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RESUMEN EJECUTIVO

La presente tesis es el resultado del estudio efectuado al proceso de nacionalizacién de
mercancias en la Direccion Distrital Tulcdn del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador,
con la finalidad de disefiar un modelo de gestion por procesos como herramienta para
brindar un servicio de nacionalizacion de calidad, que cumpla con estandares de excelencia
y satisfaga los requerimientos del usuario externo, logrando ser reconocido como un

referente en servicios aduaneros.

La implementacién de normas, modelos e instrumentos de calidad, permiten a la institucion
analizar la situacion actual e implementar modalidades encaminadas a brindar servicios con
resultados efectivos, fortaleciendo el sistema de gestion dentro de cada area involucrada.
El establecimiento de técnicas permite el desarrollo eficiente de la estructura organizacional,

crea sistemas integrados dentro de los servicios ofrecidos.

El objetivo fundamental del estudio radica mejorar el servicio de nacionalizacion de
mercancias, se propone mejoras mismas que se encuentran sustentadas en la
planificacion, medicién constante de indicadores y el seguimiento progresivo de procesos,
con la finalidad de identificar aspectos que estan restando calidad y realizar correctivos que

logren eficiencia en el servicio.

PALABRAS CLAVES: Nacionalizacion, calidad, servicios aduaneros, procesos, hormas y

estandares.



ABSTRACT

The present thesis is the result of the study made to the process of nationalization of
merchandise in the Distrito Tulcan of the Servicio Nacional of Aduana of Ecuador, with the
purpose of designing an administration model for processes like tool a service of
nationalization of quality that completes with standard of excellence to toast and satisfy the
external user's requirements, achieving to be recognized as a relating one in services

customs officers.

The implementation of norms, models and instruments of quality, they allow to the institution
to analyze the current situation and to implement new modalities guided to offer services with
effective results, strengthening the administration system inside each involved area. The
establishment of techniques allows the efficient development of the organizational structure;

believe systems integrated inside the offered services.

The fundamental objective of the study resides in improving the service of nationalization of
goods, same improvements that are sustained in the planning, constant mensuration of
indicators and the progressive pursuit of the processes, with the purpose of to identify
aspects that are subtracting quality and to carry out correctives that achieve efficiency in the

service.

KEYWORDS: Nationalization, quality, customs officers, processes, norms, standard.



INTRODUCCION

La nacionalizacion de mercancias en un servicio muy importante dentro del comercio
exterior, en especial para los importadores, ya que la agilidad con la cual se nacionaliza las
mercancias que ingresan al pais tiene mucha relevancia en todo el proceso logistico
implicado. Sin embargo aun existen inconvenientes que provocan retrasos y restan
eficiencia en el proceso, esto puede obedecer a actividades que incrementan el tiempo
empleado en la desaduanizacion.

El presente trabajo se ha desarrollado en base a los requerimientos exigidos para la
investigacion, pretende mostrar una problematica puntual que permitira mejorar el proceso
de nacionalizacion de mercancias. El cumplimiento de este planteamiento se basa en
disefiar un modelo de gestion de procesos para el servicio de nacionalizacion de mercancias

en la Direccion Distrital Tulcan del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, afio 2012.

Para el desarrollo de esta investigacion se establecié objetivos especificos enmarcados
dentro de un esquema bien estructurado, dentro de los cuales se plante6 desarrollar un
marco tedrico que sustente todo el estudio a ejecutarse. Luego se procedié a realizar un
diagnostico situacional de la organizacion, con la finalidad de conocer la forma de ejecucion
del proceso de nacionalizacidn, finalmente se elabor6é una propuesta que permita lograr la

calidad dentro del proceso objeto de estudio.

Se desarroll6 el proyecto dentro de cinco secciones, el capitulo I, hace referencia al
esquema general del proyecto que se desea desarrollar, explicando el problema actual que
se encontré en el organizacion objeto de estudio y la importancia de realizar el mencionado
trabajo con la finalidad de establecer mecanismos que mejoren los procesos dentro de los

servicios ofrecidos.

En el capitulo Il se desarroll6 la metodologia de la investigacion que se utilizé para realizar
la parte técnica del proyecto; en esta se detalla herramientas, mecanismos, instrumentos,
modalidades y expertos que intervinieron en el levantamiento, desarrollo, descripcion,
construccién y andlisis de la mejora de los procesos objeto de estudio. Se consider6 de gran
importancia la elaboracion de esta seccion ya que la misma fundamenta el estudio y el

grado de calidad con el cual fue ejecutado el proyecto.



El marco tedrico se encuentra desarrollado dentro del capitulo Ill, este contiene el sustento
teorico-cientifico involucrado dentro de la gestiébn por procesos, mismos que constituyen
herramientas de soporte para el correcto desarrollo de la gestion por procesos en el distrito

Tulcan.

En el capitulo 1V se desarrollé aspectos generales de la Direccion Distrital Tulcén, iniciando
por su creacibn como empresa publica estatal, sector al que pertenece, estructura
organizacional, marco legal sobre el cual se rige para la prestacion de servicios; servicios

que ofrece y la alineacién al plan nacional de buen vivir.

Finalmente se desarrollé el capitulo V, en el cual se disefi6 el mapa de procesos, se
describié cada proceso y se lo present6 en fichas técnicas y diagramas de flujo, luego se
identific6 puntos criticos y se determiné indicadores que permiten tener un monitoreo
constante de la eficiencia del mismo. Se concluyé con el disefio de la propuesta de mejora,

misma que contribuira a que el proceso se desarrolle con calidad.

Se aplicaron técnicas como entrevistas, observacion directa y andlisis documental para
captar informacién de expertos y personas relacionadas con la investigacion, opiniones,
criterios y orientaciones que fueron tomados para el desarrollo del proyecto. Se dialogd con
los operadores de comercio exterior, mismos que conocen la realidad del servicio ofrecido
por el distrito Tulcan, sus aportes permitieron tener una visualizaciébn general de las

acciones que podrian ser corregidas y mejoradas.

La investigacion se aplicé a usuarios internos y externos, dando prioridad a los duefios de
los procesos, ya que son estos quienes dia a dia experimentan situaciones reales, que
causan inconvenientes en el desarrollo normal del proceso, son ellos quienes identificaron
falencias y requirieron acciones para mejorar. El usuario externo fue sin duda quien midio el
nivel de satisfaccién del servicio recibido, y contribuyé con sugerencias de mejora para

poder lograr que la nacionalizacion de mercancias se desarrolle con eficiencia.



CAPITULO |
INTRODUCCION



1. Introduccion.

El presente capitulo describe el plan general del proyecto a ejecutarse, su finalidad es dar a
conocer la problemética encontrada dentro del servicio de nacionalizacion de mercancias,
dentro de este se detalla el sustento que justifica la realizacion de la investigacion; se
plantea objetivos que se los cumplié en funcion del desarrollo de la misma y se establecié
hipétesis de trabajo con la finalidad de ser comprobadas entre los aspectos de mayor

relevancia.

El estudio se aplic6 dentro de la Direccion Distrital Tulcan del Servicio Nacional de Aduana
del Ecuador, el &area de estudio es el departamento de despacho y se analizé la

desaduanizacion de mercancias.

1.1. Planteamiento del problema.

En la frontera norte entre Ecuador y Colombia, el Puente Internacional de Rumichaca es la
puerta comercial entre estas dos naciones, por lo que una de las principales actividades
desarrollas es el comercio internacional. El intercambio comercial en las zonas fronterizas
cumple un papel trascendental, ya que se convierte en parte integral de la comercializacion

de productos industriales y de consumo que se transportan por via terrestre.

Los principales actores involucrados son empresas de transporte pesado, bodegas de
almacenamiento temporal aduanero y agencias de aduanas, mismos que ejecutan la
logistica para lograr que las actividades involucradas en la nacionalizacion de mercancias,
se realicen dentro de los parametros establecidos y exigidos por la normativa aduanera

vigente.

El Cddigo Orgénico de la Produccion Comercio e Inversiones (COPCI) establece que el
objeto del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador (SENAE) es el control eficiente y
efectivo de las mercancias, unidades de carga y medios de transporte, involucrados en cada

una de las operaciones de comercio internacional.

Las actividades operativas de mayor relevancia son el control de importaciones y
exportaciones; segun el informe de rendicién de cuentas 2011, presentado por la Direccidon
Nacional de Planificacion del SENAE. Este indica que la potencial recaudacion de los

tributos al comercio internacional depende de las importaciones, ya que no existe gravacion



de tributos a las exportaciones con el fin de fomentar la venta del producto nacional al
exterior como parte de la politica fiscal nacional.

Ante esta realidad se debe mejorar cada proceso desarrollado durante la actividad de
nacionalizacion para lograr cumplir con las expectativas de los importadores.
Adicionalmente es importante mencionar que el 6.32% de las importaciones cuantificadas en
valor CIF en el 2011 se realizaron por el Puente Internacional de Rumichaca, obteniendo el
cuarto puesto a nivel nacional en recaudacion ( Servicio Nacional de Aduana del Ecuador,
2011).

El proceso de nacionalizacibn de mercancias esta sujeto a tres controles, anterior,
concurrente y posterior. Durante estos procesos el SENAE desarrolla actividades
establecidas en el Cddigo Organico de la Produccion Comercio e Inversiones y el
reglamento vigente, sin embargo los dos primeros controles son los determinantes en la

desaduanizacion de las mercancias.

De acuerdo a lo establecido en el COPCI (2010) la nacionalizacién inicia desde que las
mercancias ingresan al territorio nacional ecuatoriano, donde el SENAE ejecuta el primer
control denominado anterior, mediante la verificacion de la informacion en el sistema. Este
control parte desde la transmision de datos a través del sistema informatico (ECUAPASS)
generando un manifiesto electronico, que contiene toda la informacion referente a la
mercancia como peso neto, peso bruto, descripcion de la mercancia, puerto de embarque,
puerto de destino y placa del vehiculo en el cual se moviliza la misma, entre los més

importantes.

Una vez que la mercancia cruza el Puente Internacional de Rumichaca, se encuentra el
primer control aduanero, en donde el transportista debe presentar ante aduana los
documentos de transporte para la generacion del informe de llegada, con lo cual aduana
define fecha de llegada para posteriores controles, mientras la mercancia se moviliza hacia

una bodega de almacenamiento temporal para continuar con el proceso de nacionalizacion.

En cuanto al control concurrente, el Art. 103 del Reglamento del COPCI establece que éste
inicia desde que el agente afianzado de aduana trasmite la declaracion aduanera de
importacion al SENAE a través del sistema informatico. Este sistema otorga un nimero
secuencial denominado refrendo con el cual se identifica a la declaracion aduanera. Se

utilizara perfiles de riesgo para determinar el tipo de aforo o revision que se aplicard a la



mercancia pudiendo ser este fisico, documental o automético como indica el Art. 78 del
Reglamento del COPCI.

Los Arts. 81, 82 y 83 del Reglamento del COPCI, establecen que cuando se realiza aforo
fisico se procede con el reconocimiento fisico de las mercancias, en el documental se
procedera con la verificacion de los documentos de soporte y de acompafiamiento, y en el
automatico el sistema ejecutard la validacién electronica de la declaracion aduanera.
Finalmente si todo esta acorde a la normativa y no se presentan irregularidades se procede
con la autorizacién de nacionalizacién de las mercancias, con lo cual éstas pueden circular

libremente por el territorio nacional.

Si no existe una correcta gestion del proceso descrito anteriormente, los importadores estan
expuestos a soportar demoras en los despachos aduaneros, ya que las mercancias
estarian sometidas a largos procesos de desaduanizacibn para su nacionalizaciéon
generando descontento, limitando oportunidades comerciales y pérdida de importantes
clientes, estas demoras se convierten en costos adicionales que el importador debe asumir
mientras no pueda disponer de su mercancia, lo que provoca que el precio de sus productos
pueda incrementarse, se incumpla con pedidos destinados hacia sus clientes, o exista

pérdida de credibilidad hacia el importador.

Es importante determinar que el proceso de nacionalizacién depende bésicamente de la
eficacia con que cada uno de los operadores de comercio exterior ejecuten las actividades
para que su mercancia sea trasladada, nacionalizada y llegue a su destino final, sin
embargo la Direccion Distrital TulcAdn del SENAE es quien efectla el control anterior y
concurrente en cada proceso de importacibn que se efectia por cualquier régimen

aduanero.

En ocasiones se considera que debido a los exhaustivos controles, generados por procesos
repetitivos que desarrolla aduana como son la generacion de informe de llegada en
frontera, ruptura de precintos y revision de mercancias en frontera cuando lo requiera,
necesidad de ingresar a bodega de almacenamiento, nueva generacion de informe de
ingreso a bodega, e inspeccidon de mercancia en caso de despacho fisico no permite que el
comercio fluya en menor tiempo y hacen que se provoquen retrasos y demoras en el

proceso de nacionalizacion.



Durante el control anterior aduanero también pueden generarse demoras por
inconsistencias en la informacién transmitida por el operador de comercio a través del
sistema, ya que el SENAE en el momento de otorgar el Manifest Reference Number (MRN)
incluye observaciones en el sistema para que en funcion del Art. 193 literal a) del COPCI se
proceda con las acciones pertinentes. Estas circunstancias también pueden generar

retrasos, malestar e incrementar el tiempo en todo el proceso de nacionalizacion.

Es importante mencionar que cuando existen novedades respecto de la mercancia o ésta
ingresa al pais mediante uno de los regimenes especiales aduaneros, existen actividades
que se repiten como la verificacion de las mismas por parte de los funcionarios de aduana,
esto resta competitividad al importador ya que ese tiempo se convierte en costos

adicionales.

Para la revision electronica de la declaracién aduanera Unica, el sistema interactivo de
comercio exterior define el tipo de aforo que se efectuard a la mercancia, sin embargo
siempre se sigue el mismo proceso, aforo documental y luego pasa por el aforo fisico sin
tomar en cuenta el automatico mismo que se ejecuta a través del sistema. Esto muestra que
se estan incrementando actividades en el proceso de nacionalizacion porque tanto el
funcionario de aforo fisico como el del documental ejecutan la revisiéon de los documentos
fisicos, y realizan actividades similares que prolongan el proceso de nacionalizacion en el

area de despacho de la Direccién Distrital Tulcan.

Ademas es conveniente mencionar que otro de los principales inconvenientes dentro del
proceso de nacionalizacion es la duplicidad de procedimientos, asi como la exigencia de
documentaciéon que en ocasiones no es obligatoria, ya que no se encuentra como requisito
legal entre los cuales se menciona el ticket de bascula, y certificado de bodega al cual

ingresan las mercancias.

Las divergencias sufridas entre la documentacion presentada y el punto critico del
funcionario, demoras en la gestibn documental, nuevas resoluciones que reglamenten
regimenes simplificados y falta de promocion de estos procedimientos simplificados a los
cuales el importador se puede acoger para nacionalizar su mercancia como parte primordial
de los principios fundamentales establecidos en el Cddigo Organico de la Produccién

Comercio e Inversiones.



