculo de derechos arancelarios y demas tributos y/o beneficios, y para ello,
este revisa toda la documentacion que contenga el file. La traduccion, fotos, y/o catalogos, son
de suma importancia, porque se puede encontrar toda la informacién, caracteristicas, material,
uso y/o aplicacién, marca, modelo; para que pueda determinar que SPN le pertenece a cada
item de la factura o INVOICE. Con la SPN asignada, se debe averiguar si esta requiere de
descripciones minimas o cuales son especificamente. Las descripciones minimas son datos
que consignan el detalle de las mercancias que deben declararse a la SUNAT y son aplicables
segun lo determinado por la base legal vigente correspondiente que establece criterios por
partida o subpartida nacional (SPN). El clasificador aduanero, entregara al sectorista un
formato a completar y este contactara con el cliente, para que le brinde toda la informacién

necesaria.

Luego se debe determinar si esa mercancia requiere de autorizaciones, permisos y porque
entidades deben ser emitidas. Los permisos o autorizaciones son documentos que permiten la
importacion o exportacion de ciertas mercancias restringidas y estan determinados legalmente
por alguna entidad del Estado o sector competente en el tipo de mercancias sujeto a
restriccién. El sectorista, solicitara al cliente los permisos correspondientes, en caso no cuente

con ellos, se le deberéd orientar para que realice el trAmite con la entidad correspondiente.

Asimismo, el clasificador de aduana, coordina constantemente con el sectorista, para que
puedan solicitar datos adicionales al cliente, si es necesario. En caso el cliente no cuenta con
la informacion necesaria, el agente de aduana a través de la coordinacién del sectorista, debe
solicitar un reconocimiento previo, en el almacén, con la finalidad de revisar a detalle la
mercancia. Por Ultimo, el clasificador de aduana, después de todo el andlisis, determina la SPN
con la que el sectorista va a declarar la DAM, entregando el file al jefe de operaciones, quien

determinard el valor en aduanas.
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El jefe de operaciones, aqui debe considerar la suma del valor comercial en términos FOB,
més los costos del flete (transporte internacional), pdliza y/o seguro internacional de las
mercancias y del ajuste correspondiente, también, debe revisar y definir las transacciones

comerciales Incoterms, proveedor extranjero y naturaleza de transaccion.

Ademas, para poder calcular el valor FOB y ajuste para cada documento comercial en moneda
de transaccién y en délares americanos, el jefe de operaciones debe consignar los datos
necesarios segun los campos del casillero 8 de la Declaracion de Valor en aduana como los
costos de las mercancias, del transporte o flete internacional y del seguro, asi como las
adiciones y deducciones de corresponder, revisar el tipo de moneda que se consignha en el
AWB o BL, por el proveedor extranjero.

No todas las facturas comerciales, se encuentran necesariamente negociadas en Incoterms
FOB, y contiene el precio que libremente el vendedor y comprador han pactado por las
mercancias y puede diferir de otra operacion de comercio exterior dependiendo de la capacidad
de negociacion de las partes, los niveles comerciales (minorista, mayorista, etc.), la forma de
pago, las cantidades, etc. Asimismo, el valor comercial en términos FOB determinado se vera
afectado si es que en la transaccién u operacion de comercio relacionada a las mercancias han
existido gastos en el pais de exportacién que no estuvieron contemplados o incluidos. Entre
estos costos se tienen: el transporte interno en origen (de fabrica a medio de transporte), el
THC en origen (Terminal Handling Charge o manipuleo de contenedores), entre otros. Lo
mismo sucede con el valor del Flete, para ello se debe distribuir bien los costos adicionales al
FOBy FLETE.

Finalmente, la suma de todos estos valores: FOB, flete, seguro y ajuste, permitird al jefe de
operaciones determinar el valor en aduanas, el cual constituye la base imponible (Bl) para el
célculo de los derechos arancelarios y tributos aduaneros (Bl = CIF =FOB + flete + seguro +

ajustes).

En la figura 14. “Clasificacion de las Mercancias y Valor en Aduanas”, se muestran las
actividades descritas anteriormente:
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Figura 14: Clasificacion de las Mercancias y Valor en Aduanas
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D) Liquidacion y Numeracién de Orden

El jefe de operaciones, después de haber revisado el valor en aduanas, asigna la orden a un
liquidador, quien se hara responsable del ingreso de la informacion al sistema SINTAD, quien
determinara todos los derechos vy tributos a cancelar o garantizar ante la SUNAT, por el
despacho de importacion de cada cliente. Para poder ingresar los datos, el liquidador debe
revisar toda la documentacién y determinara si existen preferencias arancelarias o beneficios
tributarios a los cuales el cliente se puede acoger. En el caso de preferencias arancelarias, el
liquidador, en base al pais de origen, definira si es que nuestro pais esta suscrito a un tratado
y/o convenio internacional que le permita acogerse a la rebaja o disminucioén total o parcial en
el derecho arancelario. Para esto, debe definir de forma precisa el pais de origen de las
mercancias, dato que esta consignado en los documentos del despacho aduanero como
documento comercial o similar, documento de transporte, entre otros. Luego, notificara al
sectorista, quien coordinara con el cliente el envio del certificado de origen o la emision del

C.O, si esta dentro de las posibilidades del sectorista.

En caso de beneficios tributarios, el liquidador, en base a la naturaleza de mercancias (por
ejemplo, sector agrario o hidrocarburos), al duefio o consignatario (por ejemplo, entidades
educativas), o a otros casos (por ejemplo, donaciones), definira si es que el despacho
aduanero puede acogerse a un tratamiento preferencial nacional o beneficio tributario que le
permita una exoneracién o inafectacion, total o parcial, de los derechos arancelarios y tributos.
Otros documentos adicionales para acogerse a los beneficios tributarios, por ejemplo: una
carta fianza en la LEY DE AMAZONIA o PECO, el cual exonera al cliente del pago de
TRIBUTOS total o parcialmente.

Asimismo, la SPN asignada por el clasificador arancelario determinara los derechos
arancelarios: AD - Valorem y Sobretasa Adicional Arancelaria, si existe antidumping, y por

Gltimo calcular la percepcion de IGV correspondiente.

Al finalizar la liquidacion de la orden de servicio en el sistema SINTAD, este imprime todos los
formatos de DAMs (A, Al, B, B1, C, ADV), el cual le entregara al jefe de operaciones, quien
evaluara y brindara conformidad o brindara las observaciones correspondientes para la
correccion. Luego el liquidador procederd a realizar la numeracion de la DAM, notificando al
sectorista de ello. Cabe resaltar que los agentes de aduanas, y en general todos los operadores
de comercio exterior, deben obtener y conservar los respaldos de seguridad de los envios
realizados por SUNAT, asi como de los archivos de respuesta de aceptacion o rechazo por un
periodo no menor a cuatro (4) afios. En la figura 15. “Liquidacion y Numeracion de Orden”, se

muestran las actividades descritas anteriormente:
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Figura 15: Liquidacion y Numeracion de la Orden
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E) Coordinacion de Despacho Aduanero y Retiro

Este proceso parte desde que el sectorista es notificado de la numeracion de la DAM, quien
coordina con el cliente el pago de derechos a la SUNAT y la entrega de documentos para
garantizar la deuda tributaria total o parcial. Si se debe garantizar con la presentacién fisica de
algun documento, este se adjunta dentro del file que presentara el auxiliar de despacho en la
aduana, el cual serd armado por el archivista, y luego este procedera a cancelar o garantiza la
deuda tributaria aduanera, segln exija la destinacion aduanera, y los derechos antidumping o
compensatorios de corresponder, datos que se encuentran consignados en el Ejemplar C de
la DUA. El pago puede ser realizado en efectivo o cheque en las oficinas bancarias autorizadas

0 a través del pago electrénico por Internet.

