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RESUMEN

El objetivo general de la investigacion fue determinar de qué manera la propuesta de
implementacion del manual de organizacion y funciones mejora la gestion administrativa
del area de exportacion e importacién de una Agencia Aduanera ubicada en Salaverry,
Trujillo 2019. La muestra calculada consistio en 14 colaboradores de la empresa. La
metodologia de la investigacion fue con disefio transversal descriptivo y con enfoque
cualitativo. La encuesta consistid en 2 cuestionarios; con 12 items para la variable
independiente con valor de Alfa de Cronbach de 0.883 y 8 items para la variable dependiente
con valor de Alfa de Cronbach de 0.808. Finalmente, los resultados concluyeron que un 61%
de los encuestados manifestaron su conformidad con la implementacion del MOF y el mismo
porcentaje de trabajadores aceptaron su importancia en la Agencia Aduanera ubicada en

Salaverry, Trujillo, 2019.

Palabras clave: manual de organizacién y funciones, gestion administrativa, control,

direccion.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine how the implementation proposal of
the organization and functions manual improves the administrative management of the
export and import area of a Customs Agency located in Salaverry, Trujillo 2019. The
calculated sample consisted of 14 collaborators from the company. The research
methodology was with a descriptive cross-sectional design and a qualitative approach. The
survey consisted of 2 questionnaires; with 12 items for the independent variable with
Cronbach's Alpha value of 0.883 and 8 items for the dependent variable with Cronbach's
Alpha value of 0.808. Finally, the results concluded that 61% of the respondents expressed
their agreement with the implementation of the MOF and the same percentage of workers

accepted its importance in the Customs Agency located in Salaverry, Trujillo, 2019.

Keywords: organization and functions manual, administrative management, control,

management.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

El comercio exterior tiene una incidencia importante en el crecimiento del pais y, en
ese contexto, la Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria
(SUNAT), entre sus responsabilidades, con la obligacion de velar por la ejecucion,
inspeccion y control del cumplimiento de la politica aduanera en el territorio nacional y el
trafico internacional de mercancias, personas y medios de transportes. El objetivo es facilitar
las actividades aduaneras de comercio exterior y asegurar la correcta aplicacion de los
tratados y convenios internacionales y demas normas que rigen la materia, en busca de la
mejora de la competitividad del pais, mediante la facilitacién del comercio licito.

Ante esto las empresas aduaneras deben perseguir desarrollar una gestion caracterizada
por la simplificacion, optimizacion y automatizacion de los procesos; ya que la SUNAT tiene
muchos desafios para consolidar a la Aduana como una institucion de clase mundial,
promoviendo un servicio mas eficiente, que reduzca los costos logisticos y aumente la
competitividad del pais, brindando mas oportunidades de crecimiento comercial a las
empresas peruanas en las principales economias del mundo (El Peruano, 2019).

Ante ello, todas las empresas publicas y privadas deben mejorar sus procesos,
identificando sus debilidades y amenazas para aplicar mejoras sustanciales que permita
cumplir no sélo con las disposiciones de la SUNAT, sino para brindar un mejor servicio a
sus clientes. Parte de esta mejora recae en tener un disefio organizacional claro, ordenado y
documentado. Uno de estos instrumentos de formalizacion son los manuales administrativos,
que son indispensables para graficar de manera simple las complejas estructuras de las

organizaciones, el volumen de sus operaciones, los recursos de que disponen, la demanda de
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sus productos, servicios 0 ambos, y la adopcion de tecnologia de la informacion para atender
adecuadamente todos estos aspectos, y mas.

Estas circunstancias obligan a usar manuales administrativos que apoyen el quehacer
cotidiano, ya que en ellos se consignan, en forma ordenada, los elementos fundamentales
para contar con una comunicacion, coordinacién, direccion y evaluacion administrativas
eficientes.

En la empresa de estudio, en el area de exportacion e importacion tiene asignadas
responsabilidades a los diferentes cargos tales como: Gerente General es el encargado de
coordinar los recursos, incluyendo el tiempo y las personas, toma decisiones. Asi mismo, de
organizar y dirigir las operaciones de negocios, comunicar sus objetivos, cuestiones y
politicas de manera clara y persuasiva. Contador es el encargado de delegar tareas a los
asistentes contables. Asistente contable es el encargado de la teneduria de libros contables,
mantenimiento de registros, presentacion de informes y calculos de salarios. Asistente legal
es el encargado de renovar los contratos del area de exportacion, ver las normas legales
acerca de las regularizaciones de despacho, revisar la documentacion del despacho que envia
el cliente, imprimir los documentos para el retiro del contenedor vacio del puerto y la
asignacion de precinto aduanero.

El Sectorista de exportacion es el encargado, revisar la documentacion para el
despacho que envia el cliente, revisar qué tipo de mercancia y donde carga, imprimir los
documentos para el retiro del contenedor vacio del puerto, asignacion de precinto aduanero,
coordinar con el cliente para los despachos, apertura de orden, ingreso de informacion de la
mercancia el en SINTAD, autoliquidaciones, clasificacion arancelaria de las mercancias,
regularizacion de los despachos ante la SUNAT y armar los files para presentar ante Aduana.

El Asistente de exportacion es el encargado de imprimir el RD y el levante del

despacho para enviar al puerto, solicitar el servicio para el ingreso de contenedor full y
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elaborar las matrices. Auxiliar de despacho aduanero es el encargado de retirar de contenedor
vacio del puerto, ingresar de contenedor full, gestionar en la aduana los procesos de
exportacion, coordinar la obtencion de guia de remision y ticket de peso; tam ién realiza el
aforo en planta de los contendores cuando salen rojo, elaborar y dar seguimiento via web de
las nuevas declaraciones, anulaciones. El Sectorista de importacion es el encargado de ver
las normas legales acerca de las regularizaciones de despacho, renovacion de contratos de
los colaboradores si es necesario y revisar la documentacion para el despacho que envia el
cliente y revisar qué tipo de mercancia y donde carga, coordinar con el cliente para los
despachos, apertura de orden, ingreso de informacion de la mercancia el en SINTAD,
preparacion de Guias de Remision , autoliquidaciones y clasificacién arancelaria de las
mercancias.

El Asistente de importacién es el encargado de organizar todos los documentos para
presentar ante la aduana, recoger los documentos de aduana y organizar los documentos para
el cliente. Auxiliar de despacho de importacion es el encargado de realizar los previos, aforos
y retiros de carga de importacién, gestionar en la aduana los procesos de importacion y
coordinar con SENASA para la verificacion. Asistente archivador es el encargado de revisar,
ordenar y guardar los documentos del despacho regularizado. Conductor es el encargado de
movilizar al personal de aduana cuando hay aforo y mantener limpio la movilidad, la cual
seré usado para el transporte.

Estas asignaciones y responsabilidades no estan debidamente formalizadas y
registradas en un documento formal, por lo que las personas asignadas a cada puesto realizan
funciones que difieren. Esto trae como consecuencia que muchas veces se hagan retrabajos

o se amplie los tiempos en las gestiones documentarias que diariamente se realizan.
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Por lo expuesto urge la necesidad de proponer la implementacion de un Manual de
Organizacién y Funciones para organizar las responsabilidades y actividades de cada uno de
los puestos en el area de exportacion e importacion de la empresa de estudio.

Es un hecho que los manuales administrativos representan un elemento crucial para el
proceso de toma de decisiones, la mejora continua y el logro de un desempefio superlativo
de parte de los colaboradores y por ende de las organizaciones.

Rengifo (2018), en su investigacion “Propuesta de implementacion de organigrama y
manual de organizacion y funciones, para mejorar el control administrativo del Centro de
Atencion Psicologica en el distrito de Miraflores 2018, tuvo como objetivo implementar un
organigrama y un manual organizacional y funciones con el fin de tener un mejor control
administrativo en un centro de atencion psicoldgica en el distrito de Miraflores. La
metodologia utilizada fue un enfoque cualitativo de tipo descriptiva ya que lo que busca es
recopilar informacion analizarla para luego explicar las caracteristicas del fendmeno
estudiado. Sus principales conclusiones fueron que existe ante la falta de documentos de
gestion: organigrama y manual de organizacion y funciones repercuta en el personal,
existiendo confusién y malos entendidos, ademas que al no tener claras sus funciones y
tareas necesitan de indicaciones constantes. Como resultado los colaboradores del centro no
alcanzan el nivel de produccion deseado.

Li(2018) en su trabajo de investigacion “Propuesta de implementacion del manual de
organizacion y funciones para mejorar la gestion administrativa en el llustre Colegio de
Abogados de Piura”, tuvo como objetivo contribuir al mejoramiento continuo y una mejor
gestion administrativa que facilite los procedimientos internos y permita tener un mayor
control de las tareas asignadas, puesto que las responsabilidades y actividades en la
actualidad solo estan expresadas de manera verbal. EI método utilizado fue descriptivo. Sus

principales conclusiones fueron que el MOF seréa de vital importancia, puesto que ayudara a
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mejorar la gestion administrativa, estableciendo mecanismos de coordinacion, precisando
las actividades, evitar duplicidad de funciones que permitan cumplir con los objetivos
planteados por la institucion. Asimismo, servird como base para implantar otros sistemas
organizacionales muy efectivos como: evaluacion de desempefio, escalas salariales,
desarrollo de carrera y otros. El alcance de este manual sera aplicado a los distintos
departamentos afectados y manejado por todos aquellos que intervengan en las labores de la
institucion.

Chuquihuanga & Monge (2017) en su trabajo de investigacion de pregrado
propusieron implementar un manual de organizacion y funciones y un manual de procesos
para el area convexusmedia de la empresa Convexus Comunicaciones Redes y Sistemas
S.A.C. Las autoras demostraron mediante la aplicacion de observacién, encuesta, entrevistas
que el personal no estd cumpliendo correctamente con sus funciones; esto principalmente
porque las metas de la empresa, como la misién, vision y objetivos no se han comunicado
formalmente y tampoco estdn escritos en documentos oficiales como el Manual de
Organizacion y Funciones (MOF). Se hall6 varios problemas como: falta de induccion a
nuevos trabajadores y no existen documentos donde se detalle los perfiles y requisitos del
puesto.