Ante este panorama es conveniente evaluar cada procedimiento desarrollado en la
nacionalizacion de mercancias que ofrece el area de despacho de la Direccién Distrital
Tulcan, para disminuir tiempos, eliminar duplicidad de procesos, establecer procedimientos
efectivos y simplificados que contribuyan a gestionar de manera eficiente los procesos de
importacion con estandares establecidos de calidad. Con esto se busca que la Direccion
Distrital elimine un sinnimero de procesos engorrosos, que generan conflicto con los

importadores, quienes son los principales usuarios de los servicios aduaneros.

1.2. Justificacion.

La Direccion Distrital Tulcdn del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador aplica la
normativa aduanera para lograr que cada servicio prestado esté enmarcado dentro de la
mision institucional, con la finalidad de fortalecer y mejorar procesos que faciliten el

comercio internacional.

La actividad de tipo operativo de mayor relevancia es la nacionalizacion de mercancias en la
cual estéa inmerso el control aduanero anterior y concurrente, dentro de éste se contempla el
pago efectivo de tributos, mismos que contribuyen al presupuesto general del estado y por

consiguiente al buen vivir de cada uno de los ecuatorianos.

Para cumplir con lo anterior es necesario realizar una investigacion exhaustiva de los
procesos involucrados en la desaduanizacion, con la finalidad de lograr mayor dinamismo
comercial en la frontera norte y favorecer positivamente a los importadores que ingresan su
mercancia por este sector del pais. Esto permitira enfocar el servicio prestado por la
Direccion Distrital Tulcan dentro de un plan de mejora permanente que contribuya a
efectivizar procesos e incrementar el nivel de satisfaccion de todos quienes intervienen en la

ejecucion de operaciones de comercio internacional.

Al analizar cada proceso involucrado se podra detectar si las falencias que afectan el
desarrollo eficiente de la nacionalizacion, estan vinculadas con las actividades que ejecuta la
Direccion Distrital Tulcan, o por el contrario si esto se debe a retrasos provocados por los
operadores de comercio que ejecutan el sistema logistico, ya sea por beneficio personal o la
vinculacion que existe entre estos. Ante esta situacion es necesario realizar el estudio para
establecer controles que estén direccionados hacia estos aspectos. Con esto se lograra
cumplir con las expectativas de los importadores promoviendo un servicio de excelencia que

este sujeto a controles y procesos de calidad efectivos.
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Ademas es importante cumplir con lo que establece el Cédigo Orgénico de la Produccion
Comercio e Inversiones, ya que éste promueve principios estratégicos a través de una
politica comercial orientada a facilitar el comercio exterior de acuerdo a un régimen
aduanero moderno, transparente y eficiente, para lograr mayor competitividad y fortalecer la

transformacién de la matriz productiva.

Ante esto la Direccién Distrital Tulcdn del SENAE debe estar inmersa dentro de un proceso
de mejora continua, para agregar valor a los servicios aduaneros brindados y sobre todo que
sus funciones operativas se ejecuten con planificacion, coordinacién, control y evaluacion,

cumpliendo con necesidades y expectativas de los usuarios.

Es importante indicar que el presente proyecto de estudio estd enfocado en analizar el
tiempo transcurrido durante el proceso de nacionalizacion, examinando cada uno de los
aspectos involucrados durante este periodo en lo referente a duplicidad de controles
aduaneros, discrepancia de criterios técnicos de los funcionarios y demoras en la gestion
documental, ya que si no se efectla no se podran realizar correcciones a las falencias

presentes y por ende no se podra implementar una mejora continua.

Sin la ejecucion del proyecto, los servicios aduaneros en la Direccion Distrital Tulcan
continuaran efectuandose con los errores detectados, lo que ocasionara insatisfaccion en
los importadores y la creacion de una imagen negativa sustentada en la ineficiencia del
servicio publico aduanero y, no se aportard como Direccion Distrital a mejorar la gestion

del SENAE como institucion publica.

Una vez identificada y definida la problemética existente, se podra proponer un modelo de
gestion que contribuya a minimizar tiempos de nacionalizacibn de mercancias, ejecutar
procesos simplificados para que los importadores realicen estas actividades con mayor
agilidad, optimicen sus recursos Yy eviten desarrollar situaciones que disminuyen su

competitividad.

Ademas con el presente proyecto se busca desarrollar mecanismos que contribuyan a la
mejora permanente de los servicios aduaneros, promoviendo el buen vivir de la sociedad
ecuatoriana mediante la ejecucion de procedimientos efectivos dentro de las operaciones

efectuadas en las actividades del comercio internacional.
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Adicional a ello la presente investigacion se enmarca dentro de los pardmetros establecidos
por la UTPL, ya que se promueve la mejora continua en los procesos Yy en este caso el
presente estudio generara valor a la estrategia operativa de la Direccién Distrital Tulcan ya
que se identificaran elementos criticos para racionalizar la operacion y obtener mejores

indices de desempefio.

Es importante sefialar que el comercio internacional se ejecuta bajo la normativa establecida
en el Cadigo Organico de la Produccion Comercio e Inversiones, y dado que el estudio
incluye andlisis de procesos en los cuales puedan detectarse falencias de tipo estructural
que dependen de reformas legales, es importante indicar que existirdn propuestas que no se
podran ejecutar inmediatamente, ya que estardn relacionadas con la evolucién y

moadificacion de la normativa legal.

Una vez analizado el panorama global de todos aquellos sustentos que promueven
efectivizar los procesos, se perfila la presente propuesta de tesis de grado, misma que sera
desarrollada en la Direccion Distrital Tulcan del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador.
Este trabajo se fundamenta dentro de los pardmetros establecidos en el Plan Nacional del
Buen Vivir y el Cédigo Organico de la Produccion Comercio e Inversiones, ya que contribuye
a evaluar el desarrollo de la administracién aduanera dentro de esta Direccion Distrital, para

proponer mejoras y cambios que ayuden a lograr mayor competitividad institucional.

1.3. Objetivos.

1.3.1.0Dbjetivo general.
Disefiar un modelo de gestion por procesos para mejorar la calidad de los servicios

gue ofrece el area de despacho en la nacionalizacion de mercancias de la Direccién

Distrital Tulcan del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador.

1.3.2.0bjetivos especificos.
v Desarrollar un marco teérico que permita orientar la investigacion hacia la propuesta

de una gestion por procesos para la Direccion Distrital Tulcan del Servicio Nacional de

Aduana del Ecuador.
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v Realizar un diagndstico de la situacion actual de la Direccién Distrital Tulcan del
Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, con el proposito de establecer las causas

gue estarian mermando la calidad al servicio de nacionalizacion de mercancias.

4 Elaborar una propuesta de mejora de la calidad de los servicios de nacionalizacion
gue ejecuta la Direccién Distrital Tulcan del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador
a través de la implementacion de la gestion por procesos con indicadores de gestion
alineados con el objetivo N° 11 del Plan Nacional del Buen Vivir y al Codigo Orgénico

de la Produccién Comercio e Inversiones.

1.4. Alcance.

La presente propuesta de tesis analiza los procesos que se desarrollan en el area de
despacho de la Direccion Distrital Tulcan del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador y se
enmarca en el Programa nacional de Investigacion “Disefio de un modelo de gestién por
procesos para organizaciones publicas o privadas, afio 2012” propuesto por la Direccion de

Postgrados de la Universidad Técnica Particular de Loja.

1.5. Limitaciones.

La presente investigacion se limita en aspectos relacionados con la normativa vigente, ya
que se pueden plantear mejoras que estén condicionadas por este aspecto y solo pueden
ejecutarse mediante reformas legales que se instauren a través del tiempo. No se cuenta
con suficiente informacion, ya que hay restriccién de la misma, los funcionarios que ejecutan
los procesos cuentan con poco tiempo para colaborar con la investigacion, debido a que

sus actividades no les permiten brindar mayor tiempo al presente proyecto investigativo.

1.6. Hipdtesis de trabajo.

1. Existe insatisfaccion de los importadores por las demoras en la nacionalizacion de

la mercancia.

2. En los procesos actuales existen retrasos en la gestion de documentacion ingresada

generando insatisfaccién en el servicio.

3. El cliente externo obstaculiza el flujo del trdmite debido el desconocimiento de

procedimientos y condiciones de trabajo.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



2. Metodologia de la investigacién.

Es importante implementar una metodologia que permita identificar, describir, dar
seguimiento y proponer una mejora al proceso de nacionalizacion de mercancias. Se
analizé los procesos involucrados en la prestacion del servicio en mencion, y se describid

las actividades que contribuyan a racionalizar el proceso para satisfacer al usuario externo.

La metodologia empleada es descriptiva ya que analiza la calidad actual del servicio de
nacionalizacién de mercancias en el distrito Tulcan; también se aplica investigacion
propositiva ya que mediante la propuesta del modelo de gestién de procesos desarrollado,
se pretende lograr ofrecer un servicio de nacionalizaciébn con estandares de calidad
elevados. Se utiliza informacion bibliografica que permite la recopilacion de informacion,
misma que constituye una herramienta para la construccién del proyecto; finalmente se
aplica investigacion de campo, ya que se trabaja en la institucion con los principales

involucrados como son los duefios de los procesos y usuarios del servicio.

2.1. Identificacién y secuencia de los procesos.

El distrito Tulcan es una unidad operativa del SENAE que brinda servicios aduaneros, para
lo cual es necesario el trabajo conjunto de toda la entidad, sin embargo el area de despacho
es quien efectla el proceso de nacionalizacion de mercancias. Los importadores son los

principales clientes que hacen uso de este servicio.

Para la identificacién y secuencia de procesos se analizé el Estatuto organico de gestiéon
organizacional por procesos 2011, en el cual se detallan los procesos que tiene el SENAE
a nivel nacional. Este estatuto fue emitido mediante Resolucion No. DGN-0282-2011, y
establece que los procesos existentes son los gobernantes, agregadores de valor y
habilitantes. Se analiz6 el mapa de procesos general, el cual especifica los procesos antes
descritos, se presenta un detalle general de los mismos; establecidos en la resolucién en

mencion:

Procesos Gobernantes:
e Direccién General: Gestion estratégica, planes, normas, reglamentos, directrices y
servicios administrativos.
Procesos Agregadores de valor: cumplimiento y ejecucion de las disposiciones centrales.

e Subdireccién General de Operaciones
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e Subdireccién General de Normativa Aduanera
Procesos Habilitantes
e De asesoria

e De apoyo

Con esta informacién se analizé los procesos especificos que se desarrollan en la Direccién
Distrital Tulcan; mediante observacion directa se investigo las areas que tiene esta unidad
operativa, para determinar las actividades desarrolladas, e identificar los tipos de procesos
ejecutados, tomado en consideracion que esta dependencia forma parte de la subdireccion

general de operaciones y se rige por sus politicas y normas.

Para la observacion directa se utilizé fichas elaboradas por el autor (Revisar Anexo N° 1),
mismas que permitieron recolectar la informacién requerida, y permitio elaborar la siguiente

tabla:

Tabla N° 1: Actividades por Area de la Direccion Distrital Tulcan
AREA ACTIVIDADES

Direccion Distrital Cumplimiento de la planificacion

Importaciones/ Aforo

Despacho Exportaciones

Regimenes especiales y garantias

Recepcién del medio de transporte

S Control de ingreso y salida
Zona Primaria

Control de almaceneras

Abandonos

Administrativo

o ) Financiero
Administrativo

_ _ Talento humano
Financiero

Documentacion y archivo

Soporte técnico

Reclamos administrativos

) o Abandonos, remates y venta directa
Asesoria Juridica

Coactivos

Tramites operativos

Fuente: Estatuto Organico de Gestidon Organizacional por Procesos 2011
Elaborado por: Eliana Herrera
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El proceso objeto de estudio se encuentra en el area de despacho, inicia con la transmision
de la declaracion aduanera, aceptacion de la declaracién por el sistema informético,
validacién de informacion correcta, autorizacién de pago, asignacion de canal de aforo y
cierre de aforo, ya sea por el sistema o el funcionario en caso de ser aforo documental o

fisico, para que la declaracion cambie a salida autorizada.

En consecuencia, la identificacion de procesos se realizé6 mediante la construccion del mapa
de procesos, utilizando para ello informacion proporcionada por los jefes departamentales
de acuerdo a la Tabla N° 1, con los cuales se mantuvo reuniones individuales en las que
brindaron aportes propios, permitiendo configurar un mapa para esta unidad. Dentro de las
reuniones se ejecutd un levantamiento de informacion en el cual se determiné insumos,
actividades involucradas y resultados generados, también se definié duefios del proceso y

principales usuarios.

Dentro del levantamiento de informacién se aplicé entrevistas a los jefes departamentales y
a los funcionarios de aforo universal vinculados al proceso en mencion, este requisito fue
indispensable ya que son ellos quienes conocen a profundidad cada actividad y tarea que
se ejecuta para lograr los resultados requeridos; se aplicé encuestas a los usuarios externos
que realizan frecuentemente importaciones, para analizar el macro proceso, sus
inconvenientes, dificultades y el nivel de satisfaccion frente a este, analizando como esta el
servicio ofrecido y recibido.( Revisar ANEXOS N° 2y 3)

Se aplicé encuestas a los agentes de aduana, son ellos quienes realizan la transmision de
la declaracion aduanera vy palpan la realidad del servicio ofrecido por el distrito, esto
permitié analizar y confrontar informacién para definir actividades involucradas; la poblacion
examinada fue finita ya que existe una cantidad limitada de agentes que son los

representantes de los importadores.

Una vez definidas actividades y personal involucrado en la ejecucion de los procesos, se
elaboré la secuencia mediante el ordenamiento I6gico de actividades y los requisitos
involucrados. Esta construccion requirio el andlisis documental y la posterior revision de los
duefios de los procesos, quienes conocen el procedimiento adecuado a seguir, para lograr

un servicio de calidad.
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Los elementos que se consideran para la identificacion de los procesos levantados son:

e El proceso identificado claramente.

e Obijetivo que tiene el proceso dentro del macroproceso.

o Definir los principales limites del proceso.

e Principales clientes.

e Resultados que se desea alcanzar del proceso encaminado a cumplir requerimientos

de clientes y duefios del proceso.

2.1.1. Actividades de identificacién de procesos.

En el presente estudié se utilizé dentro de su metodologia actividades de observacion
directa, trabajo de campo, entrevistas, encuestas, levantamiento, diagndstico, analisis,
disefio y mejora continua de los procesos, la materia prima para su construccion fue
basicamente la informacion que se recabd y que sirvid para la construccion del modelo de

mejora.

El trabajo de campo se lo efectué en las instalaciones de la organizacion, se elaboré fichas
con las cuales se ejecutd la observacion directa, se describi6é las actividades que los

aforadores desarrollan para cumplir el proceso de nacionalizacion.

Para la ejecucion de entrevistas, se elaboré un cuestionario con el cual se buscé recabar
informacion referente a procesos desarrollados e importancia de los mismos; estas se
aplicaron a funcionarios que ejecutan el proceso de nacionalizacién, al ser responsables de
su ejecucion conocen cada una de las actividades involucradas, aspectos que deben ser

mejorados y mecanismos que pueden ser implementados.