Si el cliente realiza el pago en oficinas bancarias autorizadas, debe llevar impreso el formato
C, el canal y el formato de percepcién. Luego, la SUNAT, brindara el canal asignado a la DAM,

el cual se asigna de manera aleatoria, pero existen SPN propensas a CANAL ROJO.

El sectorista, debe coordinar los pagos a realizar de vistos buenos al transportista o
representante en el pais, segin datos del aviso de llegada, y asignara al auxiliar de despacho,

que realizard dicha ruta.
Los canales asignados por la SUNAT, son los siguientes:

Canal Verde: Las DAMs asignadas a este canal, no requieren de revision documentaria ni de
reconocimiento fisico de las mercancias por la autoridad aduanera. El archivista arma la
documentacién correspondiente para presentar en el almacén, asi como la impresién del pago
y validacion de pago de almacenaje, para que el auxiliar de despacho asignado pueda efectuar
el retiro, en la fecha coordinada por el sectorista, quien previamente coordina con el cliente y

transporte local, para el retiro del mismo.

Canal Naranja: Las DUA seleccionadas a este canal son Unicamente sometidas a revision
documentaria. En casos excepcionales, cuando el especialista de aduana crea necesario
determinar un reconocimiento fisico, pasando de NARANJA a ROJO, si el especialista lo
considera necesario. El archivista, arma los documentos a presentar, preparando
documentacién autenticada que sustente la importacién, en un sobre, el cual serd solicitado
antes para su revision por el asistente de operaciones para no obviar ningun detalle, luego este
serd presentado a la aduana por el auxiliar de despacho asignado. Si existe alguna
observacion por la aduana, sera notificado a través del buzén o se puede también verificar en
el portal de SUNAT, por OPERATIVIDAD ADUANERA, consulta de una DAM, las cuales deben
ser subsanadas. Al verificarse que la DAM cuenta con LEVANTE AUTORIZADO, el archivista

arma la documentacion correspondiente para presentar en el almacén, asi como la impresién
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del pago y validacion de pago de almacenaje, para que el auxiliar de despacho asignado pueda
efectuar el retiro, en la fecha coordinada por el sectorista, quien previamente coordina con el

cliente y transporte local, para el retiro del mismo.

Canal Rojo: Las mercancias de las DUA seleccionadas a este canal estan sujetas a
reconocimiento fisico y documentario. En este caso, el archivista prepara el sobre de
documentacion fisica aduanera original que sustente el despacho de importacion, exigida por
ley para su presentacion a la SUNAT, la cual es revisada por el asistente de operaciones, quien
a su vez solicita el SERF (SOLICITUD ELECTRONICA DE RECONOCIMIENTO FiSICO), y el
sectorista realiza las coordinaciones en el almacén, solicitando servicio de movilizacién de la
carga LCL o FCL a zona de aforo, con la finalidad de que el auxiliar de despacho asignado
realice sin contratiempos el aforo fisico. Si la revision es conforme y no existe observaciones
por los especialistas u oficiales de aduana, se debe esperar el LEVANTE AUTORIZADO, pero
si existen observaciones y/o notificaciones, estar deben ser subsanadas. Finalmente, el
archivista arma la documentacién correspondiente para presentar en el almacén, asi como la
impresién del pago y validacién de pago de almacenaje, para que el auxiliar de despacho
asignado pueda efectuar el retiro, en la fecha coordinada por el sectorista, quien previamente

coordina con el cliente y transporte local, para el retiro del mismo.

En la figura 16. “Coordinaciéon de despacho Aduanero y Retiro”, se muestran las actividades

descritas anteriormente:

Campos Mejia Yesenia Natali; Pineda Barahona Stefany Rosemery Pag. 66



“DIAGNOSTICO A LOS PROCESOS DE IMPORTACION QUE SE REALIZAN EN LA AGENCIA
LOGISTICA ADUANAS PERU SAC, UBICADA EN LIMA, Y QUE PERMITAN ELABORAR UNA

UNIVERSIDAD PROPUESTA DE MEJORA, TRUJILLO 2020”

PRIVADA DEL NORTE

Figura 16: Coordinacion de despacho Aduanero y Retiro
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F) Archivar Orden y Brindar Liquidacién de Gastos

Al finalizar un despacho de importacion, el archivista hace entrega del file al asistente de
operaciones, quien deberd separar la documentacion oficial y separar los documentos
sobrantes, el mismo que debe ser ordenado de acuerdo al criterio que maneja la agencia de
aduana, siendo los documentos a conservar los siguientes: Declaracion Unica de Aduanas,
factura comercial, conocimiento de embarque, traducciéon de factura comercial, factura de
transferencia de bienes, lista de contenido / empaques, Guia Aérea, Carta Porte, declaracion
Andina de Valor, Volante de despacho, péliza de seguro, carta de no seguro, declaracion
Jurada, liquidaciones de cobranzas, autoliquidacion de adeudos, comprobante de retencion,
guia de entrega de documentos, informe de Verificacion, carta Fianza, registro Sanitario,
autorizaciones, natificaciones, expedientes, boletin Quimico, certificado de Origen, constancia

de peso, licencias, actas, certificados, solicitudes, cartas, entre otros.

Asimismo este debe recopilar toda la informacion de las transacciones realizadas, y revisar la
base de ingresos y salidas, quien solicitarda al sectorista la entrega de las transferencias
impresas. Este también, debe recopilar todas las facturas del despacho de importaciéon o las
solicitara al sectorista. Asimismo, de tratarse de una importaciéon anticipada, este revisara y

regularizara la DAM de importacion dentro del tiempo establecido, para evitar asumir multas.