Alvarado & Genovezzi (2017) en su tesis de pregrado tuvieron como objetivo disefiar
un manual de organizacién para la compafiia Pacific Cooling Services S.A. de Guayaquil.
Los autores aplicaron una metodologia cualitativa-cuantitativa y utilizaron como
instrumento la entrevista. Las conclusiones demuestran que la compariia se esta dirigiendo
de forma empirica, no adecuada, no presenta Manual de Organizacién de Funciones. Dentro
del plan de mejora se concluye que debe actualizar y replantearse los documentos formales

donde se describira la mision, vision, politica de seguridad ocupacional, entre otros.
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Villalba (2016) en su investigacion de pregrado propuso la elaboracion del MOF y
MAPRO para mejorar la gestion por procesos y desarrollo de un sistema de control de
documentos en la facultad de odontologia — USMP. El autor desarrollé una investigacion
descriptiva. Concluyd que la implementacién del manual de organizacion y funciones le
permita a la facultad indicada realizar y ejecutar actividades mucho méas simples y en menor
tiempo, pudiendo delegar actividades operativas. EI MOF también permitira que todos los
colaboradores conozcan el detalle exacto de sus funciones y una mejor coordinacion en el
desarrollo de su trabajo y logrando una mayor eficiencia y calidad en los servicios que rindan
a los estudiantes de esta facultad.

Cérdenas (2015) en su trabajo de investigacion “El manual de organizacion y
funciones y el rendimiento laboral del personal operativo de la empresa OLPI ciudad de
Ambato, provincia de Tungurahua”, tuvo como objetivo realizar el levantamiento de
informacion necesaria para la creacion de una adecuada estructura del manual de funciones,
que contiene informacion relevante sobre las tareas y responsabilidades de cada puesto de
trabajo, con el fin de mejorar los niveles de rendimiento laboral en los colaboradores de la
empresa. Esta investigacion fue de tipo Correlacional-Descriptivo. La autora aplicd un
enfoque cualitativo para realizar un analisis mas descriptivo del Manual del Organizacion y
Funciones y el Rendimiento laboral del personal operativo de la empresa y luego aplicé un
enfoque cuantitativo para determinar la asociacion o relacion entre variables cuantificadas.
Sus principales conclusiones fueron que el nivel de rendimiento laboral del personal
operativo se encuentra en un rango normal pero con tendencia a decaer en su productividad,
debido que los trabajadores realizan sus tareas designadas sin motivacion para mejorar su
rendimiento. En la empresa existe un gran numero de trabajadores que no cumplen con el
perfil idoneo para poder desempefiarse de manera efectiva en el puesto que le corresponde,

la mayoria de colabores realizan sus responsabilidades y funciones de acuerdo a la
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experiencia adquirida y por ordenes de los superiores provocando inconformidad con las

funciones que desempefian y una baja productividad.

Manual de Organizacion y Funciones

El manual de organizacion y funciones es un documento oficial que contiene
informacion detallada de la institucion. Ademas, sefiala los puestos y su relacion para
alcanzar los objetivos; explica la jerarquia, grados de autoridad y responsabilidad, funciones
y actividades de los 6rganos de la empresa; y, generalmente, contiene graficas de
organizacion, descripciones de trabajo, limites de autoridad, etc. Asimismo, este documento
permite conocer la cultura de la organizacion y proporciona al usuario una vision amplia de
su institucion.

Franklin (2014,) indica que los manuales administrativos son documentos que los
directores empresariales deben elaborar como medio de comunicacion y coordinacion con
sus colaboradores y para documentar y comunicarles de manera formal la informacion de la
organizacién como: mision, vision, valores, estructura, objetivos, politicas, procedimientos,
etc., asi como también las instrucciones detalladas para el correcto desempefio de sus
funciones.

Los manuales son una de las herramientas de comunicacion vertical o descendente que
son utilizadas por los administradores para comunicarse y generar sinergias con sus
colaboradores y lograr objetivos comunes. Estos manuales generalmente contienen temas
como: objetivos, estrategias, instrucciones de trabajo, procedimientos, etc. (Chiavenato,
2009).

Alles (2007) indica que la mejor forma de mantener la integracion entre las relaciones

jerérquicas y las responsabilidades de cada puesto es tener elaborado un Manual de
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Organizacién y Funciones (o manual de puestos), donde cada rol debe estar definido de
forma clara. Esto también es el punto de inicio para los programas de desarrollo de los
colaboradores.

El MOF es un documento formal en donde las organizaciones describen
detalladamente la descripcion de los puestos y las dependencias jerarquicas de todas las
posiciones, seglin el organigrama. En la actualidad, este documento es un requisito
indispensable para aplicar las certificaciones de calidad 1SO, pero también permite a las
empresas marcar responsabilidades, mejorar la eficiencia de sus trabajadores y la eficiencia
empresarial (Rios, 2019).

Robbins y Coulter (2014) describe que el Manual de descripcidon de puestos es un
documento donde se detallan las caracteristicas del trabajo, el ambiente donde se debe llevar
acabo y las condiciones en que se ejecutara. Asimismo, también describe los requerimientos
minimos exigidos para que los trabajadores desempefien con eficiencia sus actividades
diarias. Este documento es obligatorio para que los ejecutivos inicien sus procesos de
reclutamiento y seleccion de personas.

El manual de organizacion y funciones es un documento que debe tenerse en cuenta
para la planificacion de los recursos humanos de la organizacion. El paso inicial es identificar
la funcion y responsabilidad de cada puesto. Esto servira no sélo para la planificacion inicial,
sino también cuando exista un proceso de restructuracion organizacional (Arbaiza 2014)

Al definir el concepto de manual, muchos autores coinciden en algunas caracteristicas
que éste comprende, como el ser un documento y contener instrucciones. Actualmente,
podemos consultar manuales de todo tipo, a través de medios electrénicos o archivos
digitales. Un manual es una fuente (documento o archivo), en donde se registran los pasos
mas relevantes para desarrollar una labor.

Estructura empresarial
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La estructura empresarial la conforman todos los niveles jerarquicos en los que esta
dividida una organizacion y esta representada por el organigrama. Es la division de todas las
actividades de una empresa y las cuales se agrupan para formar las areas o departamentos,
estableciendo funciones que, a través de la organizacion y coordinacién, buscan alcanzar
determinados objetivos (Munch, 2015).

Compromiso

El compromiso es una de las caracteristicas de los equipos del alto rendimiento, El
éxito de la empresa depende mucho del involucramiento y compromiso de todos los
colaboradores, lo que implica la entrega absoluta de todos los integrantes de la direccién
(Miinch, 2015).

Requerimiento de MOF

El MOF es un documento formal de la organizacion y que es necesario para lograr que
los colaboradores observen y respeten la estructura formal y los procesos. Su requerimiento
se sustenta para la empresa porque es una base para el mejoramiento de sistemas, procesos
y operaciones (Munch, 2010).

Importancia del MOF

Minch (2015), detalla que los manuales son documentos que contienen en forma
resumida, informacidn sobre las funciones de los trabajadores. son importantes porque:

e Presentan la informacion de manera ordenada

e Incluyen la definicibn acerca de la organizacion, las actividades, las

responsabilidades y las funciones

e Incrementan la eficiencia del personal, ya que indican lo que se debe hater y como

debe hacerse.

e Facilitan la coordinacién y evitan duplicidad de responsabilidades.

Gestion Administrativa
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Robbins & Coulter (2014), indican que la gestién administrativa tiene que ver con
coordinar y supervisar las tareas diarias de los colaboradores, para asegurar sus ejecucion
eficiente y eficaz. Para ellos, los gerentes deben ejecutar 4 funciones: planear, organizar,

dirigir y controlar:

La Planeacion: es la funcion administrativa que involucra definir los objetivos y
las estrategias para conseguirlos. Asimismo, se desarrollan los planes para la
integracion de personas y actividades.

e La Organizacion: es la parte de la gestion administrativa que esta relacionada con
definir ordenadamente las actividades, tareas y personas que las ejecutaran para
una mejor toma de decisiones sobre el plan activado.

e La funcion de Direccidn: se refiere a la manera que los gerentes interacttan, se
comunican y lideran a sus trabajadores para encaminarlas al logro de los objetivos
empresariales.

e EIl Control: esta referido a la funcion de monitorear constantemente el avance de
las actividades en comparacion con lo planificado, para tomar las medidas
preventivas oportunamente y lograr de manera efectiva el logro de los objetivos
empresariales.

Segun la informacidn revisada, podemos conceptualizar al Manual de Organizacion y
Funciones (MOF) como un documento normativo de gestion empresarial donde se describe
y establece la funcion basica, las funciones especificas, las relaciones de autoridad,
dependencia y coordinacion, asi como los requisitos de los cargos o puestos de trabajo.

1.2. Formulacion del problema.

¢De qué manera la propuesta de implementacion del manual de organizacién y

funciones mejora la gestion administrativa de una agencia aduanera ubicada en Salaverry,

Trujillo 2019?
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1.3. Objetivos

1.3.1.Objetivo general

Proponer la implementacion del manual de organizacion y funciones mejora la gestion

administrativa de una agencia aduanera ubicada en Salaverry, Trujillo 2019.

1.3.2.Objetivos especificos

Determinar la existencia de una estructura empresarial de una agencia aduanera
ubicada en Salaverry, Trujillo 2019.

Determinar el nivel de compromiso de las jefaturas de las areas de una agencia
aduanera ubicada en Salaverry, Trujillo 2019.

Determinar el nivel de requerimiento de implementacion del MOF en una
agencia aduanera ubicada en Salaverry, Trujillo 2019.

Determinar el nivel de importancia del MOF en una agencia aduanera ubicada en
Salaverry, Trujillo 2019.

Determinar cdmo se desarrolla la planificacion en la gestién administrativa de
una agencia aduanera ubicada en Salaverry, Trujillo 2019.

Determinar el estado de la organizacion en la gestion administrativa de una
agencia aduanera ubicada en Salaverry, Trujillo 2019.

Determinar la forma de direccidn en la gestién administrativa de una agencia
aduanera ubicada en Salaverry, Trujillo 2019.