Se realiz6 encuestas a los operadores que hacen uso del servicio, para lo cual en el
presente estudio son los importadores, sin embargo ellos tienen representantes que
ejecutan la desaduanizacién como son los agentes de aduana. Se elaboré un cuestionario
que consta de once preguntas, en el cual se recabd informacion relacionada con la calidad
el servicio actual ofrecido. Se ejecutd un censo, aplicando las encuestas a un total de 50

operadores.

La informaciébn de campo obtenida y el analisis documental, permitieron la correcta
identificacion del proceso de nacionalizacion, definir su secuencia para visualizar su
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estructura y definir que insumos se convierten en entradas, mismas que son procesadas y

generan resultados esperados.

2.2. Descripcion de los procesos actuales.

Para desarrollar y describir los procesos encontrados en la Direccién Distrital Tulcan se
utilizé herramientas elementales como la ficha de descripcion y el diagrama de flujo. Las
fichas se elaboraron mediante cuadros que posee pardmetros elementales como: nombre
del proceso, codigo de identificacion, misién, alcance, entradas, salidas, proveedores,
clientes, indicadores y variables de control. El codigo que se usé dentro de las fichas y los
flujos se lo disefid en funcién del proceso analizado, en este caso puntual procesos

agregadores de valor (A.V= agredadores de valor: FP= ficha de proceso).

Los indicadores establecidos se elaboraron tomando en consideracion los datos disponibles
dentro de cada proceso, para poder establecer el porcentaje de efectividad en resultados

alcanzados, asi como el nUmero de actividades efectivamente desarrolladas.

Luego se desarroll6 diagramas de flujo para mostrar las actividades de cada proceso, con lo
cual se represento dichas actividades de manera grafica e interrelacionada entre si. Para la
representacion simbdlica se tomo6 como referencias las normas UNE (Revisar Anexo N° 4),
debido a que no existe normativa especifica que permita representar diagramas de proceso

de forma simbdlica.

Los diagramas de flujo permiten estandarizar acciones para disciplinar la forma de pensar
del duefio del proceso, para que pueda actuar en base a normas establecidas. Con el
diagrama de flujo se detallé cada actividad involucrada en el proceso, la secuencia légica
de realizarla y el responsable de ejecutarla. Los codigos que se usaron se los relaciond con

la ficha del proceso, de esta manera existe una relacion entre estas dos herramientas.

La informacién para la construccion de fichas y diagramas de flujo se recabé mediante
observacion directa de los procesos, reuniones individuales con los duefios de cada
proceso, a fin de determinar actividades en las cuales se determine entradas,
requerimientos y salidas. Se mantuvo reuniones individuales con agentes de aduana para

poder conocer las actividades ejecutadas por estos que complementan el proceso.
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El proceso macro objeto de investigacion tiene subprocesos que son realizados por el
sistema informético y los funcionarios de aduana, de acuerdo a lo establecido por el Servicio
Nacional de Aduana del Ecuador. Para su descripcién y visualizaciéon se ha utilizado un
diagrama de flujo que muestra cada uno de los subprocesos que lo conforman. No se ha
detectado ficha de proceso que establezca de forma detallada cada elemento, en donde se
pueda encontrar entradas y salidas, del mismo.

Se muestra el diagrama de flujo global para el proceso de nacionalizacién de mercancias,
mismo que se estableci6 de forma general, no permiti6 tener mayor detalle de las
actividades que deben desarrollarse dentro de cada subproceso. Todos estos aspectos se
han considerado para lograr que los diagramas de flujo muestren cada actividad
involucrada, y de esta manera poder definir puntos criticos que permitan identificar cuellos

de botella sean estos producidos desde aduana o desde el usuario externo.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE NACIONALIZACION DE MERCANCIAS
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Grafico N° 1: Diagrama de flujo del proceso de nacionalizacion
Fuente: Servicio Nacional de Aduana del Ecuador
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2.3.Seguimiento y mejora de procesos identificados.

Identificados los sub procesos involucrados en el macro proceso de nacionalizacién, se
ejecuta como plan de accién el analisis de cada uno, para identificar puntos criticos y sus
causas, mismas que se obtuvieron en funcion de entrevistas realizadas a los duefios del
proceso, asi como encuestas aplicadas a los usuarios externos quienes manifestaron el
grado de satisfaccion con el servicio de nacionalizacion recibido. Con el reconocimiento de

puntos criticos se elabord herramientas que permiten implementar un plan de mejora.

Se procedié con la obtencion de registros de los subprocesos, con la finalidad de
determinar frecuencia de ocurrencia y tiempos de ejecucion. Estos registros se los obtuvo
del sistema informéatico aduanero, el control se lo realiza de forma mensual y seré

monitoreado por el Director de despacho y control de zona primaria.

Los registros permitieron evaluar el desarrollo del proceso, y sus posibles puntos criticos,
mismos que estarian restando calidad al servicio debido a que no se cumple con estandares
informales definidos. Para analizar su variabilidad se usaran diagramas de barras, estos
seran elaborados por el personal que disponga el Director de despacho, su monitoreo sera
mensual, y su finalidad es informar al Director distrital sobre los tiempos de nacionalizacién

y el grado de eficiencia con el cual se esta prestando el servicio.

La Direccion Distrital Tulcan debe cumplir con tiempos establecidos para el proceso de
nacionalizacién. Actualmente se maneja un proyecto relacionado con este proceso dentro
del gobierno por resultados, en el cual se ha establecido como objetivo, la reduccion de
tiempo de despacho de mercancias en el Distrito, mediante la aplicacién del nuevo sistema

aduanero de gestion.

El principal indicador es el tiempo promedio de trdmite en aduana en el proceso de
despacho de nacionalizacion de mercancias, con una meta establecida (8,7); sin embargo
el resultado del periodo no es el propuesto (10,09), lo que indica que no se esta cumpliendo

y se requiere realizar mejoras. (Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, 2011).

Se propone el calculo de indicadores para los procesos en los cuales interviene el recurso
humano, estos se encuentran establecidos en la ficha del proceso. Los indicadores

propuestos con los cuales se busca medir eficiencia son:

e % de Informes correctos generados por dia
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e 9% de NDI correctos

e % de tiempo de movilizacion

e 9% de DAl aceptadas

¢ 9% de DAI con autorizacién de pago

e % de DAI rechazadas

e 9% de DAI con canal de aforo automatico
e 9% de DAI con canal de foro documental
e 9% de DAI observadas

e % de DAI con canal de aforo fisico

e 9% de DAI con estado salida autorizada

o N° de DAI simplificadas

Estos indicadores tienen como objetivo establecer el nivel de variabilidad existente en cada
actividad realizada, para realizar ajustes y determinar en dénde se puede establecer
mejoras. A través del indicador se podra observar avances en el cumplimiento de objetivos,
ya que permite medir logros y evaluar resultados de una actividad. Se elaboraron fichas
para cada indicador, en las que se represent6 el nivel estandar que se encontr6 como

producto del analisis ejecutado.

2.3.1.Redisefio de flujos.

Se conformdé un grupo de mejora integrado por funcionarios que estan directamente
involucrados con el proceso objeto de estudio. Se considera adecuado que los integrantes
sean: el investigador para establecer los parametros de investigaciébn que se desean
obtener, el Director de despacho y los aforadores quienes conocen cada actividad que se

desarrolla en el proceso.

Se analiz6 el diagrama de flujo del proceso y se implementé reingenieria, para identificar
actividades que no agregan valor, con este antecedente se implementaron mejoras
mediante su redisefio, contribuyendo a que el servicio de nacionalizacion mejore. Se
present6 la informacion levantada y se discuti6 cada parametro involucrado, para luego
establecer acciones que contribuyan a mejorar el servicio. Este redisefio se desarrollé con
el apoyo de los involucrados en el proceso, se mantuvo reuniones en las que se presento la

propuesta mejorada, en espera de opiniones sobre los beneficios de su implementacion.
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2.4. Propuesta de mejora de los procesos.

La herramienta bésica para la mejora de procesos es el modelo del ciclo de Deming, este
se basa en el P H V A (planear, hacer, verificar y actuar), con el cual se establecio la
correcta ruta de calidad para mejorar el proceso de nacionalizacion de forma eficaz y
eficiente. Se requirid la participacion del grupo de mejora, para implementar mejoras. Esta
informacion se la recopild6 mediante la ejecucion de focus group, usando lluvia de ideas se
fueron recabando aspectos que podrian implementarse para mejorar el proceso y para

lograr que los tiempos de ejecucién sean minimos y se ofrezca un servicio de calidad.

Se realizdé una reunion con agentes de aduana, en la cual mediante lluvia de ideas se
analiz6 el proceso de nacionalizaciéon ofrecido por el Distrito Tulcan, se detectaron
dificultades y se elaboraron diagramas de causa efecto (Ishikawa). Se recopilaron
sugerencias que pueden ayudar a mejorar el proceso, se logré determinar donde se
localizan los posibles cuellos de botella detectados por el usuario externo, con esta

informacién se procedi6 a construir la propuesta de mejora para el proceso de estudio.

2.4.1.Establecimiento de mejoras a implementarse.

Se detallardn estrategias que pueden aplicar los duefios del proceso para mejorar su
ejecucion, se analizé normativa vigente y se sugiri6 cambios en aspectos que estén
restando eficiencia en la prestacion del servicio cuando proceda. Algunas de las mejoras se

enfocan en los siguientes aspectos:

e Proponer mejoras en los subprocesos ejecutados dentro de la nacionalizacién de
mercancias, mediante el redisefio y optimizacion.

¢ Realizar los diagramas de flujo mejorados cuando proceda.

e Analizar indicadores de gestién obtenidos y establecer lineamientos de mejora.

e Proponer cambios o0 generacion de normativa para que los procesos funcionen de
manera simplificada y efectiva.

e Proponer modalidades aduaneras que se usan en otros distritos, mismos que
contribuyen a la facilitacion aduanera.

¢ Implementar capacitaciones a los funcionarios para lograr que haya mayor
conocimiento del proceso de nacionalizacion.

o Division de tareas de funcionarios para realizar aforos fisicos y documentales.
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e Crear incentivos encaminados a que el usuario tenga beneficios cuando ejecuta
acciones tendientes a facilitar el proceso, es decir responde de forma inmediata ante
cualquier observacion efectuada por aduana.

e Realizar control estadistico y aplicar normas 1SO, para identificar mejoras y

actividades que resten valor al servicio ofrecido.

Todas las acciones descritas contardn con una respectiva planificacién, es decir, se
realizaran pequefios proyectos en los cuales se muestren los resultados obtenidos como
producto de su ejecucion. Se buscara cumplir con uno de los principios establecidos en el
COPCI (Codigo Orgéanico de la Produccion Comercio e Inversiones), es decir, ser un
facilitador del comercio exterior mediante procesos rapidos para incentivar la productividad

y competitividad nacional.

La propuesta debe estar alineada a los objetivos establecidos en el Plan Nacional del Buen
Vivir, en donde se establece como meta que el tiempo de nacionalizacién debe ser menor a
5 dias. Es conveniente cumplir con este parametro de acuerdo a lo planificado en el plan de
proyecto de la presente investigacion. Ademas debe cumplir con lo establecido en el COPCI,
ya que esta es la principal normativa que rige cada una de las operaciones de comercio

exterior en el pais.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO



3. Marco Tebrico.

Dentro del presente capitulo se detall6 el sustento tedrico cientifico involucrado dentro de la
gestion por procesos, con la finalidad de conocer los aspectos mas importantes que se
deben tomar en cuentan dentro de su estudio. Es trascendental contar con toda la

informacién requerida y emitida por expertos, ya que esto valida el estudio realizado.

Los principales temas que se analiz6 fueron la gestidn por proceso y su importancia dentro
de la organizacion; sus fases, clasificacion, principios y herramientas. Ademas se incluy6
aspectos como: gestion de calidad, metodologia para recoleccion de informacién y para
mejora de procesos; finalmente se consulté sobre indicadores de gestién y mejoramiento
continuo. Este marco teérico permiti6 desarrollar el trabajo de forma logica y en base a

fundamentos bien estructurados.

3.1. Gestidn por procesos.

Bravo (2011) establece que: “La gestiébn por procesos es una disciplina de gestion que
ayuda a la direccion de la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar,
mejorar y hacer mas productivos los procesos de la organizacion para lograr la confianza del
cliente” ( p. 29).

Analizando el concepto antes descrito se puede mencionar que la gestién por procesos es
una herramienta que permite a las empresas realizar una reingenieria a los procesos
desarrollados, con la finalidad de explorar y verificar cual es su rendimiento, ademas de las
mejoras que se deben implementar para lograr calidad en el producto o servicio ofrecido. El
objetivo fundamental de las empresas es satisfacer las necesidades de los clientes,

cumpliendo sus expectativas y logrando los resultados institucionales deseados.

3.1.1.Importancia de la implementacién de un sistema de gestiéon en las

organizaciones.

Las organizaciones publicas modernas deben desarrollar herramientas para proporcionar

servicios ajustados a las necesidades de los ciudadanos, con un enfoque de eficiencia y

efectividad en la satisfaccion de las demandas sociales mediante un sistema eficaz de

procesos. Definir objetivos, requerimientos y responsables ayuda a medir resultados

obtenidos producto de su implementacion. Los sistemas de gestion de calidad son vitales
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para que las empresas publicas se modernicen, adopten un esquema flexible y se
conviertan en referentes institucionales (Navas, 2010).

Beltrdn, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor (2009) manifiesta que segun el modelo
EFQM un sistema de gestidon “es un esquema general de procesos y procedimientos que se
emplea para garantizar que la organizacion realice todas las tareas necesarias para

alcanzar sus objetivos” (p.10).

Ademds la norma ISO 9001:2000 establece que: “un sistema de gestibn de calidad,
determina requisitos y directrices para que las organizaciones establezcan, documenten e
implementen estos sistemas, enfocados a mejorar la produccion de bienes y servicios,

logrando mayor satisfaccion de los clientes”. (p. 2)

Actualmente la gestién por procesos es fundamental para el desarrollo de cada una de las
actividades empresariales, ya que se busca tener clientes fieles y comprometidos con la
institucion en la que creen por los bienes y servicios que ofrecen. Las empresas publicas
estan en la obligacion de convertirse en referentes institucionales; esto se logra siempre y
cuando se utilice dentro de la organizacibn mecanismos de mejor continua como es la

gestién por procesos.

3.1.2.Definicién de proceso.

Harrington (1993) establece que: “un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades
que emplee un insumo, le agregue valor a este y suministre un producto a un cliente externo
o0 interno. Los procesos utilizan los recursos de una organizacion para suministrar resultados
definitivos” (p. 39).

Beltran et al (2009) manifiesta que las organizaciones deben identificar algunos aspectos

para implementar un sistema de gestion de procesos, como se detalla:

e Especificar sistematicamente las actividades que forman el proceso.
e |dentificar la interrelacion que mantienen con otros procesos.

o Definir responsables del proceso.

e Analizar y medir resultados de la capacidad y eficacia del proceso.

e Enfocarse en resultados y métodos que permiten la mejora del proceso.
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3.1.3.Costo, tiempo, valor agregado y cambio.