Cuando este tenga toda la documentacion ordenada, imprimira el canal de DAM vy
transferencias, que posteriormente seran entregadas al area de facturacion, quienes realizaran
la facturacion del servicio, y toda la documentacion oficial original, se le hara llegar al archivista,
quien revisara y archivara la documentacion, porque se debe conservar los documentos
pertenecientes a todos los despachos realizados por la agencia de aduanas. Los documentos
deben mantenerse en archivo, segun Procedimiento General INTA-PG.24, por el plazo de
cinco (5) afios contados, a partir del 1° de enero posterior a la fecha de numeracion de la DUA,
en el caso de los despachos regularizados y fecha de legajo en caso de las DUAS dejadas sin
efecto. Este debe guardar la documentaciéon en un file por cada despacho, el cual debe
encontrarse debidamente marcado y etiquetado, consignando en la caratula del file: Nombre
de la agencia, codigo de la agencia, N° de DUA, fecha de numeracién o legajo, consignatario,
destinacion aduanera, observaciones y el afio del despacho. Asimismo, dentro del file la
informacion debe ser almacenada en orden ascendente (de menor a mayor) y segun los
criterios en el orden sefialado: Ordenamiento Cronolégico, ordenamiento Numérico,
ordenamiento Alfabético, Ordenamiento Alfanumérico, Ordenamiento Tematico. El archivista
debe mantener a su vez un archivo electronico en el cual se indique el Control de Inventario

de la documentacién almacenada fisicamente en el archivo oficial de aduanas.
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El asistente de operaciones, realizara la liquidacion de facturas general y el cargo de
documentos a entregar al cliente, donde hara entrega de todas las facturas que forman parte
de su despacho de importacion y nacionalizacion del mismo, asi como la entrega de
documentos de copias autenticadas, que sustenten el despacho de importacién del cliente,

entregando la liquidacién final cliente y dando por concluida este proceso.

En lafigura 17. “Archivar Orden y Brindar y Liquidacion de Gastos”, se muestran las actividades

descritas anteriormente:
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Figura 17: Archivar Orden y Brindar Liquidacion de Gastos
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ANEXOS

Anexo 1: Validacion de Expertos

»
" (]
N Wk ERSIDAD
CFRIVADS DEL NORTE

Estimado Validador;

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracidn como experto para
validar el instrumento que adjunto denominado
Encuesta

Disefiado por el Bach. Campos Mejia Yesenia Matali y Pineda Barahona Stefany Rosemery,
cuyo proposito es medir la Percepcion de los Colaboradores sobre los procesos de
importacion, el cual serd aplicado a los colaboradores de la Institucion Agencia Logistica
Aduanas Peri § A C de Lima, por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y
acertados aportes seran de utilidad,

El presente instrumento tiene como fimalidad recoger informacion directa para la
investigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado:

“DIAGNOSTICO A LOS PROCESOS DE IMPORTACION QUE PERMITAN
REALIZAR UNA PROPUESTA DE MEIORA EN LA AGENCIA LOGISTICA
ADUANAS PERU 5 A.C, UBICADA EN LIMA, TRUJILLO 2019™

Tesis que serd presentada a la Facultad de Negocios, Carrera Profesional de Administracion
¥ Negocios Internacionales de la Universidad Privada del Norte sede Trujillo, como requisito
para obtener el ttulo de Licenciado (a)

En Administracitn y Negocios Internacionales
Para efectuar la validacién del instrumento, usted deberi leer cuidadosamente cada
enunciado v sus comespondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar
uma, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que
responda al instrumente. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccion,
contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar
el mismo,

Gracias por su aporte
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Fa

N

LisgiviEm S Da o
FRIVADA OFL NORTHE

Instrucciones: Cologque en cada casilla de valoracion la letra o letras correspondiente al
aspecto cualitative gue seglin su criterio, cumple o tributa cada item a medir los aspecios o
dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son las siguientes

WA= My enfecwado / BA - Basrante adecwads /A~ Adecuwado / PA - Pooo adecuado / NA~ Mo sdecuads

Categorias a evaluar Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacidon a la
variable de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

Preguntas Valoracian Observaciones
N Items MA | BA | A | PA | NA
JLa Agencia desarrolla sus actividades aduaneras
I considerando  Polineas de Gestidon de  Impartaciin i
segin SUNAT o La Ley General de Aduanas?
2 LLos Dircctives de la Agencia gecutan los planes v !,.f

estrategias de acuerdo a un plan global 7 1
Ltlos Dwectivos de la agencu realizan inteligencia
3 comercial en la basgueda de clientes » toma de v
decisiones aduaneras?

Lla Agencia cuenta con la imfonmacion neccsana para
4 desarrollar ¢ incrementar su competitividad en los v
negocios intemacionales

Lla Agencia realiza wna buena gestidn en la seleccidn
de personas v su desarrollo profesional
iLa agencia desarrolla competencias o capacidades a
& su personal a través de plancs de formacion o con A
TUlDres InTermos

tLla Agencia cuenia con un sistemna integrado gque
T aporte a la neejoran v la conformidad con los requisitos .
legales que nmgen el comercio intermacional

iLa agencia dispone de won sistema coman de
L] legislacion con la SUNAT que le permite agilidad en o
gestionar las actividades aduaneras?

LJLla Apencia cuenta con las herramientas necesarias

I

@ que aporta en la reduccidn de retrasos en ¢l despacho A II
aduancro |

tla Agencia rcahza con agilidad v fiabiludad la [

10 r:pm;mﬂmnhn de los tramites aduancros de sus &

at

[N mercancia, clasificacion arancelana v el valor para su
aplicacion en la declaracion ad a7
{La Agencia reahza un ascsoramienio asi como una
12 gestidn adecuada em la recepoidn v despacho de ,/"
mercancia’ i
13 iLa agencia aplica medidas de control para asegurar el ]
cumplimiento de las leyes y reglamentos aduaneros
por partc de sus trabajadores
fLa agencia cumple con las certificaciones para
14 | cumplir con los compromises de eficiencia requeridos s
en los canales de control de la SUNAT?
cLa agencia realiza un eficiente control documentario
al momento de realizar las gestiones aduaneras <
iLa agencia aplicar un control ad do para
eficientemente Jos tres canales de control de SUNAT
en  los  proccsos de  despachos  aduancros  de
importacion?
(la agencin brnnda wn servicio personalizado v
17 | calificads, en el desarrollo de sus actividades ry
aduaneras?
i La agencia complementa su servicio con informeec sn e
18 profesional de mavor wilidad v asesoria altamente P \‘
J

i
|
i
MAgmmmahmmd:h E
'I

15

Ié

expocializada en servicios aduaneros? 1

Evaluado por: {Apellidos ¥ nombres)

DNL: J7 867 20 Fechar s | Zule
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A

N

UNVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

CONSTANCIA DE YALIDACION

Yo, /U/.'{ _Cnrwot (SuRoz /-zzz , con Documento
Nacional de Identidad N°_/ 78034, 7,30 ,oemmwg_m
grado académico aaca Gatav , con codigo de
colegiatura_5.2 (5L , labor que ejerzo actualmente como

doc “‘(: P ﬁ‘“,"g Loal 4‘&“ . en la Institucion
MM‘A—L&LJQJL

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el Instrumento
ENESIA . denominado

EMUESTA PIBA NEDER ZA ATABL PRIXCS w 1vpokTACSM | cuyo propdsito es

medir éC AMVEL D (ONFIABTLIDAD DU avsunéniC, a los efectos de su aplicacion &

4O PROASCS D XMPCRIAGON , de la Institucion

AUNGA  JoGISTICA ADANAS  Jefu sac  JBICADE cn nrA

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los ftems, concluyo en  las siguientes

apreciaciones,
Valoracion positiva »
Criterios evaluados - .
MA BA | A
PA NA
(3) () | ()
' Calidad de redaccién de los ftems. >
Amplitud del contenido a evaluar, /
Congruencia con los indicadores. /
Coherencia con las dimensiones. /
Nivel de aporte parcial: . /
Puntaje total: (maximo 24 puntos) No aporta
o o ~