Determinar como se ejecuta el control en la gestién administrativa de una agencia

aduanera ubicada en Salaverry, Trujillo 2019.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion es un enfoque de tipo Cualitativo, que se recolecta y analiza
datos para afinar el proceso de interpretacion del problema de investigacion. (Hernandez,
Fernandez, y Baptista, 2014).
El disefio es transversal descriptivo no relacional

O —> R ——*R1

Figura 1: Diagrama de disefio transversal descriptivo no relacional

Donde:

O: Observacion

R: Resultado

R1: Propuesta

2.2.Poblacién y muestra

La poblacién del presente estudio esta dada por todos los colaboradores del area de
exportacion e importacion de la empresa, los cuales totaliza 14

La muestra para el presente trabajo es una muestra no probabilistica o dirigida.
Sugerida por juicio experto (Hernandez et al., 2014). Estd conformada por todos los 14

trabajadores.
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Cuadro de Operacionalizacion de variables

AGENCIA ADUANERA UBICADA EN SALAVERRY, TRUJILLO 2019”

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Instrumento
Variable Los manuales son una de las Se refiere a la necesidad de ) Cuestionario
) ) . L ) Estructura Organigrama
independiente:  herramientas de comunicacion implementar el manual de ) estructurado
) L ) empresarial estructurado )
vertical o descendente que son organizacion y funciones dentro (Items: 1,2,3,4)
Manual de utilizadas por los administradores de la empresa o de alguna area Nivel de Cuestionario

organizacion y

para comunicarse y generar sinergias especifica de ella. Esto se

Compromiso de

las jefaturas

conocimiento de

estructurado

funciones con sus colaboradores y lograr evaluara a través de una guia de funciones (items: 5,6,7,8)
objetivos comunes. Estos manuales  entrevista, con las dimensiones: o Necesidad de Cuestionario
. . Requerimiento
generalmente contienen temas estructura empresarial, implementar el estructurado
- . . . de MOF .
como: objetivos, estrategias, compromiso de las jefaturas. MOF (Items: 9,10)
instrucciones de trabajo, Cuestionario
. . Importancia del Nivel de
procedimientos, etc. (Chiavenato, estructurado
MOF importancia ;
2009). (ltems: 11,12)
Variable La gestion administrativa tiene que  Se refiere al proceso que se o Alternativas de ] ]
] ] ] _ Planificacion » Cuestionario
dependiente: ver con coordinar y supervisar las debe llevar acabo en la agencia solucion
tareas diarias de los colaboradores,  aduanera para realizar sus Areas con

Gestioén

administrativa

para asegurar sus ejecucion eficiente labores del dia a dia
y eficaz. Para ellos, los gerentes

deben ejecutar 4 funciones: planear,

Organizacion

responsabilidades

identificadas

Cuestionario

Direccion

Recomendaciones

de los empleados

Cuestionario
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N

organizar, dirigir y controlar Informes de ] ]
. Control o Cuestionario
(Robbins & Coulter, 2014) actividades

Fuente: Elaboracion propia
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2.3.Técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de datos
Técnica

La técnica es la Encuesta, que sirvio para recoger informacion sobre las funciones y
responsabilidades asignadas al personal de la agencia aduanera. Esta se aplicé a todo el
personal de la empresa.

Instrumento

El instrumento es el cuestionario aplicado a todo el personal del area de Exportacion
e Importacién para conocer la percepcion que tienen sobre la implementacion del manual de
organizacion y funciones en la gestion administrativa.

Tabla 2

Técnica e Instrumento de investigacion

Técnica Instrumento Informante

Aplicado a todos los
Encuesta Cuestionario trabajadores de la empresa
(N=14)

Elaboracion: Propia

2.4.Validacion del Instrumento

Confiabilidad

La confiablidad o fiabilidad de los instrumentos se hace a través del alfa de Cronbach,
con el objetivo de determinar la medida en la cual el concepto implementacion del manual
de organizacion y funciones repercute en cada uno de los items de la gestion empresarial y
el de correlacion entre si. En cuanto al valor del alfa de Cronbach, puede tener variaciones

entre cero y uno, a medida que se acerca a uno indica una mayor fiabilidad.
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Validez

Se llevd a cabo mediante la valoracion (juicio de expertos) de los items por parte de
un grupo expertos conocedores del tema del Manual de Organizacion y Funciones, los cuales
se consignaran en forma alfabética, todos ellos con el grado de magister.

A cada uno de los especialistas se le entregd una copia del cuestionario, en el cual se
incluia la definicion conceptual de las variables, y en donde hizo hacer la evaluacion de los
items correspondientes a las preguntas del instrumento.

Los especialistas indicaron su valoracion a cada una de las preguntas, respondiendo
de acuerdo con su criterio al nivel de importancia con la escala previamente mencionada.

Validacion del instrumento

La confiabilidad del instrumento “Gestion Administrativa” fue evaluado mediante el
método de Alfa de Cronbach, obteniendo como resultado un coeficiente de 0,883 que
pertenece al intervalo (0,81 — 1.0), por lo que se puede decir que el instrumento tiene una
fiabilidad de magnitud alta, o cual indica que el instrumento es confiable

Tabla 3

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,883 8

Fuente: Software SPSS v25

La confiabilidad del instrumento “MOF” fue evaluado mediante el método de Alfa
de Cronbach, obteniendo como resultado un coeficiente de 0,883 que pertenece al intervalo
(0,81 - 1.0), por lo que se puede decir que el instrumento tiene una fiabilidad de magnitud

alta, o cual indica que el instrumento es confiable
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Tabla 4
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,808 12

Fuente: Software SPSS v25

Para la validez se efectud el proceso mediante la prueba de Pearson, se hizo el analisis
de items, observandose que los datos de los items deben ser mayores a 0.21, considerando
valido los instrumentos, el cual se muestra en el cuadro siguiente:

Tabla 5
Estadistico para el cuestionario de Gestion administrativa

Items Resultado Condicién
P1 0.54 Aceptable
P2 0.2 Aceptable
P3 0.73 Aceptable
P4 0.36 Aceptable
P5 0.43 Aceptable
P6 0.50 Aceptable
P7 0.48 Aceptable
P8 0.73 Aceptable

Fuente: Software SPSS v25

Tabla 6

Estadistico para el cuestionario de MOF

Items Resultado Condicion
Pl 0.40 Aceptable
P2 0.82 Aceptable
P3 0.38 Aceptable
P4 0.57 Aceptable
P5 0.31 Aceptable
P6 0.63 Aceptable
P7 0.74 Aceptable
P8 0.53 Aceptable
P9 0.74 Aceptable
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P10 0.39 Aceptable
P11 0.53 Aceptable
P12 0.36 Aceptable

Fuente: Software SPSS v25

2.5. Procedimiento de recoleccion, tratamiento y analisis de datos

El procedimiento que se ejecutd para el desarrollo del presente trabajo es:

La investigacion, la cual se aplico en la agencia aduanera de la ciudad de Trujillo.

La seleccidon de la muestra se tomd por sugerencia de juicio experto, es decir una
muestra no probabilistica.

Elaboracion de los instrumentos estuvo a cargo de los autores y serviran para la
medicion de las variables en estudio

La recoleccion de informacion se obtuvo aplicando los instrumentos a todos los
trabajadores del &rea de exportacién e importacion de la agencia aduanera, de manera
presencial y de forma confidencial.

El tratamiento de los datos se ejecutd mediante el software Excel y se aplicara la
estadistica descriptiva con el uso del software IBM SPSS Statistics (version 25).

Luego se elaboraron las interpretaciones respectivas y finalmente las conclusiones,
discusiones y recomendaciones.
2.6. Aspectos éticos

En el presente estudio, los autores dan fe que han evitado todo tipo de copia o plagio
de datos y/o de informacion de toda la bibliografia consultada. El procedimiento para el
desarrollo de esta investigacion ha sido de forma transparente, no infringiendo las normas
éticas para los estudios de este tipo. Todas las fuentes que sirvieron para elaborar el presente
estudio se citaron de forma correcta y de acuerdo a las normas APA. Ningun dato se ha

manipulado para favorecer los resultados del estudio.
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3.1 Objetivo 1: Determinar la existencia de una estructura empresarial en una

Agencia Aduanera ubicada en Salaverry, Trujillo 2019.

Indicador: Organigrama estructurado

Pregunta 1: ;La empresa dispone de una estructura organica?

Tabla 7

Resultados sobre Estructura Organica
Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Si 8 57.1
No 6 42.9
Total 14 100.0

Fuente: Datos recogidos por los responsables de la investigacién
Elaboracion propia

60.0 57.1

50.0

42.9

40.0

30.0

20.0

10.0

0.0

Si No

Figura 2: Resultados sobre estructura organica
Elaboracion: Propia

Interpretacion: El 57.1 % de los colaboradores encuestados del area de exportacion

e importacion de la agencia aduanera manifestaron que si disponen de una estructura

organica, mientras que 42.9% colaboradores sostienen que no. Lo cual significa que la

mayor parte de colaboradores tiene conocimiento acerca de la estructura de cada puesto de

trabajo.
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Pregunta 2: Cuando el personal pasé a formar parte de la empresa ¢el jefe le dio

indicaciones de sus funciones a través de un manual?

Tabla 8

Resultados sobre indicacion de las Funciones
Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Si 2 14.3
No 12 85.7
Total 14 100.0

Fuente: datos recogidos por los responsables de la investigacion
Elaboracion propia
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Figura 3: Resultados sobre indicacién de las Funciones
Elaboraci6n: Propia

Interpretacion: EI 85.7% de los colaboradores del area de exportacidn e importacién
de la agencia aduanera respondieron que no se les dio indicaciones cuando pasaron a
formar parte de la empresa. Asimismo, sefialaron que no se les entreg6 ningun manual de
funciones. El 14.3 % de colaboradores indicaron que si. Estos resutlados nos indican que la

mayor parte de colaboradores si recibid indicaciones, pero se les dio de forma verbal.
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PRIVADA DEL NORTE

Pregunta 3: La creacion de un manual de funciones optimizara el conocimiento de

N

las actividades de los empleados del &rea de exportacion e importacion de la agencia

aduanera?
Tabla 9
Resultados sobre Conocimiento de actividades
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 12 85.7
No 2 143
Total 14 100.0

Fuente: datos recogidos por los responsables de la investigacion
Elaboracion propia
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Figura 4: Resultados sobre Conocimiento de actividades
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 85.7 % de los colaboradores del area de exportacion e
importacion de la agencia aduanera sefialaron que la creacion de un MOF mejoraria su
nivel de conocimiento sobre las actividades, mientras que el 14.3% dicen que no. Estos

resultados nos indican que la mayor parte de colaboradores estan de acuerdo con la

creacion de un manual de funciones.
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PRIVADA DEL NORTE

Pregunta 4: ;Las tareas y responsabilidades se encuentran direccionadas a su perfil

N

de trabajo?