Los factores de mayor incidencia en la satisfaccion del cliente, son el valor agregado
inmerso en los bienes y/o servicios ofrecidos, que satisfagan expectativas del cliente. Toda
organizacion debe ejecutar acciones con eficiencia y eficacia, para generar optimizacion del
costo. La eficacia genera mas produccién con recursos disponibles, la eficiencia agrega
valor para lograr ajustarse a exigencias del cliente. El tiempo involucrado en cada proceso,
genera riqueza a través de la optimizacion de recursos. (Bravo, 2011)

Dentro de los factores del cambio estan la estrategia, las personas, procesos, estructura y
tecnologia. La estrategia define el fin y direccionamiento de las empresas, el talento humano
es el motor de cada proceso, la estructura analiza la parte fisica como la organizacional, y la
tecnologia permite innovar, automatizar procesos, disminuir tiempos y lograr mejoras

incomparables. (Bravo, 2011)

3.1.4.Fases de la gestién de procesos.

Juan Bravo (2011) plantea cuatro ciclos para la implementacion de procesos:

[ Planificacion estratéaica alineada s aestién de nrocesos. Diaandstico institucional.
[ Ciclo Il: Modelamiento Visual

Disefiar un mapa de procesos. I Representar procesos mediante flujogramas.

J L

Ciclo I11: Intervenir procesos modelados

Idea aeneral de brocesos existentes. Priorizar. meiorar. redisefiar v formalizar nrocesos.

Ciclo IV: Durante la Vida util del disefio del proceso

— —___J — L J —/

Seguimiento permanente del proceso. l Evolucion e innovacion permanente.

L

Grafico N° 2: Fases de la gestiéon de procesos
Elaborado por: Eliana Herrera

3.2. Clasificacion de los procesos.

3.2.1.Procesos estratégicos.

Segun Zaratiegui (1999), “los procesos estratégico son los destinados a definir y controlar
las metas de la empresa, sus politicas y estrategias. Estos procesos son gestionados

directamente por la alta direcciéon en conjunto” (p.5.).
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Estos procesos son muy importantes para la institucion ya que contribuyen con la ejecucion
de los procesos operativos y de apoyo, estableciendo lineamientos que permitan alcanzar
los objetivos planificados y emitiendo herramientas y mecanismos que faciliten su

incorporacion.

3.2.2.Procesos operativos o del negocio.

Son los procesos que se relacionan directamente con la razén de ser del negocio, son
considerados procesos clave ya que se encuentran involucrados directamente con la
produccién de un bien o servicio. Estos procesos se vinculan directamente con la misiéon
institucional, ya que en funcién de esto proyectan a sus clientes la razén de ser de la
empresa. Requieren la cooperacion de los procesos estratégicos y de apoyo para lograr
buenos resultados, se caracterizan por usar la mayor parte de los recursos institucionales
(Molina, 2013)

3.2.3.Procesos de apoyo.

Estos procesos se relacionan con la gestion y administracion de personas, proyectos,

procesos, mantencion, tecnologia entre los mas importantes.*

Los procesos de apoyo que se pueden presentar por lo general en las organizaciones son:

e Gestion econdmico-financiera

e Gestion de compras y abastecimiento

e Gestion de personal

e Gestion de la tecnologia de la informacion

e Servicios Generales

3.3. Principios de la gestion de procesos.

Los procesos se encuentran en todo tipo de empresas, sean estas industriales o de gestion,

se caracterizan por basarse en los siguientes principios®:

e Los procesos coexisten en toda organizacion aunque jamas se hayan identificado ni

definido: los procesos constituyen lo que se hace y como se lo hace.

! Bravo. J. (2011). Gestién de procesos alineados con la empresa. Editorial Evolution. Chile
% Rey, D. (2012). Todo sobre la gestién por procesos. Recuperado de htt://www.sinap-sys.com/es/content/todo-
sobre-la-gestion-por-procesos-parte-i
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e En toda organizacion, usualmente cualquier actividad o tarea puede ser incluida en
algun proceso donde sea requerida.

¢ No existen procesos sin un producto o servicio que vaya a ser producido u ofrecido.

¢ No existe cliente sin un producto y/o servicio a ser ofertado por la empresa.

e No existe producto y/o servicio sin un proceso donde estén inmersos los

requerimientos.

Cuadro N° 2: Principios de la gestién de procesos

Principios de la gestién de procesos

1.-Los empleados son el problema. 1.-El proceso es el problema.

2.-Se piensa en empleados. 2.- Se piensa en comparieros.
3.-Evalla las funciones. 3.-Evalla el proceso.

4.-Sustituye a las personas. 4.-Cambia el proceso.

5.-Se controla a las personas. 5.-Se controla el proceso.

6.- ¢ En quién se confia? 6.-Todos tenemos el mismo objetivo.
7.-Jefes funcionales. 7.-Responsables del proceso.
8..-Burocracia- Formalismo. 8.-Flexibilidad-Innovacion.

9.- Realizar tareas. 9.-Realizar qué tareas y para qué.

Fuente: http://www.slideshare.net/jcfdezmx2/gestin-de-procesos

3.3.1.Principios de los sistemas de gestion de calidad.

La Norma ISO 9000:2000, establece que los sistemas de gestidon de calidad se sustentan en

ocho principios:

o Enfoque al cliente.- Satisfacer necesidadesy cumplir expectativas.

e Liderazgo.- Fomentar el trabajo en equipo para lograr objetivos.

e Participacion del personal.-Involucramiento del talento humano en la organizacion.

e Enfoque basado en procesos.- cada actividad que se administra como un proceso,
produce resultados eficientes.

e Enfoque de sistema para la gestion.- sistema de gestion de procesos que mejora
notablemente los procesos que se relacionan.

e Mejora continua.- contribuye con un mejor desempefio de cualquier organizacion.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision.- tomar decisiones correctivas,
la informacion permite el analisis correcto de los hechos.

o Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.- crear valor es establecer

una relacién con los proveedores.
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3.4. Herramientas utilizadas en la gestion por procesos.

Para gestionar procesos en una organizacion es conveniente realizar una investigacion
analizando los procesos que se desarrollan para poder mejorarlos y estandarizarlos. Se

presenta algunas herramientas que permiten el andlisis de los mismos:

3.4.1.Mapa de procesos.

Segun Muhoz, Gutiérrez, Londofio (2009) el mapa de procesos es: “un modelo donde se
muestra todos los procesos necesarios y suficientes para que la organizacién pueda realizar

su gestion” (p.18).

Esta herramienta establece como cada proceso se relaciona vertical y horizontalmente con
otros, de tal forma que muestra las interacciones que tienen dentro de la institucién, asi
como las que mantiene fuera con las principales partes involucradas. El mapa de procesos
emite una vision general de cada proceso con su respectiva estructura, con lo cual se logra

analizar cada elemento involucrado.

Tabla N° 3: Estructura del mapa de procesos
Procesos Estratégicos

Procesos Operativos

Cliente

Procesos de Apoyo

Cliente

Elaborado por: Eliana Herrera

Los mapas de procesos deben ser completos y transversales a las areas funcionales, su
principal entrada es la estrategia organizacional, y su disponibilidad debe ser permanente

para todos los miembros organizacionales.

3.4.2.Flujograma de informacion.

Bravo (2011) manifiesta que un flujograma de informacion es una: “Herramienta que tiene
como objetivo identificar las actividades y sus interacciones para apreciar la transversalidad
del proceso, proporciona amplia informacion acerca de variados aspectos del proceso: flujo,
informacion, actividades, estructura y tecnologia” (p.118). Esta conformado por los

siguientes componentes:

e Unidades Organizacionales.- departamentos involucrados, operativos o administrativos,

gue contribuyen con la ejecuciéon del proceso.
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e Actividad.- accién que se realiza en un periodo especifico, controlada para lograr
cumplir con un proceso, transforma insumos en productos o servicios.
e Las interacciones.- muestran los acontecimientos que se ejecutan dentro de las

actividades, es decir entradas, salidas y datos almacenados del proceso.

3.4.3.Lista de tarea por actividad.

Es una técnica que describe las tareas involucradas en una actividad especifica, permite
comprender en detalle cada actividad, este listado de tareas debe ser redactado usando

verbos en infinitivo. A continuacién se presenta un esquema de la misma:

Tabla N° 4: Esquema de lista de tareas de una actividad
Lista de tareas

Actividad: Responsable:

Tarea Descripcioén de la tarea

1.-

Observaciones:

Elaborado por: Eliana Herrera

La lista de tareas presenta los siguientes beneficios:

e Describe el proceso en forma de procedimiento.

e Se convierte en un manual que guia el accionar de cada persona involucrada en el
proceso.

e Contribuye haciendo mas simple el flujograma de informacién debido al detalle de

tareas que presenta.

3.4.4.Método de Pareto.

Método estadistico de recoleccion de informacion, establece que son pocas las causas que
ocasionan la mayor parte de un problema, por lo que detectarlas permitira resolverlas con
mayor efectividad. La mayoria de defectos y costos provocados se deben a un ndmero

relativamente pequefio de causas®.

Rojas, Correa, Gutiérrez (2012) establece los pasos especificos para su elaboracion:

3Rojas, M. Correa, A. Gutiérrez, F. (2012), Sistemas de Control de Gestidn. Ediciones de la U.
Colombia
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a) Elegir el problema a investigar: analizar el problema objeto de investigacion, sea este
de caracter estratégico, operativo o de apoyo.

b) Disefio de un formato para recoleccion de datos: elaborar formato metodoldgico para
recolectar informacion.

c) Calcule los datos: determinar causas de mayor relevancia que ocasionan el problema
sustentado en informacién, en orden ascendente o descendente, construir diagrama de

barras y curva acumulada, finalmente relacionar variables claves de la investigacion.

3.4.5.Diagrama causa- efecto de Ishikawa.

Es una herramienta que permite determinar las causas de un problema y eliminarlas, en
funcién del andlisis detallado y exhaustivo de dicho problema. Es conocido como diagrama
de la espina de pescado, ideado por Kaoru Ishikawa, ataca las causas y no los efectos, ya
que el resultado de un proceso puede atribuirse a una multitud de factores, y se debe
encontrar la relacion causa-efecto de esos factores. Es el Unico mecanismo béasico que es

de naturaleza no estadistica, ya que se basa en causas y efectos. ( ATECO, 2012)

Su elaboracion requiere los siguientes aspectos:

e Diagrama causa-efecto a partir de identificacion de causas: definir el problema a
investigar y establecer los atributos que los caracterizan, utilizar la linea de espina
dorsal para graficar causas y efectos directos o indirectos.

e Diagrama causa-efecto mediante listas sisteméaticas de causas: identificar
problemas, analizar causas o factores, agrupar causas por afinidad, asignar importancia
a cada factor, y analizar cualquier informacién que pueda ser util para elaborar el

diagrama (Rojas et al, 2012).

3.4.6. Herramientas paralarecoleccion de informacion.

La recoleccion de informacion debe realizarse mediante la aplicacion de herramientas que
permitan su correcto andlisis, y en funcion del objeto de estudio, para lo cual es necesario
establecer si este objeto es poblacion o muestra, para lo cual se establece las definiciones

siguientes:

Poblacién: es el total de datos que corresponde a las caracteristicas del total de individuos,
objetos 0 cosas que son parte de una investigacion, estas pueden ser finitas e infinitas: las

finitas constan de un nimero determinado de elementos susceptible a ser contado, mientras
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que las infinitas se caracterizan por poseer un numero indeterminado de elementos
(Rosales, 2011).

Muestra: cualquier subconjunto de los sujetos o unidades de andlisis de la poblacién en el
cual se recolectardn datos, esta mecanismo se usa para conocer caracteristicas de la
poblacion denominados pardmetro y estadistico. Sin embargo cuando existen datos para
toda la poblacién (CENSO) no hay necesidad de usar métodos de estadistica inferencial, ya

que es posible calcular exactamente los parametros de interés (Orellana, 2001).

Para realizar el levantamiento de informacion se puede utilizar los siguientes mecanismos
Observacion directa: herramienta en la cual se tiene contacto directo con los elementos
gque se pretende investigar, se usa tablas para la recoleccion de informacién y los resultados

obtenidos son considerados datos estadisticos originales.

Encuesta: Segun Garcia (2012), “la encuesta es una investigacion realizada sobre una
muestra de sujetos representativa den un colectivo mas amplio, utilizando procedimientos
estandarizados de interrogacién con intencion de obtener mediciones cuantitativas de una

gran variedad de caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacién (p.1).

Entrevista: es un instrumento importante de investigacion que permite obtener informacion
mas detallada y especifica sobre un tema de investigacion, ademas de obtener resultados
subjetivos, se puede observar la realidad circundante, ya que se apunta ademas de
respuestas emitidas por el entrevistado aquellos aspectos oportunos y necesarios que se

vayan apareciendo o requiriendo.

3.5. Metodologia parala mejora de procesos.

Juan Bravo (2011) establecen algunas condiciones para la mejora:

e Debe existir un modelamiento visual de los procesos y la correspondiente
deteccion de oportunidades.

e Un equipo de trabajo dedicado, liderado o coordinado por el area de procesos, 0
contar con el apoyo de la alta direccién para un buen liderazgo.

e Recursos correspondientes.

e Haber realizado un estudio del problema donde se haya identificado el problema
de fondo, alejando el riesgo de trabajar sobre sintomas.

e Todas las propuestas deben ser cuantificadas (p.163)
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3.5.1.Diagndstico basado en el modelo integral del cambio.

Enfocar las acciones en la estrategia, personas, procesos, estructura y tecnologia, tomando

en cuenta los siguientes aspectos:

Conocer el proceso, debe existir un flujo de informacion y listas de tareas para

analizar la situacion actual.

e Incorporar los requisitos de los clientes: disminucién del tiempo de espera,
costos de procesos, aumentar valor del bien o servicio, mejorar la calidad.

e Detectar oportunidades, analizar en cuales se puede realizar mayor énfasis.

e Analizar el nivel de profundidad.

En la estrategia se debe elaborar directrices estratégicas y comunicar objetivos, el talento
humano debe poseer empoderamiento, formacién y menor rotacion. La existencia de
documentacién que estandarice actividades, mejora tiempos de ejecucion, cambiar la forma
tradicional de ejecutar procesos acaba con la costumbre y la tecnologia obsoleta se

convierte en barrera, la innovacioén es indispensable (Bravo, 2011).

3.5.2.Talleres participativos de procesos.

Los talleres participativos permiten que los duefios de los procesos analicen contingencias y
ejecuten correcciones preventivas, esto mejora los procesos generando documentacion
actualizada mediante el flujo de informacién y la creacién de recursos necesarios para un
determinado  proceso. Ademas manifiesta que estos talleres proporcionan mayor
aprendizaje por parte de todos quienes intervienen, crean confianza para detectar errores en
los procesos y promueven un buen desempefio. Tienen como finalidad promover la forma
correcta de hacer los procesos, sustentado en la experiencia, creando manuales acordes a
los requerimientos encontrados, desarrollando metodologia grafica como el mapa de

procesos o diagrama de flujo que seran de facil entendimiento (Bravo, 2011).