Apreciacion total: ( ) puntos No aporta: ( )
Trujillo,alos /3 diasdel mesde _ (reaio del 2020 |
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#
. 1
N UNVERBIDAD
| PRVADA DEL NORTE

Estimado Validador:
Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracion como experto para

validar el instrumento que adjunto denominado
Encuesta

Diseflado por el Bach. Campos Mejia Yesenia Natali y Pineda Barahona Stefany Rosemery,
cuyo proposito es medir la Percepcion de los Colaboradores sobre los procesos de
importacion, el cual serd aplicado a los colaboradores de I Institucion Agencia Logistica
Aduanas Peri 5.A.C de Lima, por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y
acertados aportes serin de utilidad,

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacwon directa para la
investigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado:

“DIAGNOSTICO A LOS PROCESOS DE [MPORTACION QUE PERMITAN
REALIZAR UNA PROPUESTA DE MEJORA EN LA AGENCIA LOGISTICA
ADUANAS PERU 5 A.C, UBICADA EN LIMA, TRUNLLO 20197

Tesis que serd presentada a la Facultad de Negocios, Carrera Profesional de Administracion
¥ Negocios [nternacionales de la Universidad Privada del Norte sede Trujillo, como requisito
para oblener el titulo de Licenciado (a)

En Administracién y Negocios Internacionales

Para efectuar la validacién del instrumento, usted deberd leer cuidadosamente cada
enunciado v sus comespondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar
una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que
responda al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccidm,
contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar
el misma,

(iracias por su aporte
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a4

N

LM IS R S D O
PRIVADL DEL NORTE

Instrucciones: Coloque en cada casilla de valoracion la letra o letras correspondiente al
aspecto cualitativo que segin su criterio, cumple o tributa cada item a medir los aspectos o

dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son las siguientes:
MA= Muy adecuade < 84~ Basante adecuade /A - Advenads / PA - Peco adecuads ' NA - No adecunds

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacion a la
variable de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

Preguntas Valoracidn Observaciones
Ne Items MA | BA | A | PA | NA
tla Agenca desarrolla sus actividades aduancras
1 considerando Politicas de Gestion de  Importacidn ®
segian SUNAT o La Ley General de Aduanas?

(Los Directivos de la Agencia ejecutan los planes v
cstrategras de acucrdo a un plan global?
iLos Directivos de la agencia realizan imeligencia
3 comercial en la busqueda de clientes ¥ toma de x
decisiones aduaneras?

¢La Agencia cuenta con la informaciin necesarna para
4 desarrollar e incrementar su competitividad en los X
negocios internacionales

iLa Agencia realiza una buena gestion en la seleccidn

-

s de personas v su desarrollo profesional? X
4LLa agencia desarrolla competencias o capacidades a
G su personal a wavés de planes de formacion o con F

tutores intcmos

JLa Agencia cuenta con un sistema integrado gue

7 aports a la mejoran ¥ la conformidad con los requisitos |
legrales que rigen el comercio internacional i

i(La agencia dispone de un sistema comin de 1

8 legislacion con la SUNAT que le permite agilidad en F

gestionar las actividades aduancras’

Jla Agencia cuenta con las herramientas necesarias

9 gue aporta en la reduccion de retrasos en ¢l despacho x

aduanero

iLa Agencia realiza con agilidad v fiabilidad la

10 representacidon de los trimates aduaneros de sus X

11 mercancia, clasificacion arancelaria v ei valor para su X |

aplicacién cn la declaracion aduanera® |
iLa Agencia realiza un asesoramiento asi como una
1 | gestion adecuada en la recepeidn vy despacho de *
mercancia’?

13 | ;laagencia aplica medidas de control para asegurar el fa
cumplimiento de las leves v reglamentos aduaneros
por parte de sus trabajadores

iLa agencia cumple con las ceruficaciones para
14 | cumplir con los compromisos de eficiencia requeridos L’
en los canales de control de la SUNAT?
oL agencia realiza un eficiente control documentario
al momento de realizar las gestiones aduancras’ e
o La agencia aplicar un control adecuado pam superar
16 eficicntemente los tres canales de controd de SUNAT -

en los procesos de despachos aduaneros de

importaciim” o

(Lo agencia brinda wn servicio personalizado v
17 |calificado. en el desarrollo de sus actividades

| aduancras? o o
o La agencia complementa su servicio con informacion
14 | profesional de mayor ubilided vy asesoria altamente ta
cspecializada en servicios aduancros?

15

: N Total:
Evaluado por: (Apellidos y nombres) 2 A0 /04 g ViesDA GO

D.H.L-._./_" 0CRCI I Fecha: e R Fil-i_g:_#- £
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[[S—

CONSTANCIA DE VALIDACION .
Yo, VicTen SwgTia  CUADLA s HER et [acuments
Macional de Idertidad W/ T 0286 T de profesida  METGAOE .

grado scadémice_TA G4 D . Gon codhp de
uﬂql.-m_jﬁv 3 . labor que cieroo sctaslmente como
DoceRte |, TigHlE KAneag _ , en ln Iaivacide

(SIS 'TMﬂ*{m

Far madin de 1 preserte hago consiar que he revisado con fimes de Validaciin ¢ Instrumsnio

o Emgmhy , denonminado

* Caguenrh Phis PMDES Ja wAREABGE PROGS0Y [y ywmPoluacEial, cuyD propdeit es

poadif £l NESML i ConFIARTOLRD Tiy Jasilesidic, g los ofecios de se mplicacioa s
jo  PADGSNS  DE gpranicrcsl » 8¢ |a Instituciin

_&&;ﬂﬂ'ﬂ Jodpmrpcll ATuARRS  Telo SKE pRICRDA dM SRR

Lugge de Bacer ks observaciomes portinevtes a s [lems, conchiyo en i siguienies

apreciacnes.
Valorncida positive Vel
Criterins evaluados SOk i 5
W | |w]| ™| ™
Calidad de rednccitn de los items. o
|.|lm|iiuldi comtenido & svalusar, *
| Congruencaa oo lod indscadores. >
iﬂqhnnﬂimlhldhlﬂﬁlu. L
| Nivel de aporte parcial o | ~
. Puntaje total: (miximo 24 puatos) No aporta

Aprecischa totsl: | ) punios Noaportm{ )
Trujilic, u los 4 5 dimsdeimesde € METLD del 2000

Apciiidos y nombres 000 AULA J-ualed.  page JA 08
WICTDIL GAMAN

Campos Mejia Yesenia Natali; Pineda Barahona Stefany Rosemery Pag. 77



J
b “DIAGNOSTICO A LOS PROCESOS DE IMPORTACION QUE SE REALIZAN EN LA AGENCIA
LOGISTICA ADUANAS PERU SAC, UBICADA EN LIMA, Y QUE PERMITAN ELABORAR UNA
UNIVERSIDAD PROPUESTA DE MEJORA, TRUJILLO 2020”
PRIVADA DEL NORTE