Tabla 10

Resultados sobre Perfil de Trabajo

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 12 85.7
No 2 14.3
Total 14 100.0

Fuente: Datos recogidos por los responsables de la investigacién
Elaboracion propia
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Figura 5: Resultados sobre Perfil de Trabajo
Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 85.7 % de los colaboradores del area de exportacion e
importacion de la agencia aduanera indicaron que sus tareas y responsabilidades si se

encuentran direccionadas de acuerdo a su perfil de trabajo, mientras el 14.3 % respondid

que esto no es asi.
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Resultados la dimension Estructura empresarial (agrupado)
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Figura 6: Resultados la dimension Estructura empresarial (agrupado)
Elaboracién: Propia

Interpretacion del Objetivo 1:

Segun los resultados, el 61% de encuestados sefiala que si conoce la existencia de
una estructura empresarial en la empresa aduanera, mientras que un 39% respondié que

desconoce la estructura de las areas de la Agencia Aduanera ubicada en Salaverry, Trujillo

2019.
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3.2 Objetivo 2: Determinar el nivel de compromiso de las jefaturas de las &reas de

una Agencia Aduanera ubicada en Salaverry, Trujillo 2019.
Indicador: Nivel de conocimiento de funciones

Pregunta 5: ¢ Conoce las funciones que debe realizar en el puesto de trabajo?

Tabla 11

Resultados sobre Funciones del Puesto

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 12 85.7
No 2 14.3
Total 14 100.0

Fuente: Datos recogidos por los responsables de la investigacién
Elaboracion propia

90.0 85.7

80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

0.0

Si No

Figura 7: Resultados sobre Funciones del Puesto
Elaboraci6n: Propia

Interpretacion: EI 85.7 % de los colaboradores manifestaron que si conocen las
funciones que debe realizar en sus puestos de trabajo, mientras que el 14.3% respondieron

gue desconocen. Observamos que la mayor parte de los colaboradores estan aptos para

realizar sus funciones en el puesto correspondiente.
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Pregunta 6: La experiencia en el puesto de trabajo ¢es requisito para formar parte de

la empresa?

Tabla 12

Resultados sobre experiencia de trabajo

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 8 57.1
No 6 42.9
Total 14 100.0

Fuente: Datos recogidos por los responsables de la investigacién
Elaboracion propia
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Figura 8: Resultados sobre experiencia de Trabajo
Elaboracion: Propia

Interpretacion: El 57.1% de los colaboradores del area de exportacion e importacién
de la agencia de aduana consideran que si se requiere experiencia en el puesto de trabajo,
mientras que el 42.9% sostienen que no. Esto indica que la mayor parte de colaboradores

acepta que la experiencia en el puesto es importante para desempefiar sus funciones de

manera eficiente.
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Pregunta 7: ¢El tipo de educacion es fundamental para desempefiar el puesto que

actualmente ocupa?

Tabla 13

Resultados sobre Educacién

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 12 85.7
No 2 143
Total 14 100.0

Fuente: Datos recogidos por los responsables de la investigacién
Elaboracion propia
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Figura 9: Resultados sobre Educacion
Elaboracion: Propia

Interpretacion: EI 85.7 % de colaboradores del area de exportacion e importacion
de la agencia de aduana manifestaron que la educacion es fundamental para desempefiar en
el puesto que ocupa, mientras que 14.3% sostiene que no. Se pudo evidencia que la
mayoria de los colaboradores ha cursado carreras universitarias o carreras técnicas y por

ello sus respuestas afirmativas de manera mayoritaria.
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Pregunta 8: ¢En su puesto de trabajo tiene empleados a su cargo?
Tabla 14

Resultados sobre Empleados a cargo

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 2 143
No 12 85.7
Total 14 100.0

Fuente: Datos recogidos por los responsables de la investigacién
Elaboracion propia

90.0 857
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0.0

Si No
Figura 10: Resultados sobre Empleados a cargo

Elaboracion: Propia

Interpretacion: El 85.7 % de colaboradores del area de exportacion e importacion

de la agencia de aduana manifestd que no tienen empleados a su cargo, mientras que el

14.3% respondid que si.
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Resultados la dimension Compromiso de las jefaturas (agrupado)
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Figura 11: Resultados la dimensién Compromiso de las jefaturas (agrupado)
Elaboracion: Propia

Interpretacion del Obijetivo 2:
Segun los resultados, el 61% de los colaboradores indicaron que estan de acuerdo
con el nivel de compromiso de las Jefaturas y el 39% que sus jefaturas no muestran

compromiso con las actividades que ellos realizan en las areas de la Agencia Aduanera

ubicada en Salaverry, Trujillo 2019.

Tarrillo Rivera, A. M.; Niquin Carranza, M. F. Pag. 38



“PROPUESTA DE UN MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

PARA MEJORAR LA GESTION ADMINISTRATIVA DE UNA
UNIVERSIDAD AGENCIA ADUANERA UBICADA EN SALAVERRY, TRUJILLO 2019”
PRIVADA DEL NORTE

N

3.3 Objetivo 3: Determinar el nivel de requerimiento de implementacion del MOF en

el area de exportacion e importacion de una agencia aduanera, Trujillo 2019.

Indicacion: Necesidad de implementar el MOF

Pregunta 9: ¢ Cree necesario el disefio de un manual de funciones?

Tabla 15
Resultados sobre Disefio del MOF

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 12 85.7
No 2 14.3
total 14 100.0

Fuente: Datos recogidos por los responsables de la investigacién
Elaboracidn propia
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Figura 12: Resultados sobre Disefio del MOF
Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 85.7 % de colaboradores del area de exportacion e importacion de

la agencia de aduana esta de acuerdo con la implementacion del MOF, mientras tanto el

14.3% de colaboradores sostienen que no.
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Pregunta 10: ¢Alguna vez ha realizado actividades que crea no corresponden a su

cargo?
Tabla 16
Resultados sobre Exceso de trabajo
Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Si 12 85.7
No 2 14.3
total 14 100.0

Fuente: datos recogidos por los responsables de la investigacion
Elaboracion propia
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Figura 13: Resultados sobre Exceso de trabajo
Elaboraci6n: Propia

Interpretacion: EI 85.7% de colaboradores del area de exportacion e importacion de

la agencia de aduana indicd que si han realizado actividades que no corresponden a sus

funciones, mientras el 14.3% sostienen que no.
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N

Resultados la dimensién Requerimiento de implementacion del MOF (agrupado)
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S

Figura 14: Resultados la dimension Requerimiento de implementacion del MOF (agrupado)
Elaboracion: Propia

Interpretacion del Objetivo 3:

Segun los resultados, el 86% de los encuestados sefialaron que considera necesario

la implementacién del MOF, mientras que el 14% de los empleados indican que no es

necesario.
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3.4 Objetivo 4: Determinar el nivel de importancia del MOF en una agencia aduanera

ubicada en Salaverry, Trujillo 2019..

Indicador: Nivel de importancia

Pregunta 11: ;Conoce la definicidn exacta del término manual de funciones?

Tabla 17

Resultados sobre Definicién del MOF

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 10 71.4
No 4 28.6
Total 14 100.0

Fuente: datos recogidos por los responsables de la investigacion
Elaboracion propia
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Figura 15: Resultados sobre Definicion del MOF
Elaboracién: Propia
Interpretacion: El 71.4% de los colaboradores del area de la exportaciéon e
importacion de la agencia de aduana respondieron que si conocen la definicion del MOF,

mientras que el 28.6% de colaboradores indicaron que desconocen el significado de MOF.
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Pregunta 12: ¢ Las relaciones con los comparieros son jerarquicos?

Tabla 18

Resultados sobre Relaciones jerarquicas

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 14 100.0
No 0 0.0
Total 14 100.0

Fuente: Datos recogidos por los responsables de la investigacién
Elaboracion propia
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Figura 16: Resultados sobre Relaciones jerarquicas
Elaboracién: Propia

Interpretacion: EI 100% de los colaboradores del area de la exportacion e importacion

de la agencia de aduana indicaron que la relacion sus compafieros es jerarquica.
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N

Resultados la dimensién Importancia del MOF (agrupado)
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Figura 17: Resultados la dimension Importancia del MOF (agrupado)
Elaboracion: Propia

Interpretacion del Objetivo 4:

Segun los resultados, el 86% de los encuestados reconoce la importancia del Manuel

de Organizacion y Funciones, mientras que el 14% de los colaboradores manifestaron que

no es importante o desconoce su importancia.
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3.5 Objetivo 5: Determinar cdmo se desarrolla la planificacion en la gestion

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

administrativa del area de exportacion e importacion de una agencia aduanera,

Trujillo 2019.
Indicador: Alternativas de solucion

Pregunta 1: ;Se desarrollan, analizan y seleccionan alternativas de solucién en el

proceso de toma de decisiones?

Tabla 19

Resultados sobre Alternativas de solucion
Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Sl 10 71.4

NO 4 28.6
Total 14 100.0

Fuente: Datos recogidos por los responsables de la investigacién
Elaboracion propia
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Figura 18: Resultados sobre Alternativas de solucion
Elaboracién: Propia

Interpretacion del Objetivo 5: El 71.4 % de los colaboradores del area de
exportacion e importacion de la agencia aduanera indican que si se analizan alternativas para

la toma de decisiones en la planificacion de la gestion administrativa, mientras que el 28.6%

sostiene que no.
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3.6 Objetivo 6: Determinar el estado de la organizacion en la gestion administrativa del

area de exportacion e importacion de una agencia aduanera, Trujillo 2019.
Indicador: Areas con responsabilidades identificadas

Pregunta 2: ;Estan claramente definidas y delimitadas las responsabilidades?

Tabla 20

Delimitacion de responsabilidades

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 5 35.7
NO 9 64.3
Total 14 100.0

Fuente: Datos recogidos por los responsables de la investigacién
Elaboracion propia
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Figura 19: Resultados sobre Delimitacion de responsabilidades
Elaboracién: Propia
Interpretacion: El 64.3 % de los colaboradores del area de exportacion e importacion
de la agencia aduanera respondieron que las responsabilidades no estan bien definidas para
tener una mejor organizacion de la gestion administrativa, mientras que el 35.7% sostienes

que sus responsabilidades si estan bien definidas.
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Pregunta 3: ¢Usted dispone de los insumos necesarios para cumplir sus funciones?