3.5.3.Ciclo de Deming.

Es una herramienta que actia como guia y permite lograr de una forma sistematica y
estructurada la resolucion de problemas. Se fundamenta en cuatro etapas planear, hacer,
verificar y actuar (circulo P H V A). Dentro de la planeacion se analiza la planificacion y
disefio del sistema, se estudian y eligen acciones correctivas adecuadas para obtener
posibles resultados. La fase de hacer se relaciona con la implementacion de la accién

correctiva aprobada. La verificacion ayuda a diagnosticar en funcién de los resultados si se
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han obtenido las mejoras propuestas y finalmente se debe confirmar y normalizar la accion

de mejora.*

Esta metodologia es muy usada dentro de la mejora de los procesos, ya que centra su
atencion en las causas que originan los problemas, ademas su aplicacion requiere de
mecanismos que se desarrollan por fases, con la finalidad de lograr el mejoramiento

continuo y progresivo de los procesos analizados.

3.5.4.Hojas de registro.

Es una herramienta que permite reunir informacion, también denominada hoja de
verificaciéon, es un formato preimpreso en el cual aparecen los items que se van a registrar,
de tal manera que los datos puedan recogerse facil y concisamente. Es esencial que el
objetivo sea claro y que se obtengan datos que reflejen los hechos con claridad. Es
importante que los datos se recojan en forma clara y facil de usar, para poder realizar los
respectivos andlisis. (Rojas et al, 2012)

3.5.5.Redisefio de procesos.

Bravo (2011) manifiesta que el redisefio consiste en analizar un proceso que se encuentra
en ejecucion, para evaluar su funcionamiento. La participacion, coordinacion, el trabajar
sobre procesos completos mejora la gestion del cambio, para satisfacer expectativas del
cliente externo e interno. El redisefio busca mejorar los métodos utilizados, mediante
cambios en variables criticas como: tiempos, costos, imagen, entre las mas importantes.

También plantea que se debe considerar ciertas caracteristicas como:

Satisfaccion del cliente, mediante la reestructuracion de los procesos.

e Toda actividad de mejora debe dirigirse al cliente externo.

e Eliminar pasos dentro de los procesos, para brindar un servicio integral a los clientes.

e Obtener buenos resultados en las variables criticas.

e Basarse en la planificacion estratégica para saber donde se encuentra la empresa y
hacia donde se dirige.

e Elredisefio funciona siempre y cuando se cuente con el apoyo de la alta direccion.

e Concientizar a los colaboradores de la organizacion que el cambio es necesario.

e Promover la comunicacion y la participacion organizacional.

* Lopez, S. (2011), Sistemas de Calidad Implantacién de Diferentes Sistemas en la Organizacién. Edicion de
la U. Primera Edicién. Bogota-Colombia.
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3.6. Indicadores de gestion.

Instaurar la gestion en una empresa requiere de herramientas que permitan alcanzar los
objetivos institucionales y cumplir eficazmente los procesos. Segun Rojas et al (2012) los
indicadores son “la herramienta ideal para efectuar seguimientos y mediciones de
desempefio de los procesos que lo componen, sirven para facilitar a la alta direccion la
revision del sistema de gestion y la toma de decisiones contundentes si no se logran las
metas previstas”(p. 347).

Un indicador est4 compuesto de un objetivo, mismo que permite monitorear las estrategias,
el indice es la expresién matematica del indicador y la meta es la referencia para determinar

el cumplimiento de un objetivo especifico.

Los indicadores conducen las estrategias de un sistema administrativo, mejoran el
desempefo y alinean los esfuerzos y recursos de la organizacion. Establecen acciones
correctivas, preventivas y de mejora dentro de la organizacion. Tienen como finalidad medir
los objetivos institucionales, estratégicos y de los procesos, no deben ser ambiguos y deben

definirse de manera uniforme para toda la empresa.

Rojas et al (2012) clasifican a los indicadores en:

e Segun su tipo.- financieros, orientados a la satisfacciéon del cliente, a los procesos, al
aprendizaje y crecimiento.

e Segun su naturaleza.- eficiencia, eficacia y efectividad; la eficiencia relaciona el
resultado alcanzado y los resultados esperados. La eficacia es la extension en la que
se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados. La
efectividad es la medida de impacto de la gestion en el logro de los resultados
planificados.

e Seguln su aplicacion.- que pueden ser de monitoreo, de alarma de resultado, de

cumplimiento.

Se propone algunas herramientas que se puede utilizar dentro de los indicadores de gestion:

e El cuadro de mando.- es un conjunto de indicadores cuyo seguimiento periodico
permitird contar con un mayor conocimiento de la situacién de la empresa o sector

especifico.
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e El balanced scorecard.- Segun Kaplan, este mecanismo combina los indicadores
financieros con los operativos en un sistema integrado de indicadores de gestion, es un
sistema estratégico de gestion que busca comunicar la estrategia a toda la organizacion,
alinear acciones con los objetivos estratégicos y medir el desempefio organizacional.
(Rojas et al, 2012)

3.7. Introduccién al mejoramiento continuo.

El mejoramiento continuo se define con el conjunto de acciones diarias que permiten que los
procesos sean competitivos orientandose a la satisfaccién del cliente. Esta herramienta
debe formar parte de la cultura organizacional, logrando instaurarse como una filosofia de
vida y de trabajo para influir directamente en el cambio. Sin embargo es importante que las
personas conozcan los beneficios que trae la mejora, y la alta direccion motive a sus
colaboradores y les proporcione las herramientas y técnicas para tomar decisiones correctas

encaminadas a proponer y lograr la mejora continua organizacional. (Eumed.net, 2012)

3.7.1.Caracteristicas de la mejora continua de procesos.

Bravo (2011) propone algunas caracteristicas dentro de la mejora continua:

e Perfeccionar detalles de un proceso en funcionamiento, para lograr mejorar variables
como costos, eficiencia, resultados, tiempo, calidad.

e Lograr la satisfaccion del cliente, a través de un pensamiento global de la empresa como
unidad orientada a ese propdsito.

e Buscar razones de por qué se realizan de esa forma los procesos y cudl es el fin.

e Mejorar detalles simples de los procesos, esto en funcién de investigar en esencia.

e El trabajo debe ser ejecutado por aquellos que efectian los procesos, se tendra una

visibn mas amplia y detallada.

3.7.2.Aumentar la calidad de los procesos.

La calidad es percibida por el cliente en funciéon del producto o servicio que la empresa
ofrece, no coincide con la calidad que mide la organizacion ni con las caracteristicas que
presenta el bien final. Por tanto la empresa debe ser consciente que la calidad debe
ajustarse a los requerimientos exigidos por el usuario, esto se logra cuando pide la opinion
del cliente acerca del producto y/o servicio y aspectos que mas valora sobre la organizacion.

Es necesario manejar criterios de valor para el cliente como: calidad, servicio, costo y
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tiempos. Para aumentar la calidad es conveniente realizar una inversion en capacitacion,

disefio, buena ejecucién, prevencion que logren evitar fallas. (Ferndndez, 2000)

3.7.3.Actividades basicas para la mejora continua.

Harrintong (1993) establece que “mejorar un proceso significa cambiarlo para hacerlo mas
efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como cambiar depende del enfoque especifico
del empresario y del proceso” (p.1).

e Obtener el compromiso de la alta direccién.

e Establecer un consejo directivo de mejoramiento.

e Conseguir la participacion total de la administracion.

e Asegurar la participacién en equipos de los colaboradores.

e Conseguir la participacion individual.

e Establecer equipos de mejoramiento de control de procesos.

e Establecer actividades que aseguren la calidad de los sistemas.

o Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo y una estrategia de
mejoramiento a largo plazo.®

® Eumed.Net (2012), EI mejoramiento de procesos. Recuperado de www.eumed.net/libros-
gratis/2011e/1084/mejoramiento.html
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CAPITULO IV
ASPECTOS GENERALES DE LA DIRECCION DISTRITAL TULCAN DEL SERVICIO
NACIONAL DE ADUANA DEL ECUADOR



4. Direccion Distrital Tulcan del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador.

Conocer a la institucién objeto de estudio es muy importante, esto permite analizar cada
aspecto que la conforma para lograr establecer los procesos que se desarrollan. El andlisis
se fundamenta el estudio de sus principales caracteristicas como son: historia,
caracteristicas, mision, vision, valores institucionales, marco legal que la rige, organizacion
estructural, atribuciones, responsabilidades, la alineacion al PNBV, servicios que presta y
principales clientes. Esta informacion permitié tener un panorama amplio de la organizacion

para poder desarrollar la mejora que le permita ser referente en servicios ofrecidos.

4.1. Lainstitucion y el sector al que pertenece.

4.1.1.Resefia histérica de creacion.

Es evidente que dentro del contexto histérico, se debia dar, en algiin momento la creacion de la
aduana. El concepto aduanero deriva del control de ingreso o salida de las mercancias y el cobro
respectivo de los almojarifazgos, e impuestos de aduanas, al ingreso o salida de las mercancias en el
territorio delimitado para el efecto. A mediados del siglo XVIII, ya en el Reino de Quito existia la
famosa Contaduria o Casa real, y en la orilla del rio, las instalaciones de aduana de madera con sus
respectivas bodegas.

Una vez que se instituyera la Primera Asamblea Constituyente, el 14 de agosto de 1830 en
Riobamba, nace la republica del Ecuador y, asi mismo, nace el nuevo quehacer aduanero. Se recoge
acciones destacadas en las diversas normas, del cual se tiene registro y que dan caracteristica a la
aduana ecuatoriana en los inicios de la nueva republica. La administracién de la Real Aduana y
Alcabalas de Guayaquil, fueron creadas en 1778 por el visitador y presidente de la Audiencia de
Quito, es logico que, con el nacimiento de la republica, se seguird contando con dichas instalaciones
y aduanas.

El afio de 1830 fue determinante ya que a partir de este las formalidades aduaneras empiezan a ser
controladas en funcién de normas y decretos presidenciales, se establecen y disponen normas para
el control del ingreso y salida de mercancias, asi como se empiezan a establecer puestos de control
aduanero a nivel nacional dependiendo de la necesidad y sobre todo para evitar el comercio
clandestino, buscando promover la venta al exterior de productos ecuatorianos libres de gravdmenes.

El 1843 se organiza el resguardo de aduana de Guayaquil, ademas se reforma el arancel de
importacion. En 1849 se determina las atribuciones del guarda almacén de aduana de Guayaquil,
en 1853 se crea la ley de procedimiento en los juicios de contrabando, en 1873 se

crea una oficina de aduanas en Esmeraldas, en 1885 se crea una aduanilla en Santa Rosa y se da a
conocer el reglamento de la Ley de Aduanas y en 1900 se publica la Ley Organica de Aduanas y
Arancelaria, en 1954 mediante decreto oficial N° 657 se crea el VI distrito aduanero en Loja asi como
también el VIl distrito con jurisdiccion en Puerto Bolivar. En 1963 con decreto ejecutivo N° 814 se
crea la administracion de aduanas en San Lorenzo®, este pudo haber sido el inicio de la creacién de
un control de aduanas en la frontera norte, no se tiene registro ni fecha exacta de creacion del VIII

8Servicio Nacional de Aduana del Ecuador. (2012). Historia del SENAE.. Recuperado de http://www.aduana.gob.ec/ace/history.action
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distrito de aduana, el mismo que se lo ubico en la ciudad de Tulcan cuyo control se lo efectuaba en el
Puente Internacional de Rumichaca.

“En 1998 nace la Corporacién Aduanera Ecuatoriana (CAE) y en el 2003 se forma el distrito de
Latacunga, la CAE tuvo vigencia hasta el 2010, y estaba regida por la Ley Organica de Aduanas,
posteriormente al final del afio 2010 se crea el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, institucion
que se encuentra formada por diez direcciones distritales™. Sin embargo para el presente estudio se
tomara como referencia la Direccion Distrital Tulcdn, en la cual se analizara los procesos
relacionados con la nacionalizacion de mercancias.

4.1.2.La Direccion Distrital Tulcan del Servicio Nacional de Aduana del
Ecuador.

La Direccion Distrital Tulcan es uno de los diez distritos que forman el SENAE, esta ubicada
en la provincia del Carchi, en la ciudad de Tulcan, con jurisdicciébn en zona primaria de la
frontera norte. Tiene como objeto primordial administrar los procesos de gestién técnica,
financiera, operativa y juridica mediante la planificacion, coordinacion, ejecucién y control,

dando cumplimiento a las politicas establecidas por la direccion general®.

De acuerdo a lo establecido en el Art. 225 de la Constitucién de la Republica del Ecuador,
el sector publico esta conformado por los organismos y entidades creados por la
Constitucién para ejercer la potestad estatal, en funcién de los servicios publicos prestados
o las actividades econdmicas desarrolladas a través de estos y que son competencia del

estado.

Segun el Art. 217 del COPCI las direcciones distritales estan formadas por las areas
territoriales, donde el SENAE ejecuta todas las atribuciones que el cédigo le otorga para el
cumplimiento de sus fines. Sus principales competencias son el cumplimiento de la
normativa vigente, y demas disposiciones que guarden relacién con el comercio exterior

dentro de su jurisdiccién y competencia.

Por la ubicacion geogréfica la Direccion Distrital Tulcan se encarga de todas las
operaciones aduaneras, trafico internacional de mercancias, control eficiente de
declaraciones de importacién, exportacion y regimenes especiales que se desarrollan por
via terrestre, donde su principal control es el puente internacional de Rumichaca, el presente

estudio se fundamentaréa en el proceso de nacionalizacion ejecutado por medio de esta via.

7 Servicio Nacional de Aduana del Ecuador. (2012). Historia del SENAE. Recuperado de http://www.aduana.gob.ec/ace/history.action
8 Servicio Nacional de Aduana del Ecuador. (2011). Resoluciéon DGN-082-2011. Recuperado de
http://www.aduana.gob.ec/files/pro/leg/tra/EstructuraOrganica.pdf
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4.1.2.1. Misidn, visién y valores corporativos del SENAE.

4.1.2.1.1. Mision organizacional.

Impulsamos el buen vivir de la sociedad ecuatoriana, a través de un control eficiente al
comercio exterior que promueva una competencia justa en los sectores econdmicos;
teniendo como base un recurso humano honesto y productivo, una tecnologia adecuada y

un enfoque a la mejora permanente de nuestros servicios.® (SENAE, 2012)

4.1.2.1.2. Visién organizacional (2016).

Ser un referente tecnolégico en controles y servicios aduaneros con todos sus procesos
automatizados e integrados, sustentado en un recurso humano altamente productivo, con

una gestion orientada a los usuarios y a un comercio agil y seguro.(SENAE, 2012)

4.1.2.1.3. Valores corporativos.

¢ Honestidad.- Ser coherente entre lo que se piensa, dice y hace; tomando decisiones
imparciales, objetivas e integras.

e Responsabilidad.- Enfocar nuestro esfuerzo a cumplir con nuestro trabajo de
manera eficaz, eficiente y proactiva; asumiendo los resultados de nuestras acciones.

e Lealtad: Estar comprometidos individual y colectivamente con el desarrollo del pais y
la institucion. (SENAE, 2012)

4.2. Marco legal.

A partir del 29 de diciembre del 2010 se produce el mayor cambio sustancial para la aduana
ecuatoriana, se crea una normativa que produce cambios en todo el marco regulatorio
aduanero, ésta se publica mediante Registro Oficial N° 351, el Cddigo Orgénico de la
Produccion Comercio e Inversiones (COPCI), en el cual se enmarca todo el sustento legal

para el control de las actividades del SENAE a nivel nacional.