#
. 1
N UNVERBIDAD
| PRVADA DEL NORTE

Estimado Validador:
Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracion como experto para

validar el instrumento que adjunto denominado
Encuesta

Diseflado por el Bach. Campos Mejia Yesenia Natali y Pineda Barahona Stefany Rosemery,
cuyo proposito es medir la Percepcion de los Colaboradores sobre los procesos de
importacion, el cual serd aplicado a los colaboradores de I Institucion Agencia Logistica
Aduanas Peri 5.A.C de Lima, por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y
acertados aportes serin de utilidad,

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacwon directa para la
investigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado:

“DIAGNOSTICO A LOS PROCESOS DE [MPORTACION QUE PERMITAN
REALIZAR UNA PROPUESTA DE MEJORA EN LA AGENCIA LOGISTICA
ADUANAS PERU 5 A.C, UBICADA EN LIMA, TRUNLLO 20197

Tesis que serd presentada a la Facultad de Negocios, Carrera Profesional de Administracion
¥ Negocios [nternacionales de la Universidad Privada del Norte sede Trujillo, como requisito
para oblener el titulo de Licenciado (a)

En Administracién y Negocios Internacionales

Para efectuar la validacién del instrumento, usted deberd leer cuidadosamente cada
enunciado v sus comespondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar
una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que
responda al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccidm,
contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar
el misma,

(iracias por su aporte
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UHIvVERBDAD
PRIVADA DEL NORTE

I~ N

Instrucciones: Cologue en cada casilla de valoracion la letra o letras correspondiente al
aspecto cualitativo que segiln su criterio, cumple o tributa cada item a medir los aspectos o

dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son las siguientes
MA= Muy amdecugds / BA= Rastamte adecwads © A = Adecwade / PA= Poco adecwado ' NA= No adecwado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia v coherencia en relacion a la
variable de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

Preguntas Valoracida Ohservaciones
N ltems MA | BA | A | PA | NA
JLla Agencia desarrolla sus actividades aduaneras
1 considerando Politicas de Gestion de Importacion ®

scgun SUNAT o La Ley General de Aduanas?
JLos Directivos de la Agencia ejecutan los planes v

2| cstrategias de acucrdo a un plan global? X
JLos Directivos de la agencia realizan inteligencia

3 comercial en la basqueda de clientes v toma de %
decisiones aduancras”

4La Agencia cuenta con la imformacion necesana para
1 desarrollar ¢ incrementar su competitividad en los
negocios intemacionales
5 4la Agencia realiza una buena gestion en la seleccion X
de personas v su desarrollo profesional ? I R

i La agencia desarrolla competencias o capacidades a
6 su personal a través de planes de formacién o con
tutores intermaos
iLa Agencia cucnta con un sistema integrado que
7 aporte a la mejoran v la conformidad con los requisitos x
legales que migen ¢l comercio mtemacional
iLa agencia dispone de wn sistema comun de
8 legislacion con la SUNAT que le permute agilidad en A
| gestionar las actividades aduaneras?

iLa Agencia cucnta con kas horramicntas neccsanas
o que aporta en la reduccion de retrasos en el despacho
aduanero
iLa Agencia  realiza con agilidad v Gabilidad la
16 | representacion de los tramites aduanercs de sus
clientes? .
¢la Agencia garantiza la correcta rocepeitn de la
11 | mercancia, clasificacion arancelaria v el valor para su
aplicacion en la declaracion aduancra?
iLa Agencia realiza un asesoramiento asi como una
12 | gestion adecuada en la recepeion y despacho de
mercancia’?
13 | ;Laagencia aplica medidas de control para asegurar ¢l
cumplimiento de las leyes v reglamentos aduancros
por parnte de sus tabajadores
oLa agencia cumple con las certificaciones para
4 cumplir con los compromiscs de eficiencia regquendos
¢n los les de control de la SUNAT?
+Lo agencin renliza un eficiente control documentano
al momento de realizar las gestiones aduaneras?
LLa ngencia aplicar un control adecuado par superar
eficientemente los tres canales de control de SUNAT
wn los  procesos de  despachos  aduancros  de
|mpnrhcmn”-‘
(Lo agencia brnda un  servicio  personalizado
7 calificado, en el desarrollo de sus .lctwnrhllu

aduancras?

=,

oM x| %

. La agencia complementa su Servicio con informacion | |
18 | profesional de mayor wiilidad v asesoria altumentc
especializada en servicios aduancros?

X 1x| x [x|x

Total:

Evaluado por: (Apellidos y nombres) YJA~TiuA Revecez Luis AtFrsoe:

pvg: LBOLEIES Fecha: 13)07)2020 Firma: #M
- —
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CONSTANCLA DE WVALIDACION
Ya. Lus af'llr-fzthi- _M.-lm'rm e rmpnn z Y —
Naclons! de Idemided W _1E0EE 1BE . & profosion Ty T ralho AT i

grado académico_ tH eSS L con ciwlige de
okl 193595 . lnbor que gjorzo actuslmente como
Prcmens Ft-mpn_\(..mﬂ!r & la Instinucidn

L T d

IPror el e b presenic hago consar gee he revisado pon lines do Valiidacion ol Instnumsenio
£ MCUESTR . denom inado
TEltmaTh PAES rMBIR LA yaEsafué PEOUSSS T Jefomiadfe” | oo prondsie o
mepcliir £ WAL W T EARGLIGD B aseriimat, § bos efechos de su aplicacion a
AU RS Td zapoltihe i . de b [estibecidn
AGtuCah  JOEINTICA WAl bR Al dRScAR £ s
Luego de hacer ks ocbservaciomnds peftinenbes @ los fema, conchivo ea  las siguienies

BTEC B e,
- .
Valorsckom positive
Criterins evalusdos o ___ | et
HHBEERD
(E1] LB i
Calidad de redaceitn de los (lems. | % |
Amplitisd del contenido s evaluar. ¥
Congroencia con bos indscadores. X 7
Coherencia con las dimensiones. ¥ |
Nivel de aporte parcial: T I]
Ihuﬂu-?_ﬂ_:rmtﬂm'ﬁﬁm - o aporta

Apreciaciin mtak (| purkas Noaporta:{ )
Trafillo,aks_ 3 dissdelmesde  E~EA0 del 2020
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de las variables

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

aduaneras. (SUNAT, 2015)

servicios, infraestructura y
logistica parala circulacion v
alrmacenamiento de rmercancias,
los cuales deben aplicar una serie
de procedimientos aduaneros que
permitan atender |as necesidades
del mercado.(Call, 2015),

Control Aduanero

Yariables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Instrumento de Medicion
Politica de Gestion de Encuesta
Los procesos de importacidn es Impu:!rftacicm : :
un comjurto de actividades .. . . Gestion de Inteligencia Encuesta
.'I . 4 Gestion Estratégica Caormercial
operaciones camerciales, los Aduanera
cuales estan dentro de un marco Encuesta
de regirenes legalesy especiales Gestion del Recurso Hurmano
. L. . asi como de transito de

Proceso de importacion Es el régirnen . - N Resulationesy cartificationes

aduanera que permite el ingresa de rercancias. Serealizaatravés de Z W Encuesta

rnercancias al territorio aduanero logistica de trasporte, almacenaje Logisticay tramites Encuesta

para suconsuma, luega del pago o W dlstr!l:uucu:un; actividad que debe Operatividad Aduanales

garantia segin corresponda, de los curnplir con |35 normas |egales, Aduanera Receprion de Mercancias Encuesta