Tabla 21

Resultados sobre Disposicion de insumos

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 4 28.6
NO 10 71.4
Total 14 100.0

Fuente: Datos recogidos por los responsables de la investigacién
Elaboracion propia
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Figura 20: Resultados sobre Disposicion de insumos
Elaboraci6n: Propia

. Interpretacion: El 71.4 % de los colaboradores de la empresa aduanera dicen que no

disponen de insumos necesarios para un buen desarrollo de sus funciones, mientras que el

28.6% dicen que si.
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Resultados la dimension Organizacién (agrupado)
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Figura 21: Resultados de la dimension Organizacion (agrupado)
Elaboracion: Propia

Interpretacion Objetivo 6:

Segun los resultados, el 32% de encuestados indicaron que el estado de la

organizacion es aceptable, pero el 68% manifestaron que no estan de acuerdo con la forma

de organizacion en la empresa aduanera.
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3.7 Objetivo 7: Determinar la forma de direccion en la gestién administrativa del area

de exportacion e importacion de una agencia aduanera, Trujillo 2019.

Indicador: Recomendaciones de los empleados

Pregunta 4: ;Se da a los empleados la confianza de expresar sus comentarios y
recomendaciones, sobre la gestion administrativa?

Tabla 22

Resultados sobre Confianza de expresion

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Si 10 71.4
NO 4 28.6
Total 14 100.0

Fuente: datos recogidos por los responsables de la investigacion
Elaboracidn propia
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Figura 22: Resultados sobre Confianza de expresion
Elaboracidn: Propia

Interpretacion: El 71.4 % de los colaboradores de la empresa aduanera manifestaron
gue pueden expresar sus comentarios y recomendaciones con total confianza para una mejor

direccidon de la gestion administrativa, mientras que el 28.6% sostienen que no.
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Pregunta 5: ;Se comunica a todos los empleados del area los planes y politicas de la

empresa?

Tabla 23

Resultados sobre Comunicacion

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 5 35.7
NO 9 64.3
Total 14 100.0

Fuente: Datos recogidos por los responsables de la investigacién
Elaboracion propia
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Figura 23: Resultados sobre Comunicacion
Elaboraci6n: Propia

Interpretacion: El 64.3 % de los colaboradores del area de exportacion e importacion
de la agencia aduanera respondieron que si no se les comunican los planes y politicas sobre

la gestion administrativa de la empresa, mientras que el 35.7% sostienen que si lo hacen.
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Resultados la dimension Direccién (agrupado)
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Figura 24: Resultados de la dimension direccidn (agrupado)
Elaboracion: Propia
Interpretacion del Objetivo 7:

Segun los resultados, el 46% de encuestados indicaron que la forma de direccion no

es aceptable, pero el 54% manifestaron que si estan de acuerdo con la forma de direccién en

la empresa aduanera.

Tarrillo Rivera, A. M.; Niquin Carranza, M. F. Péag. 51



“PROPUESTA DE UN MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

PARA MEJORAR LA GESTION ADMINISTRATIVA DE UNA

UNIVERSIDAD AGENCIA ADUANERA UBICADA EN SALAVERRY, TRUJILLO 2019”
PRIVADA DEL NORTE

N

3.8 Objetivo 8: Determinar como se ejecuta el control en la gestion administrativa del

area de exportacion de una agencia aduanera, Trujillo 2019.
Pregunta 6: ;Se toman acciones inmediatas a penas se detectan fallas y solucionarlo

de manera inmediata?

Tabla 24

Resultados sobre Solucién inmediata

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 8 57.1
NO 6 42.9
total 14 100.0

Fuente: Datos recogidos por los responsables de la investigacién
Elaboracion propia

60.0

50.0
42.9

40.0

30.0

20.0

10.0

0.0

Si NO

Figura 25: Resultados sobre Solucion inmediata
Elaboracién: Propia

Interpretacion: EI 57.1% de los colaboradores del area de exportacion e importacion
de la agencia aduanera dicen que hay toma de acciones inmediatas para una mejor direccién

de la gestion administrativa, mientras que el 42.9% sostienen que no.

Tarrillo Rivera, A. M.; Niquin Carranza, M. F. Pag. 52



“PROPUESTA DE UN MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

PARA MEJORAR LA GESTION ADMINISTRATIVA DE UNA
UNIVERSIDAD AGENCIA ADUANERA UBICADA EN SALAVERRY, TRUJILLO 2019”
PRIVADA DEL NORTE

N

Pregunta 7: ¢Se revisan informes de actividades, indicadores y cumplimiento de
objetivos a fin de tomar decisiones?

Tabla 25

Resultados sobre Revision de objetivos

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Si 6 42.9
NO 8 57.1
total 14 100.0

Fuente: Datos recogidos por los responsables de la investigacién
Elaboracion propia

60.0 57.1

50.0

40.0

30.0

20.0

10.0

0.0

Si NO

Figura 26: Resultados sobre Revision de objetivos
Elaboracién: Propia

Interpretacion: EI 57.1 % de los colaboradores del area de exportacién e importacion
sefialaron que no se revisan los indicadores y el cumplimiento de objetivos, mientras que el

42.9 % sostienen que la empresa si hace esta revision y seguimiento.
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mejor servicio?

Pregunta 8: ;Se manejan estandares de atencion al cliente interno para garantizar el

Tabla 26

Resultados sobre Estandar de atencion

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 3 21.4
NO 11 78.6
total 14 100.0

Fuente: datos recogidos por los responsables de la investigacion
Elaboracidn propia

80

71.4

70
60
50
40

28.6

30
20
10

Si NO

Figura 27: Resultados sobre Estandar de atencion
Elaboracién: Propia

Interpretacion: El 71.4 % de los colaboradores del area de exportacidn e importacion
de la agencia aduanera indicaron que la empresa no aplica estandares de calidad en su gestion

con los clientes internos (colaboradores), mientras el 21.4% sostienen que si.
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Resultados la dimension Control (agrupado)

60%

60%

50%

40%

40%

30%

20%

10%

0%

S| NO

Figura 28: Resultados de la dimensién Control (agrupado)
Elaboracion: Propia

Interpretacion del Obijetivo 8:

Segun los resultados, el 60% de los colaboradores manifestaron que la ejecucion del
control no es eficiente para la gestion administrativa, porque hay demora para tomar

decisiones y no se revisan los objetivos logrados; mientras que un 40% indicaron que si

existe un buen control y seguimiento.
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3.3. Objetivo general:

Luego de presentar los resultados de la encuesta, se presenta la Propuesta de
Implementacion del Manual de Organizacion y Funciones, que incluye: generalidades de la
empresa, ubicacion, mision, vision, mapa de procesos de importacion, mapa de procesos de

exportacion, andlisis de los puestos actuales y la propuesta del MOF y organigrama.
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Propuesta de Manual de Organizacion y Funciones

1. Generalidades de la Empresa

La empresa de agencia de aduanas de Salaverry estd comprometida con el desarrollo
del comercio exterior, de la mano de las principales empresas nacionales y extranjeras. Es la
experiencia que hace una gran fortaleza que plasma en cada una de las operaciones que
trabaja en conjunto de las otras oficinas sucursales en los Puertos de Salaverry, Eten, Paita,
Callao y ahora Pisco. EI compromiso es seguir mejorando para ofrecer siempre lo mejor.

1.1 Ubicacion

La agencia de aduanas estd ubicada en el puerto de Salaverry de la provincia de
Trujillo, regién La Libertad.

1.2 Vision

Ser los Agentes de Aduana mas confiables y eficientes para nuestros clientes,
convirtiéndonos asi en su aliado estratégico enfocado a dar cumplimiento total a todo
proceso logistico.

1.3  Mision

Nuestra mision es la de satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes
asegurando calidad y excelencia en cada operacién de comercio exterior. Poniendo énfasis
en el nivel de conocimientos y experiencia del factor humano, de esta manera, aseguramos
nuestra relacién laboral de éxito y el valor de nuestras acciones, con esto contribuimos al

desarrollo econémico de nuestro Pais.
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1.4 Mapa de Procesos

N

Mapa de proceso de importacion

Los procesos de importacion que ejecuta la agencia aduanera son los siguientes:

ESTRATEGICOS
) GESTION GESTION
PLANIFICACION RECURSOS COMERCIAL

OPERATIVOS (CLAVE)

Recepcion de Solicitud de Traslado del . . s Traslado de Regularizacion
Asignacion
documentos contenedora contendor al de canal la carga a de DAM ante

del exportador puerto exportador puerto la aduana

DE APOYO . '

SISTEMA DE

Feedback

Figura 29: Mapa de procesos de importacién de la empresa aduanera
Fuente: Elaboracion propia
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Mapa de proceso de exportacion

Los procesos de exportacion que ejecuta la agencia aduanera son los siguientes:

ESTRATEGICOS
- GESTION GESTION

\ 4

¥

OPERATIVOS (CLAVE)

Recepcion de Liquidary Pago de Retiro y

Generar

documentos numerar la derechos canal descarga de
del importador DAM aduaneros mercancia

Regularizacion
de DAM ante
EELELGE]

DE APOYO

SISTEMA DE
MANTENIMIENTO TRANSPORTE INFORMACION

*

*

Feedback

Figura 30: Mapa de procesos de exportacion de la empresa aduanera
Fuente: Elaboracion propia
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2. Andlisis de puestos actuales
2.1 Descripcion actual de los puestos
Gerente General:
e Coordinar los recursos, incluyendo el tiempo y las personas, toma decisiones
e Organizar y dirigir las operaciones de negocios, comunicar sus objetivos,
cuestiones y politicas de manera clara y persuasiva.
Contador:
e Delegar tareas a los asistentes contables.
Asistente contable:
e Teneduria de libros contables
e Mantenimiento de registros
e Presentacion de informes
e Calculos de salarios
Asistente legal:
e Conocimiento de las normas legales de la empresa
e Renovar los contratos del area de exportacion
e Ver las normas legales acerca de las regularizaciones de despacho.
e Renovacion de contratos de los colaboradores si es necesario
e Revisar la documentacion para el despacho que envia el cliente
e Imprimir los documentos para el retiro del contenedor vacio del puerto.
Sectorista de exportacion:
e Revisar la documentacion para el despacho que envia el cliente
e Revisar qué tipo de mercancia y donde carga.

e Imprimir los documentos para el retiro del contenedor vacio del puerto.
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Coordinar con el cliente para los despachos

Apertura orden

Ingreso de informacién de la mercancia el en SINTAD
Autoliquidaciones

Clasificacion arancelaria de las mercancias

Regularizacion de los despachos ante la SUNAT

Armar los files para presentar ante Aduana.