En funcion de lo establecido el marco legal que rige la Direccion Distrital Tulcan es el COPCI
y su reglamento, debido a que este distrito es una de las diez unidades operativas que se
encarga del control del comercio internacional. También se sustenta en la Constitucién de la
Republica del Ecuador, debido a que es una institucién publica que se encarga de brindar

servicios de comercio exterior y ejercer la politica aduanera en la frontera norte.

° Servicio Nacional de Aduana del Ecuador. (2012). Mision y Vision del SENAE. Recuperado de
http://www.aduana.gob.ec/ace/mission_vision.action
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Mediante oficio N° SENPLADES —SGDE-2011-0065, de fecha 28 de Marzo del 2011, la SENPLADES
emite un informe favorable para que el SENAE continte el proceso de cambio, luego mediante oficio
N° MRL-FI-2011-0007625, de fecha 25 de mayo del 2011 el MRL emite informe favorable al Proyecto
de Estatuto Organico de Gestién Organizacional por Procesos del SENAE. En cumplimiento de las
disposiciones previstas en el COPCI y en ejercicio de las atribuciones y competencias se expide
dicho estatuto, mismo que determina la estructura de la aduana con cada una de sus dependencias a
nivel nacional, asi como la mision, atribuciones y responsabilidades de cada distrito para que sea de
fiel cumplimiento.10 (Ecuador, SENAE)

También se establecen resoluciones, mismas que son emitidas por el Director General,
estas son de fiel cumplimiento a nivel nacional y rigen en cada una de las dependencias
donde el SENAE ejerce su potestad aduanera. Ademas podemos mencionar normativa de
caracter supranacional que contribuye al cumplimiento de las formalidades aduaneras, y
bajo las cuales la Direccion Distrital cumple cada una de las actividades que se desarrollan
dentro del comercio internacional, siendo las principales las emitidas por la Comunidad
Andina.

4.3. Organizaciéon del SENAE.

La Direccion Distrital Tulcan del SENAE opera bajo la tutela de la Subdireccién General de
Operaciones. A continuacion se presenta el organigrama general en el cual se puede
visualizar la estructura administrativa y su desagregacion en unidades funcionales, mismas

que facilitan la operatividad aduanera:

10 Servicio Nacional de Aduana del Ecuador. (2012). Resolucién DGN-0282-2011Recuperado de
http://www.aduana.gob.ec/files/pro/leg/tra/EstructuraOrganica.pdf
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Gréfico N° 3: Organigrama funcional del SENAE
Fuente: Estatuto Organico de Gestién Organizacional por Procesos, Resolucion DGN-0282-2011

En el presente organigrama se puede establecer que existe un nivel jerarquico superior
donde esta el Gerente General apoyado con areas de asesoria juridica, de planificacion,
comunicacion y auditoria interna, mismos que contribuyen al desarrollo, emision y
cumplimiento de normas, reglamentos vy politicas para la buena gestién de los servicios

aduaneros a nivel nacional.

En los mandos medios se ha creado cuatro subdirecciones; la subdireccion de apoyo
regional apoya y colabora con la administracion aduanera del sector centro norte del pais,
la subdireccion general de gestion institucional se encarga del talento humano, seguridad,
salud ocupacional y secretaria general. La subdireccion de normativa aduanera se

encuentra inmersa en areas de mejora continua y gestion aduanera.

Finalmente la Subdireccion general de operaciones cuenta con areas operativas que

gestionan los procesos aduaneros relacionados con un control aduanero eficiente. Las

autorizaciones y expedientes OCES se encargan de otorgar cédigos a los mismos, la unidad
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de vigilancia aduanera es la encargada de realizar control y vigilancia en todas las zonas

secundarias del territorio nacional aduanero.

Intervencion se especializa en el control posterior de las declaraciones aduaneras, atencion
al usuario busca satisfacer las demandas de los usuarios externos y las direcciones
distritales controlan la operatividad aduanera en la jurisdiccién correspondiente para que las
operaciones aduaneras se desarrollen dentro de los pardmetros establecidos por la

normativa vigente.

4.3.1.0rganizacién de la Direccién Distrital Tulcan.

Es importante conocer la estructura general del SENAE para poder determinar a qué unidad
especifica pertenecen las direcciones distritales, ya que en el presente proyecto se analizé
la Direccion Distrital Tulcan. Una vez definida esta particularidad, es conveniente determinar
la forma como se encuentran definidas las direcciones distritales, en nuestro caso la que es

objeto del presente estudio.

[ Direccion Distrital Tulcan ]

Administrativo W Asesotia
Financiero J Juridica

Direcciéon de Despacho vy
Control de Zona Primaria

Grafico N° 4: Organigrama funcional del Distrito Tulcan
Fuente: Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos, Resolucion DGN-0282-2011

La Direccion Distrital Tulcan esta conformada por cuatro areas basicas: Direccion Distrital,
donde el director es la maxima autoridad que emite resoluciones administrativas
relacionadas con una buena gestion aduanera dentro de su jurisdiccion; el departamento
juridico, son asesores legales del director distrital en toda controversia que se presente en

materia aduanera, dando fiel cumplimiento a la normativa.

El area administrativa financiera conformada por el técnico en cobranzas y el auxiliar
departamental, se encarga de actividades administrativas y financieras del distrito, coordina
con la jefatura de documentacion y archivo la administracion de la gestion documental y con

soporte técnico el buen funcionamiento de hardware y software institucional.
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El area de despacho y control de zona primaria, constituye la parte operativa de la Direccion
Distrital, controla la nacionalizacion de mercancias con régimen comun o especial, la
exportacion de mercancias, el ingreso y salida de medios de trasporte, inventarios de
mercaderias en almacenes temporales. Dentro de esta area se encuentra los técnicos
operadores quienes son los que desarrollan cada una de estas actividades y responden por
cada una de sus acciones al director de despacho y control de zona primaria quien es la

maxima autoridad.

El SENAE ha divido a la institucion en unidades de control que permitan apoyar a las
direcciones distritales que se encuentran en todo el territorio nacional, la Direccién Distrital
Tulcan esta bajo la jurisdiccion de la Subdirecciéon de Apoyo Regional*, misma que brinda

apoyo en aspectos administrativos, juridicos y operativos.

4.3.2.Atribuciones y responsabilidades de cada &rea de la Direccion Distrital

Tulcan.

De acuerdo a lo establecido en el estatuto organico de gestion organizacional por procesos

las atribuciones y responsabilidades que deben desarrollar cada area son:

4.3.2.1. Direccion distrital.

Gestionar cada proceso que se desarrolla dentro de su competencia, en funcién de la
planificacién, coordinacion, ejecucion y control, cumpliendo eficazmente con politicas,

normas y demas disposiciones establecidas.

Las principales responsabilidades que se relacionan con la nacionalizacién de mercancias

son:

o Verificar, aceptar u observar declaraciones aduaneras, realizar un control de
mercancias que ingresan al pais o salgan de él.

¢ Resolver los reclamos administrativos por pago indebido.

e Sancionar de acuerdo al COPCI los casos de contravencion y faltas reglamentarias.

e Emitir 6rdenes de pago, titulos y notas de crédito.

e Declarar decomiso administrativo, abandono tacito y aceptar el abandono expreso.

e Denunciar ante la Fiscalia de la competencia la presuncién de delito aduanero.

11 Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, (2011), Resolucién N° DGN-0047, P4g.2.
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e Autorizar regimenes aduaneros.
e Autorizar el cambio de régimen aduanero.
e Efectuar subasta publica de mercancias que se encuentren en abandono.

e Autorizar la desaduanizacion directa.'?

4.3.2.2. Administrativo financiero.

Se encarga de ejecutar correctamente la gestion de cobranzas, aprovisionamiento,
administracion y control de bienes y servicios que forman parte de la Direccién Distrital.
Colabora con aspectos relacionados en la gestion del talento humano.

Las principales actividades de las cuales esta area es responsable son:

e Controlar la emision de notas de crédito.

e Gestionar la cobranza de los titulos de crédito.

e Elaborar la proforma presupuestaria de la Direccién Distrital.

o Desarrollar actividades de apoyo para la gestion de la direccibn nacional de talento
humano. (SENAE, 2012)

e Gestionar el cobro de multas, venta directa o remates y cobro de regalias.

e Coordina con la jefatura de documentacion y archivo, la gestién documental.

e Coordina con soporte técnico, la correcta administracion del hardware y software.

4.3.2.3. Asesoriajuridica.

Asesora a la Direccion Distrital en cada una de las operaciones aduaneras, con la finalidad
de que se ejecuten dentro de la normativa vigente. Se encarga de la parte legal, en la cual
estan involucrados los tramites operativos, reclamos administrativos por pago indebido o
por impugnacion de aforo, abandonos de mercancias, remates o venta directa. Se detallan

las principales atribuciones desarrolladas por este departamento:

e Elaborar denuncias ante la fiscalia provincial cuando se detecte presuncion de delito
aduanero.

e Resolucién de juicios coactivos, procesos judiciales de la Direccion Distrital.

e Ejercer la accion coactiva para la recaudacion de los tributos que se le adeuden al
SENAE.

2SENAE (2011). Resolucién DGN-0282. Recuperado de http://www.aduana.gob.ec/files/pro/leg/tra/EstructuraOrganica.pdf
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e Dar trdmite a retenciones provisionales de mercancias.
e Realizar procesos de reembarques de mercancias.
e Ejercer la defensa de la Direccion Distrital, asesoria judicial para lograr la resolucion de

divergencias dentro de las operaciones aduaneras.

4.3.2.4. Despacho.

Es el area operativa de la Direccion Distrital, en esta se desarrollan operaciones aduaneras,
como aforo y nacionalizacion, cierre de exportaciones, aprobacién de regimenes
especiales y renovacién de garantias aduaneras. Su principal funcién es verificar la correcta
aplicacion de la normativa para cumplir con formalidades aduaneras y se efectde una
adecuada recaudacion tributaria.

Las atribuciones de mayor relevancia y que estan directamente involucradas con la

nacionalizacion de mercancias son:

a. Controlar y supervisar los procesos aduaneros de nacionalizacion, exportaciones,
aforo, destinos aduaneros.

b. Realizar la revisibn electronica, fisica o documental, comparacion de
documentos de acompafiamiento y de soporte, segun la norma vigente.

c. Aplicar la exoneracién de tributos cuando proceda, en funcion de la legislacién
vigente.

d. Calcular tributos y cantidades de alicuotas pendientes, en casos de transferencia
de dominio.

e. Determinar los valores de liquidaciones aduaneras, y declaraciones sustitutivas.

f. Ejecutar inspecciones de tipo intrusiva y no intrusiva.

g. Controlar destruccion o nacionalizacion de mercancias, residuos al amparo de
regimenes especiales.

h. Realizar correcciones a las declaraciones aduaneras®®.

Dentro del &rea de despacho se encuentra zona primaria, un departamento que se relaciona
directamente con el despacho de mercancias, su principal funcion es realizar el control de
personas, mercancias y medios de transporte que se encuentren en zona primaria del

territorio nacional.

1% Servicio Nacional de Aduana del Ecuador. (2011). Resolucién DGN-0282. Recuperado de
http://www.aduana.gob.ec/files/pro/leg/tra/EstructuraOrganica.pdf
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Las principales atribuciones y responsabilidades desarrolladas por esta area y que se

enmarcan dentro de la nacionalizacién de mercancias:

Controlar y supervisar el movimiento de mercancias, carga, descarga, ingreso, salida,

traslado, trasbordo, transito aduanero, desaduanamiento directo, descarga directa,

permanencia, inspecciones, estiba, reestiba, y destruccién de mercancia en las zonas

primarias de la jurisdiccion de la competencia.

e Verificacion de las mercancias para proceder con la nacionalizacion de mercancias.

e Inspeccionar y aprehender mercancias, medios de transporte para efectos de control y
cuando se presuma la comision de una infraccion a la ley.(SENAE, 2012)

e Contribuir con la generacién del informe de llegada, en la cual se recibe al medio de
transporte en el primer punto de control aduanero.

e Se encarga de que las operaciones aduaneras se cumplan de acuerdo a la normativa

establecida.

4.4. Alineamiento al PNBV y al Cdédigo Organico de la Produccion Comercio e

Inversiones.

La Constitucion de la Republica del Ecuador en su Art. 280, describe la importancia del plan
nacional de desarrollo enfocado hacia el crecimiento continuo del pais, constituyéndose en
una herramienta vital dentro de la cual se enmarcan cada una de las politicas, programas y
proyectos publicos. El servicio que presta la Direccion Distrital Tulcan se encuentra alineado
al Plan Nacional del Buen Vivir, relacionando su servicio con lo establecido en el objetivo
namero 11, este se enfoca en establecer un sistema econdémico social, solidario y
sostenible. Este objetivo busca promover un comercio nacional e internacional justo,

desarrollando mecanismos que estimulen el intercambio.

El objetivo se alinea con la politica N° 11.6, esta manifiesta que el objetivo antes descrito se
lo puede implementar siempre y cuando se diversifique los mecanismos para efectuar los
respectivos intercambios econdmicos, promoviendo precios justos y privilegiando la
complementariedad y la solidaridad. Dentro de esta politica se establece el manejo
eficiente y transparente de los servicios aduaneros para facilitar el comercio de importacion

y exportacion'.

Ysecretaria de  Planificacion y Desarrollo. (2012). Plan Nacional del Buen Vivir. Recuperado de
http://www.planificacion.gob.ec/wp- /uploads/downloads/2012/07/Plan_Nacional_para_el_Buen_Vivir.pdf
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Analizada la vinculacion con el Plan Nacional del Buen Vivir, se debe realizar la alineaciéon
del proyecto con el COPCI, éste constituye la principal normativa que rige el comercio
internacional en el pais. Este fundamento legal busca mediante una politica comercial
efectiva establecer instrumentos que faciliten el comercio exterior, en funcion de un régimen
aduanero moderno, transparente y eficiente. Proporciona herramientas, para que cada
proceso que se ejecuta dentro del comercio exterior, cumpla las normas establecidas para
facilitar los procesos. Uno de los principios fundamentales que establece el COPCI es la
facilitacion del comercio exterior mediante procesos aduaneros rapidos, simplificados,
expeditos y electrénicos, procurando el aseguramiento de la cadena logistica a fin de
incentivar la productividad y la competitividad nacional®®.