Proceso de derechos arancelariosy demds EDFItFDl,.SEgurIdE[dY pD“_tlca Despacha de Mercancias Encuesta
Importacidn impuestos aplicables, asi comao el Eu:ume.rclal del pals de origeny del
pago de los recargos ¥ multas que exteriar. Este proceso se realizaa Canales de Control Encuests
. . través de agentesy agencias de -

hubieren, v del cumplimiento de las cormertio intermacional. los cuales Control Docurmentario Encuesta

formalidadesy otras obligaciones T Calidad del Servidio E n
deben contar con una serie de ncuesta
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Yariables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Instrumento de Medicion
Mana d Ficha de ohservacionde
apa de procesos o
actividades,
) Ficha de observacian de
Andlisis de procesos Diagramade procesas actividades
La rejora, precisallevar a cabao Descripcidn de Procesos Flch? de observacion de
La mejora, esla creacidn organizada LiNE estructura u:urgan.izE!da de aF’tI'-.-'IdadEE. —
de un cambio vertajoso, que supone acuerdo alos procedimientos que Procesos Clave Ficha de ohservacion de
un paso de un nivel inferior de calidad | 58 deben desarrollar, lacual se actividades,
aun nivel superior. Es un proceso inicia can un analisis, I§| . Estrategia de Mejora Diagrama de Causay Efecto Excel
Mejora necesario paraconseguir determinar | Planificacdion, estrategiaasi coma Metodologia de mejora Guia de observacién

aspectos de lacalidad, crear nuevas
caracteristicas del producto o servicio
v de los proceso que conllevan estas
actividades (Gutiérrez, 2010)

el contral de las actividades que
serealizan en una organizacian,
para esodebe estarirvolucrada

laalta direccion. | krajiessski, &
otros 2008) ).

Medicion de la
Mejora

Piramide del Control

Guia deobservacion

Ficha de Procesa

Ficha de observacion de
actividades

Ficha de Indicador

Ficha de observacion de
actividades
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4
N’ “DIAGNOSTICO A LOS PROCESOS DE IMPORTACION QUE SE REALIZAN EN LA AGENCIA

Anexo 3: Resultados Descriptivos por Preguntas

1. ¢Considera usted, que la Agencia desarrolla sus actividades aduaneras considerando Politicas de

Gestién de Importacién segin SUNAT o La Ley General de Aduanas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Rara Vez 2 14,3 14,3 14,3
A veces 5 35,7 35,7 50,0
Validos Con frecuencia 5 35,7 35,7 85,7
Casi siempre 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

1. éConsidera usted, que la Agencia desarrolla sus actividades aduaneras
considerando Politicas de Gestion de Importacion segun SUNAT o La Ley
General de Aduanas?

40

30

20

Porcentaje

T T T T
Rara ve=z 8 veces Con frecuancia Casi siempre

1. iConsidera usted,. que la Agencia desarrolla sus
actividades aduaneras considerando Politicas de Gestiéon
de Importacion segun SUNAT o La Ley General de __.

2. ¢Considera usted, que los directivos de la Agencia ejecutan los planes y estrategias de

acuerdo a un plan global?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Rara Vez 2 14,3 14,3 14,3
A veces 8 57,1 57,1 71,4
Validos
Con frecuencia 4 28,6 28,6 100,0
Total 14 100,0 100,0
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2. ;i Considera usted, que los directivos de la Agencia ejecutan los planes y
estrategias de acuerdo a un plan global?

Porcentaje

Rara Wez A veces Zon frecuancia

2. iConsidera usted, que los directivos de la Agencia
ejecutan los planes y estrategias de acuerdo a un plan
global?

3. ¢(Considera usted que los directivos de la agencia realizan inteligencia comercial en la

busqueda de clientes y toma de decisiones aduaneras?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casi Nunca 1 7,1 7.1 7,1
A veces 9 64,3 64,3 71,4
Vélidos
Con frecuencia 4 28,6 28,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

3. iéConsidera usted que los directivos de la agencia realizan inteligencia
comercial en la busqueda de clientes y toma de decisiones aduaneras?

Porcentaje

Casi Nunca

A veces

Con frecuancia

3. iConsidera usted que los directivos de la agencia
realizan inteligencia comercial en la basqueda de clientes
y toma de decisiones aduaneras?
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4. ;Considera usted que la Agencia cuenta con la informacion necesaria para desarrollar

e incrementar su competitividad en los negocios internacionales?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Rara Vez 2 14,3 14,3 14,3
A veces 7 50,0 50,0 64,3
Validos
Con frecuencia 5 35,7 35,7 100,0
Total 14 100,0 100,0

4. s Considera usted que la Agencia cuenta con la informacion necesaria para
desarrollar e incrementar su competitividad en los negocios intermnacionales?

Porcentaje

Rara “We=

o oveces

Con frecuancia

4. sConsidera usted que la Agencia cuenta con la
informacion necesaria para desarrollar e incrementar su
competitividad en los negocios internacionales?

5. ¢Considera usted, que la agencia realiza una buena gestién en la seleccion de

personas y su desarrollo profesional?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casi Nunca 1 7,1 7,1 7,1
Rara Vez 2 14,3 14,3 21,4
Validos A veces 5 35,7 35,7 57,1
Con frecuencia 6 429 429 100,0
Total 14 100,0 100,0

5. sConsidera usted, que la agencia realiza una buena gestion en la seleccion de

personas w su desarrollo profesional?

Porcentaje

Casi hMunca

Rara “wWe=

ooveces

Con frecuancia

cConsidera usted, que la agencia realiza una buena
gestion en la seleccion de personas y su desarrollo
profesional?
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N

6 ¢Considera usted que la agencia desarrolla competencias o capacidades a su personal

através de planes de formacion o con tutores internos?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Rara Vez 4 28,6 28,6 28,6
A veces 5 35,7 35,7 64,3
Validos  Con frecuencia 4 28,6 28,6 92,9
Casi siempre 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

6 s Considera usted que la agencia desarrolla competencias o capacidades a su
personal a traveées de planes de formacion o con tutores intermos?

40

=0

20

Porcentaje

=5 ,571

10

T
Casi siempre

T T T
Rara vez 8 veces Con frecuancia

B sConsidera usted que la agencia desarrolla
competencias o capacidades a su personal a travées de
planes de formacion o con tutores internos?

7 ¢Considera usted que la agencia cuenta con un sistema integrado que aporte ala

mejora y la conformidad con los requisitos legales que rigen el comercio internacional?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Rara Vez 2 14,3 14,3 14,3
A veces 7 50,0 50,0 64,3
Validos  Con frecuencia 3 214 214 85,7
Casi siempre 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0
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T éConsidera usted que la agencia cuenta con un sistema integrado que aporte a
la mejora vy la conformidad con los requisitos legales que rigen el comercio
internacional?

Porcentaje

Boveces Con frecuancia

Rara “Ywe=

Casi siempre

7 cConsidera usted que la agencia cuenta con un sistema
integrado que aporte a la mejora y la conformidad con los
requisitos legales que rigen el comercio internacional?