Imprimir el RD y el levante del despacho para enviar al puerto

Solicitar el servicio para el ingreso de contenedor full

Auxiliar de despacho aduanero 1:

Retiro de contenedor vacio del puerto

Ingreso de contenedor full.

Gestionar en la aduana los procesos de exportacion

Coordinar la obtencién de guia de remisién y ticket de peso del contendor full

que ingresa al puerto

Sectorista de importacion 1:

Ver las normas legales acerca de las regularizaciones de despacho.
Renovacion de contratos de los colaboradores si es necesario
Revisar la documentacion para el despacho que envia el cliente
Revisar qué tipo de mercancia

Coordinar con el cliente para los despachos

apertura orden

Ingreso de informacion de la mercancia el en SINTAD

Preparacion de Guias de Remision
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e Autoliquidaciones

e Clasificacion arancelaria de las mercancias

Sectorista de importacion 2:

e Ver las normas legales acerca de las regularizaciones de despacho.
e Reuvisar la documentacion para el despacho que envia el cliente

e Revisar qué tipo de mercancia.

e Coordinar con el cliente para los despachos

e Preparacion de Guias de Remision

e Clasificacion arancelaria de las mercancias

Asistente de importacion

e Organizar todos los documentos para presentar ante la aduana

e Recoger los documentos de aduana

e Organizar los documentos para el cliente

Auxiliar de despacho de importacion

e Previos aforos, retiros de carga de importacion.

e Aforos de la mercancia cuando sale canal rojo en el puerto

e Gestionar los tramites en la aduana los procesos de importacion

e Coordinar con SENASA para la verificacion

Asistente archivador

e Revisar, ordenar y guardar los documentos del despacho regularizado.
Conductor

e Movilizar al personal de aduana cuando hay aforo

e Mantener limpio la movilidad, la cual serd usado para el transporte
Mensajero

e Llevar los documentos de los clientes internos de la agencia
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Tabla 27
Areas y nimero de colaboradores actuales
Puesto Cantidad de Colaboradores

Gerente General 01
Contador 01
Asistente contable 01
Asistente legal 01
Sectorista de exportacion 01
Auxiliar de despacho aduanero 1 01
Auxiliar de despacho aduanero 2 01
Sectorista de importacion 1 01
Sectorista de importacion 2 01
Asistente de importacion 01
Auxiliar de despacho de importacion 01
Asistente archivador 01
Conductor 01
Mensajero 01
Total 14

Fuente: Elaboracion propia
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3. Propuesta
3.1 Vision propuesta
Llegar a ser una de las 100 mejores empresas peruanas de agencia de aduana en el
2025, con un equipo humano comprometido y de alto desempefio y ser la opcion mas
confiable y eficiente para nuestros clientes, convirtiéndonos en su aliado estratégico
enfocado a dar cumplimiento total a todo proceso logistico de exportacion e importacion.
3.2 Objetivos empresariales
e Implementar un plan de mejora continua en todas las areas de la empresa al 95%
e Elevar el nivel de satisfaccion de los clientes internos (colaboradores) hacia un
95% en los proximos 12 meses con una validacion a través de encuestas.
e Elevar el nivel de satisfaccion de los clientes externos hacia un 95% en los
siguientes 24 meses reflejados con una validacion a través de encuestas.
e Incrementar la rentabilidad de la agencia en un 25% en los proximos 3 afios a

través de la implementacion de un plan estratégico.
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importacion

Sectorista de

Conductor o
Importacion

Auxiliar de
despacho
aduanero

Liquidador
aduanero

Asistente de
importacién

Figura 31: Estructura organica propuesta
Fuente: Elaboracion propia

Jefe de
exportacion

Sectorista de

Conductor o
Exportacion

Auxiliar de Auxiliar de
despacho despacho
aduanero 1 aduanero 2

Liquidador
aduanero

Asistente de

exportacion
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4. Descripcion y Especificacion del Cargos

Descripcion y Especificacion del Cargo

CARGO Gerente

AREA Gerencia

REQUISITOS Educacion y Formacién:

BASICOS DEL v Licenciado en Administracion, Economia, Negocios
PUESTO Internacionales o afines.

v’ Especialidad: Agente de Aduanas (Indispensable)

v' Experiencia minima requerida 5 afios como Jefe de
Operaciones y/o Produccion Aduanera.

v Conocimiento de Requisitos Normativos de la Aduana.

Inglés: Intermedio

Experiencia: 5 afos

Liderar, organizar y planificar.

Ser proactivo

Capacidad de dar solucion de problemas.

Tolerar al trabajo bajo presion

Trabajo en equipo.

Tener buena comunicacion y orientacion a resultados

<

HABILIDADES

AN NN NN

REPORTAR A -
DESCRIPCION DE FUNCIONES

1) Definir los estandares de los procesos.

2) Supervisa la gestion operativa y garantiza la entrega contra el alcance acordado.

3) Maneja escalaciones (ejemplo: disputas internas/ externas con clientes).

4) Garantiza la adherencia operativa a los estandares de cumplimiento.

5) Identifica las necesidades y oportunidades de entrenamiento para desarrollar un
equipo de operaciones de aduanas altamente calificado.

6) Dirige y optimiza los elementos de cada proceso de aduanas.

7) Interactta con Servicio al Cliente, Producto y Centros de Servicios Globales, en caso
de ser requerido.
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Descripcion y Especificacion del Cargo

CARGO Contador
AREA Contabilidad
REQUISITOS Educacion y Formacion:
BASICOS DEL v/ Contador Publico Colegiado
PUESTO v Conocimiento en comercio exterior
v Conocimiento de procesos tributarios ante SUNAT
v' Clasificacion arancelaria, valoracion y administracion.
v Conocimiento de Regimenes aduaneros: importaciones y

exportaciones
Experiencia: 1 afio
v Organizar y planificar.
v’ Ser proactivo
v’ Capacidad de dar solucion de problemas.
v" Tolerar al trabajo bajo presion
REPORTAR A Gerencia

DESCRIPCION DE FUNCIONES

1) Manejar el area Contable de Aduanas y Carga Internacional.

2) Gestionar todos los procesos Tributarios - SUNAT.

3) Manejar el analisis contable, financiero y de recursos humanos.

4) Ingresar al sistema de informacion, sobre bancos, provisiones, compras, hacer
facturas, solicitar cheques

HABILIDADES
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Descripcion y Especificacion del Cargo

CARGO Asesor Legal

AREA Asesoria Legal

REQUISITOS Educacion y Formacion:

BASICOS DEL v’ Titulo de Agente de Aduana, habilitado como
PUESTO Representante Legal ante ADUANAS / SUNAT.

v Egresado y Licenciado en Derecho, Administracion,
Negocios Internacionales o carrera a Fin.

v Conocimiento de Regimenes aduaneros: importaciones y
exportaciones

Experiencia: 5 afios a mas

HABILIDADES Y
COMPETENCIAS

v' Experiencia en clasificacion de Partidas, reglas de
valoracion Convenios, tratados
v Ley General de Aduanas y su Reglamento.

REPORTAR A

Gerencia

DESCRIPCION DE FUNCIONES

despacho.

7) Revision de DAM
8) Asesoria a los clientes
9) Asesoria al Personal a

1) Conocimiento y aplicacién de las normas legales acerca de las regularizaciones de

2) Renovacion de contratos de los colaboradores si es necesario

3) Revisar la documentacién para el despacho que envia el cliente

4) Emitir los documentos para el retiro del contenedor vacio del puerto.
5) Asignacion de precinto aduanero

6) Firma de documentacion ante la Entidad Aduanera

10) Asignacién de Partidas Arancelarias

cargo
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Descripcion y Especificacion del Cargo

CARGO Jefe de Importacion

AREA Importacion

REQUISITOS Educacion y Formacion:

BASICOS DEL v" Titulado en comercio exterior o egresado o afines

PUESTO v" Conocer la ley general de aduanas y los regimenes
v Técnico o Profesional en Administracion o Negocios

Internacionales.

Experiencia en empresa comercial.

Dominio de Excel Tablas dindmicas (indispensable)
Ingles Intermedio minimo.

Tolerancia de la presion.

ANENENEN

Experiencia: 2 afos

Liderar, organizar y planificar.

Ser proactivo

Capacidad de dar solucién de problemas.

Tolerar al trabajo bajo presion

Trabajo en equipo.

Tener buena comunicacion y orientacion a resultados
REPORTAR A Gerencia

DESCRIPCION DE FUNCIONES

1) Manejo de documentos de importacion

2) Asistir con tareas relacionadas al area y/o administrativas.
3) Revision y realizacién de los documentos del exterior.

4) Conocimiento de Base de Datos

HABILIDADES

D NANEA NI N NN
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Descripcion y Especificacion del Cargo

CARGO Sectorista de importacion
AREA Exportacion
REQUISITOS Educacion y Formacion:
BASICOS DEL v" Bachiller universitario de Comercio Exterior o Negocios
PUESTO Internacionales
v Conocimientos en temas aduaneros y logisticos pre-
embarque
v Conocimientos en clasificacion arancelaria
v Experiencia en Agencia de Aduanas
v" INCOTERMS, de comercio exterior.
v Ley General de Aduanas y su Reglamento.
v' Clasificacion arancelaria, valoracion y administracion.
v Regimenes aduaneros: importaciones y exportaciones
v Operatividad aduanera
Experiencia: 2 afos
HABILIDADES v" Liderar, organizar y planificar.
v’ Ser proactivo
v’ Capacidad de dar solucion de problemas.
v" Tolerar al trabajo bajo presién
v' Trabajo en equipo.
v' Tener buena comunicacion y orientacion a resultados
REPORTAR A Gerencia

DESCRIPCION DE FUNCIONES

1) Seguimiento de envios de clientes.

2) Recopilacién de datos y revision de documentos

3) Solicitud de Cheques y Control de Pagos Electrénicos (derechos)
4) Coordinacion para la liberacion con todas las areas en interno

5) Coordinacion de autorizaciones, reconocimiento previo

6) Ingresar Evento de sistema SINTAD

7) Preparacion y presentacion de informes

8) Gestion de reclamaciones / Gestion de gastos adicionales

9) Cumplir con todos los aspectos relacionados con la Seguridad y Calidad
10) Informacion de la revision de la documentacion de los envios
11) Consultas Técnicas - Legal / Opiniones

12) Preparacion de guias de referencia
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Descripcion y Especificacion del Cargo

CARGO Liquidador aduanero

AREA Importacion

REQUISITOS Educacion y Formacion:

BASICOS DEL v Estudios Universitarios y/o Técnicos concluidos en la
PUESTO carrera de Comercio Exterior, administracion, Negocios

Internacionales.

v" Curso en Liquidacion (excluyente).

v" Conocimientos en los siguientes temas: Normatividad
aduanera (Regimenes aduaneros, Ley y Reglamento),
Conocimientos en Software de elaboracion de Declaracion
(SINTAD) y Tratados y Convenios. (Excluyente).

v Manejo de Excel nivel Intermedio.