El marco legal que apoya el cumplimiento de los procesos aduaneros es el reglamento al
Titulo de la Facilitacién aduanera para el Comercio, del Libro V del COPCI, en que se detalla
cada norma que se debe cumplir en la nacionalizacion, razén por la cual ésta normativa
tiene una vinculacién directa con el proyecto que se desarrolla, buscando que el proceso
objeto de estudio sea parte de una mejora constante para lograr un servicio publico

aduanero de calidad.

4.5. Servicios que presta.

La Aduana ofrece servicios relacionados con el almacenamiento, verificacién, valoracion,
aforo, liquidacion, recaudacion tributaria y el control y vigilancia de las mercancias

ingresadas al amparo de los regimenes aduaneros. (SENAE. 2012)

¢ Almacenamiento.- servicio mediante el cual el SENAE almacena mercancia en bodegas
propias o privadas, que ingresan al pais bajo los diferentes regimenes aduaneros en
espera del cumplimiento de las formalidades aduaneras.

e Verificacion.- consiste en la inspeccion de la mercancia que ingresa, permanece, circula
y sale del territorio nacional aduanero. Este servicio es complementario para poder
cumplir con las formalidades aduaneras y lograr que todos los procesos se enmarquen
dentro de la normativa vigente.

e Valoracion.- es un procedimiento aduanero aplicado para determinar el valor en aduana

de las mercancias importadas. Los técnicos encargados de la revisibn documental y

1 Servicio Nacional de Aduana del Ecuador. (2012). COPCI Recuperado de
http://www.aduana.gob.ec/pro/general_copci.action
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fisica de las mercancias determinan los tributos que debe cancelar cada tipo de producto
importado, de acuerdo al arancel nacional.

e Aforo.- es el acto de determinacion tributaria y se realiza mediante la verificacion
electronica, fisica o documental del origen naturaleza, cantidad, valor, peso, medida y
clasificacion arancelaria de la mercancia.*®

e Liquidacion.- se refiere a la generacion y emision de liquidaciones para el pago de
tributos al comercio exterior.

e Recaudacién tributaria.- realizar una efectiva recaudacion de tributos al comercio exterior
por las operaciones aduaneras que se desarrollen.

e Control y vigilancia.- control de operaciones aduaneras en zona primaria y secundaria

para lograr eficiencia y eficacia en materia aduanera.

Otros servicios que ofrece la Direccion Distrital Tulcdn estan relacionados con las

respectivas areas. A continuacion se presenta un detalle de las mismas:

Dentro del area administrativa financiera se generan los siguientes servicios:

e Generacion de liquidaciones manuales.- para que el usuario realice pagos de multas o
de servicios aduaneros involucrados en las operaciones aduaneras.

e Emision de notas de crédito.- cuando se produce rectificacion de tributos a favor del
sujeto pasivo, por tributos cancelados de forma equivocada.

o Recepcién y gestion de tramites ingresados por el usuario externo a la institucion.

El departamento juridico ofrece servicios de:
¢ Reclamos administrativos por pagos indebidos de tributos al comercio exterior.
e Devolucion de mercancias y vehiculos incautados cuando proceda.

¢ Reembarque de mercancias.

El area de despacho y control de zona primaria brinda los siguientes servicios:

e Nacionalizacibn de mercancias.- legalizacion de mercancias para que circulen
libremente en el territorio nacionalizacion.

e Regulacién de exportaciones.- control de mercancias que salen del pais cumpliendo
formalidades aduaneras.

e Autorizacidbn de regimenes especiales.-autorizar regimenes especiales una vez que

cumplan con lo dispuesto en la noma vigente.

16 Servicio Nacional de Aduana del Ecuador. (2010).COPCI. Recuperado de
http://www.aduana.gob.ec/files/pro/leg/ccop/S351_20101229.pdf
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e Realizar inspecciones y control de operadores de comercio.

4.6. Principales clientes.

Los principales clientes a los cuales atiende la Direccion Distrital Tulcan, son los operadores
de comercio exterior que desarrollan las operaciones aduaneras de importacion, exportacion
y demas relacionadas con el ingreso y salida de mercancias, unidades de carga y medios de
transporte, y lo realizan por la frontera norte.

Los operadores de comercio exterior de acuerdo a lo establecido en el COPCI son:
Importadores: personas naturales o juridicas que adquieren bienes en el extranjero para
comercializarlos en el territorio nacional, para lo cual deben registrarse ante el SENAE y
cumplir con disposiciones.

Exportadores: personas naturales o juridicas domiciliadas o residentes en el pais, que
cumplen con el registro ante el SENAE, venden mercancias que producen o comercializan
hacia el extranjero.

Agente afianzado de aduana: personas naturales o juridicas que solicitan ante aduana el
respectivo cédigo de operacion, efectian la presentacion de la declaracion aduanera y
actian como responsable solidario ante la aduana por las operaciones aduaneras que
realice, presentan una garantia general ante la aduana, para operar.

Linea transporte terrestre: personas naturales o juridicas cuya actividad es el transporte
de mercancias a nivel nacional o internacional. Para su operacion deben contar con cédigo,
habilitacion de su flota para desarrollar sus actividades, contar con certificados de idoneidad
y permiso de prestacion de servicios.

Almacén temporal: personas naturales o juridicas que prestan los servicios de
almacenamiento temporal de mercancias mientras dura el proceso de nacionalizacion,
deben presentar una garantia de tipo general para su operacion.

Publico extranjero: personas que vienen de otros paises en calidad de turistas, mismas

gue deben cumplir con formalidades aduaneras.

La ciudadania en general también se convierte en cliente de la Direccién Distrital Tulcan, ya
que cuando deben realizar tramites en materia aduanera acuden a esta dependencia para
efectuarlos. Entre las situaciones mas frecuentes que se presentan son incautaciones de
mercancias, de vehiculos, registro de operadores de comercio, y aspectos relacionados con
el incumplimiento de la normativa establecida en el codigo organico de la produccion

comercio e inversiones.
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5. Gestidn de procesos en la Direccion Distrital Tulcan.

Una vez que se cuenta con informacion sobre la Direccion Distrital Tulcan vy los procesos
que se desarrollan dentro de la misma, se procedio a ejecutar la gestion de procesos con la
finalidad de analizar el proceso de nacionalizacion de mercancias, con la finalidad de
conocer su situacién actual e identificar los posibles puntos criticos que estan restando
valor. De igual manera se propone mecanismos que contribuyen a mejorar este servicio,
controlando y eliminando aspectos que generan retrasos y disminuyen la calidad de este

importante servicio.

5.1. Identificacién y secuencia de procesos.

5.1.1.Cadena de valor.

En funcion de la metodologia descrita en el capitulo 2, al analizar la cadena de valor del
SENAE, se dedujo actividades generales que se ejecutan dentro de la Direccién Distrital
Tulcan, los principales procesos se relacionan con la gestion aduanera, misma que se
enmarca en el desarrollo de procedimientos adecuados que permiten ejecutar la

nacionalizacién eficientemente.

La cadena de valor del SENAE es la siguiente:

CADENA DE VALOR

REGULACION )
DE LA GESTION CONTROL Y
GESTION ADUANERA VIGILANCIA

SISTEMA DE IN FORMACION DE LA GESTION ADUANERA

CLIENTE
CLIENTE

PROCESOS
ASESORIA APOYO

Gréfico N° 5: Cadena de Valor del SENAE
Fuente: Estatuto Organico de Gestién Organizacional por Procesos 2011

La metodologia permitié6 determinar que el proceso es en su mayoria sistematico, existe
poca participacion del recurso humano. Se realizé una esquematizacion general de los
subprocesos que forman parte del proceso y de los requisitos necesarios para que se

puedan ejecutar, se presenta un diagrama en el cual se esquematiza cada uno.
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GRAFICO N° 6: Diagrama de identificacion de requerimientos del proceso de nacionalizacion de mercancias

Elaborado por: Eliana Herrera
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5.1.2.Definicién del mapa de procesos de la Direccién Distrital Tulcan.

Con la metodologia establecida en el capitulo 2, para identificar los procesos que ejecuta la
Direccion Distrital se analizé el mapa de procesos general del SENAE, se establecié que la
Direccion Distrital es una unidad operativa que cumple normas y ejecuta politicas emitidas
desde la Direccién General. Se presenta el esquema en el cual se observa el respectivo

mapa:

DIRECCION GENERAL

Planes, Normas, Reglamentos
Directrices y servigios administrativos

Distritos <:> Distritos <:> Distritos

Cumplimiento y ejecucién cfg]disposiciones centrales.
~

(Requerimiento}y Recepcion | ! Revisiony Control [»| Liberacion

Usuario
Satisfecho

Grafico N° 7: Mapa de Procesos del SENAE
Fuente: Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos 2011

Se construyé el mapa de procesos en funcién de la informacién recabada, para lo cual se
uso herramientas descritas en el capitulo de la metodologia, se secuenciaron los procesos
con sus respectivos subprocesos, y se establecié el mapa de procesos. Para la prestacion
del servicio de nacionalizacibn de mercancias en el Distrito Tulcan, se identificaron tres

clases de procesos, gobernantes, agregadores de valor y de apoyo.

Dentro de los procesos gobernantes encontramos la planificacion estratégica tanto nacional
como local, en los agregadores de valor, se identificaron los principales procesos
relacionados con el ingreso y salida de mercancias, como son la importacion a consumo, la
exportacion definitiva y los regimenes especiales y garantias. Finalmente los procesos de
apoyo permiten que los demés procesos se desarrollen de forma eficiente. Se presenta el

mapa de procesos establecido:
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PROCESOS GOBERNADORES
Plan Estratégico del SENAE Planificacion Estratégica de la Direccion Distrital Tulcan

L L

AGREGADOS DE VALOR:

IMPORTACION EXPORTACION REGIMENES ESPECIALES Y GARANTIAS

T

Soporte Técnico Asesoria Legal Administrativo Financiero Documentacion y archivo

PROCESOS DE SOPORTE

Grafico N° 8: Mapa de procesos de la Direccion Distrital Tulcan
Elaborado por: Eliana Herrera

Luego se procede a desglosar cada proceso que tiene el distrito, en sus respectivos
subprocesos, con la finalidad de analizar de determinar aquellos que se encuentran dentro

del proceso de nacionalizacién de mercancias.

Tabla N° 5: Mapa de procesos de la Direccién Distrital Tulcan

QSENAE MAPA DE PROCESOS

G.1 Plan Estratégico Nacional del SENAE
GOBERNADORES

G.2 Planificacion Estratégica de la Direccién Distrital Tulcan

AV1.1 Generacion de informe de llegada.

AV1.2 Ingreso de mercancia a almacén temporal

AV1.3 Recepcioén y validaciéon de DAI

AV1.4 Aceptacion y autorizacion de pago

_ AV1.5 Rechazo y devolucion de DA
AVl.Importacion

AV1.6 Revision electronica

AV1.7 Verificaciéon documental con DAI electréonica

AV1.8 Revision fisica de mercancias

AV1.9 Emision de observaciones

AGREGADOS DE VALOR

AV1.10 Cierre de aforo

_ AV2.1 Recepcion de DAE a través del portal
AV2.Exportacién

AV2.2 Revisibn documental
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AV2.3 Revision fisica

AV2.4 Cierre de régimen.

AV3. Regimenes especiales y garantias

H1. Gestion | H1.1 Administracion del presupuesto.
Administrativa

Financiera H1.2 Administracion del talento humano

[0)] 7
n H2. Gestion de | 42 1 Recepcidn y distribucion de tramites
<Zt Documentacion
5 y Archivo H2.2 Gestion de documentacion
2 » H3.1 Administracion de hardware
T H3. Gestion de _ _
wn o H3.2 Administracion de software
o Soporte Tecnico _ _ _ _
ﬂ H3.3 Administracion de servicios informaticos
O
8 . H4.1 Administracion de tramites operativos
o H4. Gestion de

Asesoria H4.2 Asesoria legal interna

Juridica

H4.3 Abandono, remate y venta directa.

Fuente: Estatuto Organico de Gestién Organizacional por Procesos 2011
Elaborado por: Eliana Herrera

5.2. Descripcion de los procesos.

La descripcion del proceso de nacionalizacion se realiz6 mediante la aplicacién de las
herramientas descritas en la metodologia. Cada proceso tendra una ficha en la cual se
establecera aspectos generales del mismo, y el respectivo diagrama de flujo el cual muestra

la secuencia logica de actividades involucradas.

En el andlisis se utilizara lo establecido en los Arts. 138, 139,140; y 144 del COPCI, asi
como los Arts.29, 30, 63, 64, 65, 66, 67, 68, 69, 71, 72, 73, 80, 81, 82; y 83 del Reglamento

al Titulo de la Facilitacién Aduanera para el Comercio del Libro V del COPCI.

-Envio electrénico de informacion -Pago de tributos ejecutado.
-Generacion de manifiesto -Entrega de documentacion.
electrénico -Revision electronica, fisica y -Cumplimiento  de  formalidades
-Medio de transporte documental de la informacion. aduaneras.
-Ingreso de vehiculo # -Aforadores del area de despacho. -Mercancia nacionalizada
-Ingreso de mercancias. -Utilizacion  del sistema aduanero -Levante de mercancia.
-Revision de MCly CPI informético. -Salida autorizada de mercancias.
-Recepcion y validacion de DAI a -Utilizacion de norma legal establecida
través del portal. en el COPCI.

-Verificacion de mercancia

Gréafico N° 9: Esquema de requerimientos del proceso de nacionalizacion
Elaborado por: Eliana Herrera

Fuente: Codigo Organico de la Produccion Comercio e Inversiones
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5.2.1.Gestidon del proceso de nacionalizacion de mercancias.

Generacion del Informe de Llegada

v

v

Mercancia a
almacén temporal

y

()

Formulario

ofole

A A 4

Receptar y validar DAI a
través del portal.

Liquidacion

I
<&

v

y

Mercancia a disposicion
del importador.

Aceptar y autorizar
pago de tributos.

<> Pagado?

TIPO?

Si A revision

<> A

Rechazar y devolver
DAI al agente de
aduana.

NO

pago

v

y

En espera de

Verificar  documentos
fisicos con DAI.

Verificar  documentos
fisicos con DAL.

Sl

Aforar via electronica.

_,®

<> Correcto?

v

Hacer cierre

NO

v

de aforo.

<> Correcto? e

Emitir observaciones.

v

SI

NO

A correcciones y a
justificar.

A 4

Hacer cierre de aforo.

Emitir observaciones.

v

A

correcciones y a justificar.

Gréfico N° 10: Identificacion y secuencia de procesos

Elaborado por: Eliana Herrera
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5.2.1.1. Fichade proceso generacion de informe de llegada.

Tabla N° 6: Ficha de proceso generacion de informe de llegada

Pag. 1de 1
Q BN ) Fecha: Octubre/2012
SENAE FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO i
Cédigo: AV1.1-FP-01
Nombre Proceso: Generacion de Informe de llegada
Propietario: Técnico operador de recepcion del medio de transporte.
Mision: Describir de forma ordenada cada uno de los pasos que deben seguir los involucrados

en el proceso de recepcion del medio de transporte para generar el “informe de
llegada” y la notificacion de ingreso estimado considerando la normativa vigente.