8 ¢Considera usted que la agencia dispone de un sistema comun de legislacién con la SUNAT que le

permite agilidad en gestionar las actividades aduaneras?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Rara Vez 2 14,3 14,3 14,3
A veces 7 50,0 50,0 64,3
Validos Con frecuencia 3 21,4 21,4 85,7
Casi siempre 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

B ;. Considera usted que la agencia dispone de un sistema comun de legislacion
con la SUMNAT que le permite agilidad en gestionar las actividades aduaneras?

Porcentaje

Rara “Ye= b veces Con frecuancia Casi siempre

8 ;Considera usted que la agencia dispone de un sistema
comun de legislacion con la SUNAT que le permite
agilidad en gestionar las actividades aduaneras?
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9.- ¢ Considera usted que la Agencia cuenta con las herramientas necesarias que aporta

en la reduccidn de retrasos en el despacho aduanero?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Rara Vez 3 21,4 21,4 21,4
A veces 9 64,3 64,3 85,7
Validos
Con frecuencia 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

9.- (Considera usted que la Agencia cuenta con las herramientas necesarias que
aporta en la reduccion de retrasos en el despacho aduanero?

G0
=
ﬂ 40
[ =
@
o
R
=]
o

20

21,429
0 T T
Rara WVez A Veces Con frecuancia

9.- ;Considera usted que la Agencia cuenta con las
herramientas necesarias que aporta en la reduccion de

retrasos en el despacho aduanero?

10.- ;Considera usted, que la agencia realiza con agilidad y fiabilidad la representacién

de los tramites aduaneros de sus clientes?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Rara Vez 1 7,1 7,1 7,1
A veces 5 35,7 35,7 42,9
Validos
Con frecuencia 8 57,1 57,1 100,0
Total 14 100,0 100,0
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10.- i Considera usted, que la agencia realiza con agilidad vy fiabilidad la
representacion de los tramites aduaneros de sus clientes?

Porcentaje

Rara ez

A veces Con frecuancia

10.- s Considera usted, que la agencia realiza con
agilidad y fiabilidad la representacion de los tramites
aduaneros de sus clientes?

11.- ;Considera usted que la agencia garantiza la correcta recepcion de la mercancia, clasificacion

arancelaria y el valor para su aplicacion en la declaracién aduanera?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Rara Vez 1 7,1 7,1 71
A veces 2 14,3 14,3 21,4
Validos Con frecuencia 10 71,4 71,4 92,9
Casi siempre 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0
11.- i Considera usted que la agencia garantiza la correcta recepcion de la
mercancia, clasificacion arancelaria y el valor para su aplicacion en la
declaracidon aduanera?
4=
]
=
o
=2
[=]
[«
Rara “Ye= b veces Con frecuancia Casi siempre
11.- iConsidera usted que la agencia garantiza la
correcta recepcion de la mercancia, clasificacion
arancelaria y el valor para su aplicacion en la declaraci...
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12.- ;,Considera usted, que la agencia realiza un asesoramiento asi como una gestién

adecuada en la recepcion y despacho de mercancia?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Rara Vez 2 14,3 14,3 14,3
A veces 1 7,1 71 21,4
Validos
Con frecuencia 11 78,6 78,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

12.- ; Considera usted, que la agencia realiza un asesoramiento asi como una
gestion adecuada en larecepcion y despacho de mercancia?

a0

&0
o
o
ol
=
m g
o 40 78,571
=]
o

20

14 286
71429
0 T T 1
Rara Wez A veces Con frecuancia

12.- ; Considera usted, que la agencia realiza un
asesoramiento asi como una gestion adecuadaenla
recepcion y despacho de mercancia?

13.- ¢ Considera usted que la agencia aplica medidas de control para asegurar el cumplimiento de las

leyes y reglamentos aduaneros por parte de sus trabajadores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Rara Vez 1 7,1 7,1 7,1
A veces 9 64,3 64,3 71,4
Validos Con frecuencia 3 21,4 21,4 92,9
Casi siempre 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0
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13.- ¢ Considera usted que la agencia aplica medidas de control para asegurar el
cumplimiento de las leyes v reglamentos aduaneros por parte de sus
trabajadores?

Porcentaje

Rara “Ye= b veces Con frecuancia Casi siempre

13.- iConsidera usted que la agencia aplica medidas de
control para asegurar el cumplimiento de las leyes y
reglamentos aduaneros por parte de sus trabajadores?

14 ;Considera usted que la agencia cumple con las certificaciones para cumplir con los compromisos

de eficiencia requeridos en los canales de control de la SUNAT?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Casi Nunca 1 71 71 7,1
Rara Vez 2 14,3 14,3 21,4
A veces 5 35,7 35,7 57,1
Validos
Con frecuencia 4 28,6 28,6 85,7
Casi siempre 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

14 s Considera usted que la agencia cumple con las certificaciones para cumplir
con los compromisos de eficiencia requeridos en los canales de control de la
s AT?

40

30

20

Porcentaje

10

Casi Munca Rara wve= A veces Con frecuancia Casi siempre

14 s Considera usted que la agencia cumple con las
certificaciones para cumplir con los compromisos de
eficiencia requeridos en los canales de control de la __.
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15. ¢Considera usted, que la agencia realiza un eficiente control documentario al momento de realizar

las gestiones aduaneras?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Rara Vez 2 14,3 14,3 14,3
A veces 8 57,1 57,1 71,4
Validos
Con frecuencia 4 28,6 28,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

15. ;s Considera usted, que la agencia realiza un eficiente control documentario al
momento de realizar las gestiones aduaneras?
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Rara Wez A veces Con frecuancia

15. i Considera usted, que la agencia realiza un eficiente
control documentario al momento de realizar las

gestiones aduaneras?

16. ¢ Considera usted, que la agencia aplica un control adecuado para superar eficientemente los tres

canales de control de SUNAT en los procesos de despachos aduaneros de importacién?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Rara Vez 2 14,3 14,3 14,3
A veces 8 57,1 57,1 71,4
Validos
Con frecuencia 4 28,6 28,6 100,0
Total 14 100,0 100,0
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16. ; Considera usted, que la agencia aplica un control adecuado para superar
eficientemente los tres canales de control de SUNAT en los procesos de
despachos aduaneros de importacion?

Porcentaje

Rara Wez & veces Con frecuancia

16. ;Considera usted, que la agencia aplica un control
adecuado para superar eficientemente los tres canales
de control de SUNAT en los procesos de despachos __.

17. ¢Considera usted, que la agencia brinda un servicio personalizado y calificado, en el

desarrollo de sus actividades aduaneras?.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Rara Vez 4 28,6 28,6 28,6
A veces 4 28,6 28,6 57,1
Validos Con frecuencia 4 28,6 28,6 85,7
Casi siempre 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

17. é Considera usted, que la agencia brinda un servicio personalizado v
calificado, en el desarrollo de sus actividades aduaneras?.