Experiencia: 1 afio
v' Ser proactivo
v" Capacidad de dar solucion de problemas.
v" Tolerar al trabajo bajo presion
v
v

HABILIDADES

Trabajo en equipo.
Tener buena comunicacion y orientacion a resultados v

REPORTAR A Sectorista de importacion
DESCRIPCION DE FUNCIONES

1) Procesar despachos en sistema aduanero.

2) Ingreso y emision de las declaraciones aduaneras

3) Procesar DAM’S de importacion de acuerdo a las hormas aduaneras.
4) Andlisis de files de aduanas.
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Descripcion y Especificacion del Cargo

CARGO Asistente de Importacion
AREA Importaciones
REQUISITOS Educacion y Formacion:
BASICOS DEL v" Profesional Universitario de Negocios Internacionales
PUESTO v' Experiencia en procesos de Aduanas
v Conocimientos en facturacion.
v’ Conocimientos en el sistema interno de Aduanas

Experiencia: 1 afio

HABILIDADES v’ Ser proactivo

v’ Capacidad de dar solucion de problemas.
v Tolerar al trabajo bajo presion

v Trabajo en equipo.

REPORTAR A Sectorista

DESCRIPCION DE FUNCIONES

1) Programacion y coordinacion de retiros de carga.
2) Apoyo y seguimiento de la creacion de files en el sistema.
3) Revision y armado de documentos, solicitud de previos
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Descripcion y Especificacion del Cargo

CARGO

Auxiliar de Despacho Aduanero

AREA

Importaciones

REQUISITOS
BASICOS DEL
PUESTO

Educacion y Formacion:

v" Profesional técnico - Auxiliar de despacho

v" Programa de Actualizacion expedido por la SUNAT
(indispensable).

v' Conocimiento de la Ley General de Aduanas,
Procedimientos  aduaneros, Regimenes Aduaneros
(Importacion, Exportacion, Deposito Autorizado y otros).

v Conocimientos de Despachos Anticipados — Descarga
Directa.

v" Manejo de Office a nivel usuario

Experiencia: 2 afio

HABILIDADES

v’ Ser proactivo

v’ Capacidad de dar solucion de problemas.
v Tolerar al trabajo bajo presion

v Trabajo en equipo.

REPORTAR A

Sectorista

DESCRIPCION DE FUNCIONES

Exterior.

1) Controlary supervisar llenado de mercaderia suelta a contenedores en los diversos
terminales de almacenamiento.

2) Realizar inspecciones de SENASA vy otros.

3) Gestionar retiro de carga Importacion Maritimo.

4) Realizar Reconocimiento fisico, previo y/o rotulado.

5) Realizar diversos tramites administrativos en diferentes Operadores de Comercio
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Descripcion y Especificacion del Cargo

CARGO Jefe de Exportacion

AREA Exportacion

REQUISITOS Educacion y Formacion:

BASICOS DEL v" Titulado en comercio exterior o egresado o afines

PUESTO v" Conocer la ley general de aduanas y los regimenes
v Técnico o Profesional en Administracion o Negocios

Internacionales.

Experiencia en empresa comercial.

Dominio de Excel Tablas dindmicas (indispensable)
Ingles Intermedio minimo.

Tolerancia de la presion.

ANENENEN

Experiencia: 2 afos

Liderar, organizar y planificar.

Ser proactivo

Capacidad de dar solucién de problemas.

Tolerar al trabajo bajo presion

Trabajo en equipo.

Tener buena comunicacion y orientacion a resultados
REPORTAR A Gerencia

DESCRIPCION DE FUNCIONES

1) Negociacion con agentes de carga, aduana y transporte.

2) Seguimiento de las exportaciones desde la orden de compra hasta destino.

3) Analizar y negociar las cotizaciones de fletes maritimos segun el tipo de carga full
container load y consolidada.

4) Coordinacion con las areas de contabilidad y administracién para la programacion de
pagos de proveedores extranjeros y agencias de aduanas.

5) Manejo de documentos de importacién

6) Asistir con tareas relacionadas al area y/o administrativas.

7) Revision y realizacién de los documentos del exterior.

8) Conocimiento de Base de Datos

HABILIDADES

D NANEA NI N NN
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Descripcion y Especificacion del Cargo

CARGO Sectorista de exportacion
AREA Exportacion

REQUISITOS Educacion y Formacion:

BASICOS DEL v" Bachiller universitario de Comercio Exterior o Negocios
PUESTO Internacionales

Conocimientos en temas aduaneros

Conocimientos en clasificacion arancelaria
Experiencia en Agencia de Aduanas

INCOTERMS, de comercio exterior.

Ley General de Aduanas y su Reglamento.
Clasificacion arancelaria, valoracion y administracion.
Regimenes aduaneros: importaciones y exportaciones
Operatividad aduanera

Experiencia: 2 afios

Liderar, organizar y planificar.

Ser proactivo

Capacidad de dar solucién de problemas.

Tolerar al trabajo bajo presion

Trabajo en equipo.

Tener buena comunicacion y orientacion a resultados
REPORTAR A Jefe de Exportacién

DESCRIPCION DE FUNCIONES

1) Seguimiento de envios de clientes.

2) Recopilacién de datos y revision de documentos

3) Solicitud de Cheques y Control de Pagos Electrénicos (derechos)

4) Coordinacion para la liberacion con todas las areas en interno

5) Coordinacion de autorizaciones, reconocimiento previo

6) Preparacion y entrega de documentos para Aduana y Archivo, asi como gestion de
copias para cliente y su envio

7) Ingresar Evento de sistema SINTAD

8) Revision de Pre-facturacion - Contenedores

9) Preparacion y presentacion de informes

10) Gestion de reclamaciones / Gestion de gastos adicionales

11) Cumplir con todos los aspectos relacionados con la Seguridad y Calidad

12) Informacion de la revision de la documentacion de los envios

13) Consultas Técnicas - Legal / Opiniones

14) Preparacion de guias de referencia

AN NI NN Y N NN

HABILIDADES

DN N NI N NI N
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Descripcion y Especificacion del Cargo

CARGO Asistente de Exportacion
AREA Importaciones
REQUISITOS Educacion y Formacion:
BASICOS DEL v" Profesional Universitario de Negocios Internacionales
PUESTO v’ Experiencia en procesos de Aduanas
v Conocimientos en facturacion.
v' Conocimientos en el sistema interno de Aduanas

Experiencia: 1 afio

HABILIDADES v’ Ser proactivo

v’ Capacidad de dar solucion de problemas.
v Tolerar al trabajo bajo presion

v Trabajo en equipo.

REPORTAR A Sectorista

DESCRIPCION DE FUNCIONES

1) Gestionar la documentacién de las conformidades de la mercancia por parte de
Aduanas.

2) Elaboracion de matrices (informacion relacionada a mercancias, contenedores,
precintos.

3) Digitalizacion de toda la documentacion que se expide a los clientes (facturas, DAM,
documentos de transporte)
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Descripcion y Especificacion del Cargo

CARGO Conductor

AREA Importaciones
REQUISITOS Educacion y Formacion:
BASICOS DEL

PUESTO Experiencia: 2 afio
HABILIDADES v

REPORTAR A Gerencia

DESCRIPCION DE FUNCIONES

1) Movilizar al personal de aduana cuando hay aforo

2) Mantener operativa la unidad de transporte, la cual sera usado para el traslado del
container

3) Portar los documentos de la unidad en regla
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Tabla 32
Areas y nimero de colaboradores propuestos
Puesto Cantidad de Colaboradores

Gerente General 01
Contador 01
Asesor legal 01
Jefe de importacion 01
Sectorista de exportacion 01
Liquidador aduanero 02
Asistente de importacion 01
Asistente de exportacion 01
Auxiliar de despacho aduanero 03
Jefe de exportacién 01
Sectorista de exportacion 01
Conductor 02
Total 16

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusién

Los resultados de la presente investigacion indican que el 86% de los encuestados
sefialaron la necesidad de contar con un MOF, esto debido a inconvenientes tanto en la
comunicacion, conocimiento de funciones y analisis para la toma de decisiones. Este
resultado concuerda con el estudio “El manual de organizacién y funciones y el rendimiento
laboral del personal operativo de la empresa OLPI ciudad de Ambato, provincia de
Tungurahua” (Cérdenas, 2015), quién concluyo que el MOF es importante para las empresas
porque detallan las caracteristicas de cada puesto de trabajo, las responsabilidades y
competencias que debe tener el trabajador. Asimismo, este resultado también fue
corroborado por ¢l estudio “Implementacién de un manual de organizacion y funciones y un
manual de procesos para el area convexusmedia de la empresa Convexus Comunicaciones
Redes y Sistemas S.A.C. en el periodo 2017 ” (Chuquihuanga, & Monge, 2017), quienes
determinaron que en la empresa que investigaron no se habian difundido los objetivos
organizacionales para que todos trabajen alineados en base a ellos, en consecuencia menos
del 100% de los colaboradores desconocian la mision, vision y objetivos de la empresa y/o
area y sus actividades relacionadas a su puesto de trabajo.

Dentro del primer objetivo se plante6 determinar la existencia de una estructura
empresarial de la empresa, se obtuvo que un 61% de encuestados indico que si conoce la
existencia de una estructura empresarial, mientras que un 39% respondio6 que la desconoce;
este resultado también fue corroborado por la investigacion “Propuesta de implementacion
de organigrama y manual de organizacion y funciones, para mejorar el control
administrativo del Centro de Atencion Psicolégica en el distrito de Miraflores 2018~

(Rengifo, 2018), quien sefialdé que la empresa en estudio contaba con organigrama con
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niveles jerarquicos definidos, puestos y el grado de dependencia y relaciones entre ellos pero
que las indicaciones para el trabajo no estaban claras.

Con respecto al objetivo 2, se pudo evidenciar que a pesar de no contar con un MOF
establecido, el compromiso de las jefaturas esta al 61% en favor de la empresa. Este hallazgo
concuerda con el estudio “El manual de Organizacion y Funciones y el rendimiento laboral
del personal operativo de la empresa OLPI ciudad de Ambato, Provincia de Tungurahua”
(Cérdenas, 2015), quien recomienda que de no existir un MOF, las jefaturas deben asumir
un compromiso de motivacion hacia sus trabajadores para evitar baja productividad de ellos.

El objetivo especifico N° 3 de la investigacion fue determinar el nivel de
requerimiento de implementacién del MOF en una Agencia Aduanera ubicada en Salaverry,
Trujillo 2019; luego de realizar la encuesta a los 14 colaboradores, se obtuvo que el 86%
cree que es necesario la implementacion del MOF. Este resultado guarda relacion con la tesis
“El manual de Organizacion y Funciones y el rendimiento laboral del personal operativo
de la empresa OLPI ciudad de Ambato, Provincia de Tungurahua” (Cérdenas, 2015), la cual
concluyd que el 93% de trabajadores consideran que la creacion el MOF mejorar el
conocimiento y desenvolvimiento de sus funciones dentro de la empresa.

El objetivo especifico N° 4 de la investigacion fue determinar el nivel de importancia
del MOF para una Agencia Aduanera ubicada en Salaverry, Trujillo 2019; luego de realizar
la encuesta a los 14 colaboradores, se obtuvo que el 86% acepta la importancia del MOF.
Este resultado guarda relacion con la tesis “Propuesta de implementacion del manual de
organizacion y funciones para mejorar la gestion administrativa en el llustre Colegio de
Abogados de Piura” de Li (2018), la cual concluyo que implementar el MOF en el llustre
Colegio de Abogados de Piura, sera de vital importancia porque ayudara a mejorar la gestion

administrativa.
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El objetivo especifico N° 5 de la investigacion fue determinar como se desarrolla la
planificacion en la gestion administrativa de una Agencia Aduanera ubicada en Salaverry,
Trujillo 2019; luego de realizar la encuesta a los 14 colaboradores, se obtuvo que la
dimensién planificacion, el 71.4 % de los colaboradores del area de exportacion e
importacion de la agencia aduanera indican que si analizan las alternativas para la toma de
decisiones en la planificacion de la gestion administrativa, mientras que el 28.6% sostiene
que no. Este resultado guarda relacion con la tesis “El manual de Organizacion y Funciones
y el rendimiento laboral del personal operativo de la empresa OLPI ciudad de Ambato,
Provincia de Tungurahua” de Cardenas (2015), la cual concluyo6 que implementar el MOF
repercute en una mejor planificacion y en el logro de metas y objetivos planteados por la
empresa.

El objetivo especifico N° 6 de la investigacion fue determinar el estado de la
organizacion en la gestion administrativa de una Agencia Aduanera ubicada en Salaverry,
Trujillo 2019; luego de realizar la encuesta a los 14 colaboradores, se obtuvo que el 68% que
no estan de acuerdo con la forma de organizacion en la empresa. Este resultado guarda
relacion con la tesis “Propuesta de implementacion de organigrama y manual de
organizacioén y funciones, para mejorar el control administrativo del Centro de Atencion
Psicoldgica en el distrito de Miraflores 2018 de Rengifo (2018), la cual concluyé que el
diagnostico realizado a la empresa se evidencié que la gestién administrativa no estaba
siendo adecuadamente abordada.

El objetivo especifico N° 7 de la investigacion fue determinar la forma de direccién
en la gestién administrativa de una Agencia Aduanera ubicada en Salaverry, Trujillo 2019;
luego de realizar la encuesta a los 14 colaboradores, se obtuvo que el 54% de los
colaboradores que no estan de acuerdo con la forma de direccion en la empresa aduanera.

Este resultado contrasta con la tesis “Elaboracion del MOF y MAPRO para una gestion por
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procesos Y la propuesta de desarrollo de un sistema de control de documentos en la Facultad
de Odontologia — USMP ” de Villalba (2016), la cual concluy6 que al contar con el MOF, la
Facultad de Odontologia estaria adaptandose a una organizacion diferente a la clésica
organizacion funcional, en el que prima la vision del cliente sobre las actividades de la
institucion.

El objetivo especifico N° 8 de la investigacion fue determinar como se ejecuta el
control en la gestion administrativa de una Agencia Aduanera ubicada en Salaverry, Trujillo
2019; luego de realizar la encuesta a los 14 colaboradores, se obtuvo que 60% de los
colaboradores manifestaron que la ejecucion del control no es eficiente para la gestion
administrativa. Este resultado guarda relacion con la tesis “Creacion de un manual
organizacional para la compafiia Pacific Cooling Services S.A de la ciudad de Guayaquil
2016 de Alvarado (2007), la cual concluy6 que su control administrativo era defectuoso y
que con la implementacion del manual organizacional se tendra un control méas exhaustivo
en todos los departamentos de la empresa ya que se regiran al manual de funciones con su
mision y vision.

Las limitaciones que se presentaron para el desarrollo de la presente investigacion
estuvieron relacionadas a la poca informacion y antecedentes del tema de estudio en
empresas del rubro aduanero. Esto impactd en el tiempo que los autores debieron dedicar a

la investigacion y busqueda del tema.
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Conclusiones

Para el objetivo especifico N° 1, se concluye que el 61% de encuestados sefiala
que si conoce la existencia de una estructura empresarial en la empresa aduanera,
mientras que un 39% respondié que desconoce la estructura de las areas de la
Agencia Aduanera ubicada en Salaverry, Trujillo 2019.

Para el objetivo especifico N° 2, se concluye que en la dimension Compromiso
de las Jefaturas, el 61% de los colaboradores indicaron que estan de acuerdo con
el nivel de compromiso de las Jefaturas y el 39% que sus jefaturas no muestran
compromiso con las actividades que ellos realizan en la Agencia Aduanera
ubicada en Salaverry, Trujillo 2019.

Para el objetivo especifico N° 3, se concluye que para la dimensién
Requerimiento de implementacion del MOF el 86% de los encuestados sefialaron
que considera necesario la implementacion del MOF, mientras que el 14% de los
empleados indican que no es necesario.

Para el objetivo especifico N° 4, se concluye que la dimensién Importancia de
MOF, el 86% de los encuestados reconoce la importancia del Manuel de
Organizacién y Funciones, mientras que el 14% de los colaboradores
manifestaron que no es importante o desconoce su importancia.

Para el objetivo especifico N° 5, se concluye que para la dimensién planificacion,
el 71.4 % de los colaboradores del area de exportacion e importacion de la
agencia aduanera indican que si analizan las alternativas para la toma de
decisiones en la planificacion de la gestion administrativa, mientras que el 28.6%

sostiene que no.
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e Para el objetivo especifico N° 6 se concluye que, en la dimension de la
organizacion el 32% de encuestados indicaron que el estado de la organizacién
es aceptable, pero el 68% manifestaron que no estan de acuerdo con la forma de
organizacion en la empresa aduanera.

e Para el objetivo especifico N° 7 se concluye que, en la dimension de direccion el
46% de encuestados indicaron que la forma de direccion no es aceptable, pero el
54% manifestaron que si estan de acuerdo con la forma de direccion en laempresa
aduanera.

e Para el objetivo especifico N° 8 se concluye que, en la dimension de control el
60% de los colaboradores manifestaron que la ejecucion del control no es
eficiente para la gestion administrativa, porque hay demora para tomar decisiones
y no se revisan los objetivos logrados; mientras que un 40% indicaron que si

existe un buen control y seguimiento.
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ANEXOS

ANEXO 1: Cuestionario para Manual de Funciones

Estimado colaborador: La presente encuesta es totalmente andénima y busca obtener
informaciéon para implementar el manual de organizacion y funciones del area de
exportacion e importacion de una agencia aduanera, se le pide que a cada pregunta elija la
alternativa que considere correcta y marque con un aspa (X).

Preguntas Valoracion
N° Items si no

1 La empresa dispone de una estructura organica?
¢Cuando el personal pasa a formar parte de la

2 empresa el jefe le dio indicaciones de sus
funciones a traves de un manual?
La creacion de un manual de funciones

3 optimizara el conocimiento de las actividades de
los empleados de la agencia aduanera?

4 ¢Las tareas y responsabilidades se encuentran
direccionadas a su perfil de trabajo?

5 ¢Conoce las funciones que debe realizar en el
puesto de trabajo?

5 La experiencia en el puesto de trabajo ¢es
requisito para formar parte de la empresa?

7 ¢El tipo de educacion es fundamental para
desempenar el puesto que actualmente ocupa?

8 ¢En su puesto de trabajo tiene empleados a su
cargo?

9 ¢ Cree necesario el disefio de un manual de
funciones?

10 ¢Alguna vez ha realizado actividades que crea no
corresponden a su cargo?

11 ¢ Conoce la definicion exacta del término manual
de funciones?

12 ¢Las relaciones con los compafieros son
jerarquicos?

Total:

Elaboracion: Los Autores

Fuente: Molina (2015): “El manual de organizacion y funciones y el rendimiento laboral del personal operativo
de la empresa OLPI ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua.” Molina (2015)
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ANEXO 2: Cuestionario para Gestiéon Administrativa

Estimado colaborador: La presente encuesta es totalmente andénima y busca obtener
informacioén para mejorar el proceso de gestion administrativa del area de exportacion e
importacion de una agencia aduanera, se le pide que a cada pregunta elija la alternativa que
considere correcta y marque con un aspa (X).

NP Items Sl NO
Planificacion

1 Se desarrollan, analizan y seleccionan alternativas de

solucién en el proceso de toma de decisiones.
Organizaciéon

2 Estan claramente definidas y delimitadas las
responsabilidades.

3 Usted dispone de los insumos necesarios para cumplir
sus funciones.

Direccion

Se da a los empleados la confianza de expresar sus

4 comentarios y recomendaciones, sobre la gestion
administrativa.

5 Se comunica a todos los empleados del area los
planes y planificaciones de la empresa.

Control

6 Se toman acciones inmediatas a penas se detectan
fallas y solucionarlo de manera inmediata.

7 Se revisan informes de actividades, indicadores y
cumplimiento de objetivos a fin de tomar decisiones

8 Se manejan estandares de atencién al cliente interno

para garantizar el mejor servicio

Total:

Elaboracion: Los Autores

Fuente: Coronado (2015): “Gestion administrativa y el desempefio docente en la Institucion Educativa Ricardo
Palma, Lima Metropolitana, periodo 2016”.
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ANEXO 3: Validacién de los instrumentos
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