%]
[=]

Porcentaje

Rara ez B ovEcESs Con frecuancia Casi siempre

17. ;¢ Considera usted, que la agencia brinda un servicio
personalizado y calificado, en el desarrollo de sus
actividades aduaneras?.
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18. ¢Considera usted, que la agencia complementa su servicio con informacion

profesional de mayor utilidad y asesoria altamente especializada en servicios aduaneros?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casi Nunca 1 7,1 7,1 7,1
Rara Vez 1 7,1 71 14,3
A veces 8 57,1 57,1 71,4
Validos
Con frecuencia 3 21,4 21,4 92,9
Casi siempre 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

18. {Considera usted, que la agencia complementa su servicio con informacion
profesional de mayor utilidad y asesoria altamente especializada en servicios

aduaneros?

&0

a0

40

30

Porcentaje

20

10

[7,1423]

[7,1429]

T
Casi Nunca

Rara Yez

T
A veces

Con frecuancia Casi siempre

18. ;Considera usted, que la agencia complementa su
servicio con informacion profesional de mayor utilidad y
asesoria altamente especializada en servicios __.
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Anexo 4: Estudio de campo
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Anexo 5: Documento de Permiso a la Empresa

&
&
CARTA DE AUTORIZACISN DE US0 DE INFORMACOON DE EMPRESA —

R [k, DEL PCRTE

Yo FEDRC MIGUEL CHAVEZ GARCIA .

identficeds con DMl 42081362, =n ml caldad de_ GERENTE GEMERAL

diel rea de _ADUANAT Y LOGISTICA INTERMACIONAL

de ls empresainsitucion_LOGIITICA ADUANAS FERI SAC
con LG N 20500285973, ubicada =n la cludad de ___ LIS

OTORGD LA AUTORIZACION,

Al sefior s) ____YESEMIA NATALL CAMPOS LIEJIA

eEmtifiosds oon DN N°_TOASI798 , Epresado de la [(XCamers profesional o Programa de
Postgrado de ___ ADULINISTRACION Y NEGOCIOZ INTEENACIONALET  pars
que utlic: @ sigulenie Informaciin de B Empresa;

CEDCUMENTOS ADUSHERCS DE IMPORTACION, SEEVISION DE PROCESCE GUE 35 REALIZAN
B L S R T R N TS e LS INCTALARICEE S DR

con i finakdsd de que pusda desamolar su [ JTrabsjo de InvesHgacion, (X)Tesis o | Tabaj d=
suficiemcia profesional pam opfar al grado de | JBachler, | IMassiro, | JDochor o (4 )T Ruio Frofesional.

Adlurfo & oot carts, st |3 sigulsnte documentaciin:

(3 1 Ficha RLEC

[ 1"Vigencia de Poder (Far Informes ge sfdenda profesionsl)

[ 1O (ROF, MOF, Rescluddn, eic. para e caso de empresss poblices waldo Banto pars Tesis,
Trabajs de InwesSgadin o Trabajo de Sufici=ncla Profesional).

* i N @ camo ss fomec = s oTE cepulecTeodn © conbruided del Himibs durents B coyunhue da smepencE -
Corl 19 5 dass 38 o W YpEncE S8 FCoser mgoenca pars ke nfoemae de Suoficsmew Profesa el

Indicar = & Representanis que aubwiza la Rdormadion o= b smpresa, soliciia mankener & pombee o
cuaiguier disintivo de la empress en resersa, macando oon wna X" B opcldn selecdonada.

[ 1M iani=ner =0 Resena o nombre o cualguler disSmt de i smpresa; o

) Menclonar el momibre de B empresa. L-EIQIBTqEAPrE'-I-'J'-I-'-! "_.7": BAD,

[ - b ._u"?
“ORD MGUEL I_w.l.lﬂﬁ!!w.l:ﬁ . ........ )

Ci=EtTE G

Firma y eallo dsl Reprecentarts Lsgal
DML S20E13EE

Bl EgrstadnSesinidler declam que ol dalos emiihes an saia oo j o & Trabaego o Irssaligacdn, &n b Tess
o aUREmEcod. BN clled ob ooimprobarss lu faleeded oy daiza, & Egreseds send somelido al inicke del
precaiimisnio discipinar comespondsnis; aiimisme, aaomind o B respormebieed e posibbes acckenes

gl e b i p e, SONJENE O NI, Pk apculn

Firma del Egreado
D= PORS T
OG0 DL DOCUMERTD ORI EEG VA 05 5
S B VR — WOMERD wERSION | o= | mloma Pigina 1ds 1
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&
A
CARTA DE AUTORIZACION DE US0 DE INFORMAOKON DE EMPRESA h [

P D, DEL MORTE

Yo FEDRD MIGUEL CHAVEZ GARCIA

identficedc con DNl 42081382, =n mi caldad de GERENTE GEMERAL

del Aren de  ADUANAE Y LOGISTICA INTERMACIOMAL

de I empresafinstitucion__LOGIZTICA ADUANAZ FERU SAL
con FUULG N* 20500285973, ubicada en la cludad de __LIEA

OTORGD L& AUTORIZACHIN,

Al seflor (a) ETECANT BOSEMESY PINED A BASAHCHA

Idenificado con DMI N°_T30670088 | egressdo de la (XCamera profesional o Fogama de
Postgrado de __ADMINISTRACICN Y NEGOCIOS INTEENACIONALES para

gue utllce = sigulsnbe Infommacidn de B empresa:

con @& finaldad de que pusda desamolar su § ITrabsjo de investgadon, [XTesis o | [Trabajs o=
suficiemcls profesioral par optar al grado de | 1Bachilier, | JMaesirn, | Dochor o (X T Hulic Frofesional.

Adparic & =sin carta, ==i4 13 sigulenie documentadin:

¥ ] Ficha RLEC

[ 1™vigencia de Poder (Fara Informmes de safidenda profesional)

[ 1O (ROF, MOF, Resouckin, =, para el caso de empresas poblcys wildo @anto para Tesls,
Trabajo de Invesigaciin o Trabajo de Suliclemcla Profesional).

* bt En @ cons ssls fomiElc = =S oo SepuiECTIoSn - conbrukded del imibs duenis B coyunbune 8 EmepEncE —
Corl 19 na dazs 38 =i I8 VEEnoE 8 Code’ ey arca pare e nforrae de Suficstcn Profema |

Indicar & & Represenianie que autorizs & informaciin de la empresa, sollcEs manisner & mnombee o
cuaiguier distintie de b smpresa &n resera, marcando oon wna "X opckdn selscdonada.
[ 1 Mari=ner en Reserna & nombre o cuakquier disSnte de b smpress; o

LOGIETIEA RS ] I-Hu! aag,

2] Menclonar & pombre de @ ampresa.

Firma y eallo &8 Reprecesntants Legal
DM 420E13E2

Bl EgresataSaniler decian que s dalos smitsoes an sl cana y &0 & Traban de Irvestigastn, &n la Tess
o autndoos. BN cdier de ofnplobacss o tededed de daloa, & Eyreieds sarh eorebdo al ik del
o e i corretond il i, e Lo b respormeliime aite poslbel aockie

logakis QU ki BMipraia, Slorganls g8 IRhrTassn, puasds sl

Firma ded Egrecado
Db T T
mﬁuw e WiMEROVERSIGN | o | PhGMA | Pigneice:
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