Alcance: Limite Inicial: Recepcion de la informacion a través del portal.

Incluye: Cruce de frontera, recepcion del medio de transporte, fecha de llegada,

informe de llegada.

Limite Final: Emision de notificacion de ingreso estimado.

ENTRADAS Y RESULTADOS DEL PROCESO:

Entradas: Proveedores:

Envio de informacién electrénica del MCI, CPly DTAI. Empresas de transporte terrestre.

Recepcion del medio de transporte, recepcion de CPI, | Técnicos operados que emiten informe de llegada.
MCI y DTAI fisicos, revision de MCl y CPI.

Salidas: Clientes:

Informacion disponible en el sistema. Almaceneras temporales.
Validacion de informacion fisica y electronica. Empresas de transporte.
Registro de informe de llegada. Importadores.

Notificacidn de ingreso estimado.

Variables de Control: Informes correctos generados, informes solicitados por dia.

Indicadores: Registros:

% de informes correctos generados por dia.

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por: Fecha:

Elaborado por: Eliana Herrera

Para el presente proceso el indicador que se establecera sera el porcentaje de informes
correctos generados por dia en el distrito Tulcan, para lo cual se relacionaran las variables
de nimeros de informes correctos generados y niumero de informes solicitados por dia. Su

calculo se lo ejecutara de la siguiente manera:

N° de informes correctos geneados

% de informes correctos generados por dia = - —
f g P N° de informes solicitados
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EMPRESA DE TRANSPORTE
PESADO

AGENTE DE ADUANA

CONDUCTOR DEL MEDIO DE
TRANSPORTE

ADUANA DESPACHO-ZONA
PRIMARIA

ALMACEN TEMPORAL

BANCO

AV1.1-DF-001

DESCRIPCION

% INICIO

==

Pl - ‘ °
Pl M

FM
Cl

CPI P003
enp.
73

SELLAR
FIRMAR

1.-Llenar el formulario de CPl y MCI.
2.-Llenar y enviar via electronica el F1
(manifiesto electronico).

3.-Sistema ECUAPASS analiza base de
datos y compara informacion.

4.-Sistema ECUAPASS emite una
respuesta electrénica al transportista
denominado nimero de carga.
5.-Transportista coloca este nimero de
carga en el FCPl y FMCI.

6.-Emptresa de transporte entrega
original de FCPI al agente de aduana, y
dos juegos de copias al conductor del
medio de transporte.

7.-El conductor se traslada hasta la
frontera en el puente internacional de
Rumichaca.

8.- El técnico operador que se encuentra
en ventanilla de atencidn, recibe los dos
juegos de documentos, los sella y los

firma.

Grafico N° 11: Diagrama De Flujo Del Proceso De Generacion De Informe De Llegada
Elaborado por: Eliana Herrera
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PESADO

EMPRESA DE TRANSPORTE

AGENTE DE ADUANA

CONDUCTOR DEL MEDIO DE
TRANSPORTE

ADUANA DESPACHO-ZONA
PRIMARIA

ALMACEN TEMPORAL

BANCO

AV1.1-DF-001

DESCRIPCION

A P001
en p.69

A

IMPRIMIR

De A8
De p. 68
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A P002
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A 4
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REGISTRAR 10
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, DE
Sl !
\

A P002
enp.71

FL

FIN

9.- Técnico operador entrega un juego de
documentos al conductor como respaldo.
10.- Técnico operador compara Yy
verifica la informacién electrénica con la
documental, ademés registra fecha y
hora en la que se ejecuta el cruce de
frontera.

11.- Se analiza si la informacion es
correcta o incorrecta, en ambos casos se
otorga el informe de llegada.

12.-Se realiza la transmision del registro
al agente de almacén temporal y la
empresa de transporte.

13.- La empresa de transporte recibe
respuesta, misma que puede o no tener
error, en caso de no existir error no
existe inconveniente. Sin embargo si
tiene error se genera una multa por
transgresion de la norma.

14.- Se debe imprimir el formulario de
pago del sistema.

15.- Se traslada al banco a pagar la multa
generada.
16. El

realizar la operacion con el nimero de

banco autorizado procede a

liquidacion que se presenta.

Grafico N° 11: Diagrama De Flujo Del Proceso De Generacion De Informe De Llegada

Elaborado por: Eliana Herrera
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5.2.1.2. Fichadeingreso de mercancia al almacén temporal.

Tabla N° 7: Ficha de proceso ingreso de mercancia a almacén temporal

Pag.1de 1l
thmn ) Fecha: Octubre/2012
ENA] FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO Codigo: AVL.1-FP-02
Nombre Proceso: Ingreso de mercancia a almacén temporal
Propietario: Almacén temporal
Mision: Describir de forma ordenada cada uno de los pasos que deben seguir los

involucrados en el proceso de ingreso de mercancia a almacén temporal, en

funcion de la norma establecida.

Alcance: Limite Inicial: Recepcién de documentacion sellada y firmada por técnico

operador.

Incluye: movilizacion de mercancias hasta almacén temporal.

Limite Final: Entrega de mercancias a zona primaria aduanera.

ENTRADAS Y RESULTADOS DEL PROCESO:

Entradas: Proveedores:

Generacion de informe de llegada. Empresas de transporte terrestre.

CPl y MCI firmada y sellada. Técnicos operados que emiten informe de
Mercancias en disponible en frontera. llegada.

Salidas: Clientes:

Mercancias en zona primaria. Almaceneras temporales.

Aprobacién de CEC. Empresas de transporte.

Mercancias manifestadas. Agentes de aduana.

Variables de Control: NDI generados, NDI solicitados por dia, tiempo promedio de movilizacion

hasta el almacén temporal.

Indicadores: % de NDI correcto generados por dia. Registros:

% de tiempo de movilizacion.

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por: Fecha:

Elaborado por: Eliana Herrera

El proceso descrito tiene como indicador el porcentaje de NDI (notificacion de ingreso)
correctos generados, se tomard como Vvariables de relacion los NDI generados
correctamente y los NDI solicitados por dia. Ademas se analiza el tiempo transcurrido
desde frontera hasta las bodegas de almacenamiento temporal, para establecer el tiempo

promedio, se presenta su férmula de célculo:

NDI generados correctamente
NDI solicitados al dia
Tiempo de movilizacion desde frontera hasta bodegas

% de NDI correctos =

% de tiempo de movilizacién = Tiempo estandar establecido
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CONDUCTOR DEL MEDIO DE
TRANSPORTE

ALMACEN TEMPORAL

ADUANA/ PORTAL ECUAPASS

AV1.1-DF-002
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1.- Conductor del medio de transporte se moviliza
con la mercancia hasta el almacén temporal designado
gue se encuentra en el FCPI.

2.- El delegado del almacén temporal recibe los
documentos del conductor, y procede con la
verificacion de la informacion documental con la
electronica.

3.- Se toma la decision de registrar o no el ingreso de
la mercancia al almacén temporal, en funcién si ésta
ha llegado en su totalidad.

4.- Si la mercancia no est4d completa no se realiza el
ingreso, se genera una espera hasta que lleguen todos
los medios de transporte con la totalidad de la carga.
5.-Cuando la mercancia se encuentra completa se
realiza el registro de ingreso de la mercancia al
almacén temporal aduanero.

6.-Mediante el portal ECUAPASS del usuario externo
se notifica a la aduana que la mercancia ha ingresado

azona primaria aduanera.

Grafico N° 12: Diagrama De Flujo Del Proceso Ingreso De Mercancia A Almacén Temporal

Elaborado por: Eliana Herrera
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5.2.1.3.

Ficha de proceso recepcién y validacion electrénica de DAI.

Tabla N° 8: Ficha de proceso recepcidn y validacion electrénica de la DAI

Q ADUANA DEL
ECUADOR
SENAE

Pag.1del
Fecha: Octubre/2012

FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO  [Cadigo: AVL.2-FP-03

Nombre Proceso:

Recepcion y validacién electrénica de la D.A.L

Propietario: Sistema ECUAPASS

Mision: Describir de forma ordenada cada una de las actividades que se desarrollan en
el proceso de recepcidn y validacion la declaracién aduanera de importacion.

Alcance: Limite Inicial: Envio electrénico de la informacion a través del sistema

informatico de la aduana.

Incluye: Recepcion y validacién de la declaracion aduanera de importacion.

Limite Final: DAI validada.

ENTRADAS Y RESULTADOS DEL PROCESO:

Entradas:

Proveedores:

Informacién en sistema ECUAPASS. Agentes de Aduana

Documentos de acompafiamiento y de soporte | Importadores.

digitales en el sistema. Portal de aduana.

Formulario electrénico del SENAE. Empresa de transporte terrestre.

Envio de informacion electréonica de la DAI.

Salidas:

Clientes: Agentes de aduana, Importadores.

Declaraciéon aduanera validada. Funcionarios del area de nacionalizacion.

Variables de Control: DAI validadas por mes en la Direccion Distrital Tulcan.

Indicadores:
% de DAI aceptadas

Registros:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

Elaborado por: Eliana Herrera

El proceso descrito tiene como indicador el porcentaje de DAI aceptadas por el sistema

ECUAPASS, se tomar4 como variables de relacion las DAI transmitidas por el OCE

(operador de comercio exterior) y las DAl aceptadas correctamente por el sistema, se

presenta su formula de calculo:

% de DAI aceptadas =

DAI aceptadas

DAI transmitidas
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IMPORTADOR OEAP AGENTE DE ADUANA PORTAL ECUAPASS DESCRIPCION AV1.1-DF-003

DOCUMENTOS SOPORTE ﬂ S 1.-Importador envia por valija documentos de soporte
FFC FCO FAP FPS L ‘EZE o INICIO y acompafiamiento constituidos por factura comercial,
| | ‘ ’ certificado de origen, autorizacion previa y péliza de
== i seguro.
2.-Organismos ~ estatales  autorizados  envian

l v y v v A : .
1 FFC Fco EAp Ps autorizacion previa electronicamente al agente de
, | aduana.

3.-Analizar si documentacion ha llegado en su
totalidad y tomar decision si procede a ingresar datos
al sistema.

4.-Esperar a que toda la documentacién de soporte

@} llegue para proceder con el ingreso de datos al

4

sistema.

LLENAR DA 5.-Si se cuenta con todos los documentos se procede a

ESCANEAR DOC. llenar la DAI en el sistema.

6.-Escanear documentos e ingresar datos al sistema

ECUAPASS.

—_ 7 7.-Firmar y enviar electrénicamente DAI a la aduana.
8.-Sistema ECUAPASS analiza base de datos con

informacion transmitida.

e oy 9.-El sistema ECUAPASS emite respuesta al agente

Es. de aduana.

10.-El sistema se tarda en emitir una repuesta por lo

gue se genera una demora, con un tiempo maximo de

‘@

<
°‘
2
o
H

Responde?
3 horas.
S 11.-Cuando el sistema emite una respuesta de forma
e inmediata, el agente de aduana recibe una notificacion

con el estado del trdmite.
12.-El agente de aduana recibe notificacion de
aceptacion o notificacion de error.

Grafico N° 13: Diagrama De Flujo Del Proceso Recepcion Y Validacion De DA
Elaborado por: Eliana Herrera
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5.2.1.4. Fichade proceso de aceptacion y autorizacién de pago de DAL

Tabla N° 9: Ficha de proceso aceptacién y autorizacion de pago de DAI

Pag.1del
Qrleax:;&; ] Fecha: Octubre/2012
SENAE FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO [Cadigo: AV1.2-FP-04
Nombre Proceso: Aceptacion y autorizacion de pago de D.A.l
Propietario: Sistema ECUAPASS
Mision: Describir de forma ordenada cada una de las actividades que se desarrollan

en el proceso de aceptacion y autorizacion de pago de la declaracién
aduanera de importacion.

Alcance: Limite Inicial: DAI electrénica aceptada en el sistema informatico.

Incluye: Aceptacién y autorizacion de pago de DAI.

Limite Final: Aceptacion de la declaraciéon aduanera de importacion.

ENTRADAS Y RESULTADOS DEL PROCESO:

Entradas: Proveedores:
Informacién en sistema ECUAPASS. Agentes de Aduana, Importadores,
Portal de aduana.

Salidas: Clientes:
Declaracion aduanera aceptada. Agentes de aduana.
Autorizacion de pago emitida. Importadores.

Funcionarios del area de nacionalizacion.

Variables de Control: N° de DAI transmitidas y autorizadas de pago, al mes en la Direccién Distrital

Tulcan.

Indicadores: Registros:

% de DAI con autorizacién de pago

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por: Fecha:

Elaborado por: Eliana Herrera

En el proceso descrito en la tabla N° 9, se busca identificar cual es el porcentaje de
declaraciones aduaneras que estando aceptadas por el sistema tiene autorizacién para el
pago de tributos, la variables que se relaciona para el calculo del indicador son DAI
(declaracion aduanera de importacion) transmitidas y DAI con autorizacién de pago, el

calculo del indicador se presenta a continuacion:

DAI autorizadas de pago
Total DAI transmitidas

% de DAI autorizadas de pago =
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1.-Una vez aceptada la DAI, el agente de aduana
recibe el tipo de aforo al cual se sometera la
mercancia y el funcionario designado para el tramite.
Se imprime el formulario de liquidacién para cancelar
los tributos.

2.-Se transmite via electrénica el FL al importador.
3.-El importador toma decision de pagar tributos de
forma inmediata o no, debido a la falta de liquidez.
4.-En caso de no pago inmediato se genera un espera
lo que ocasiona demora en el tramite.

5.-Si el pago se efectta de forma inmediata, el
importador toma decision en forma de pago.

6.-Se transfiere electronicamente el débito bancario al
agente de aduana,

7.-Se ejecuta el pago por medio del sistema bancario,
mediante una transferencia bancaria.

8.- El importador efectlia la transmision del débito
bancario a la institucion financiera.

9.-El agente de aduana imprime el débito bancario y
el formulario de liquidacion de pago.

10.- El agente se traslada hasta el banco para cancelar
tributos generados.

11.-El banco recibe la documentacion ya sea por el
agente de aduana o por el importador, y procede a
revisar y a realizar la transferencia al SENAE:

12.- El banco ejecuta la transferencia al SENAE.
13.-Imprime el comprobante en el FL, lo sella, lo
firma.

14.- El banco entrega los formularios de FL al agente
de aduana.

15.-El agente de aduana archiva estos documentos.

Gréafico N° 14: Diagrama de flujo del proceso aceptacion, designacion de aforo y autorizacién de pago
Elaborado por: Eliana Herrera




5.2.1.5. Ficha de proceso rechazo y devolucion de DAI al agente de
aduana.

Tabla N° 10: Ficha de proceso rechazo y devolucion de DAI al agente de aduana

Pag.1del
QEZ‘:&K&’B‘( 3 Fecha: Octubre/2012
SENAE FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO Codigo: AV1.2-FP-05
Nombre Proceso: Rechazo y devolucion de D.A.l. al agente de aduana
Propietario: Sistema ECUAPASS
Mision: Describir de forma ordenada cada una de las actividades que se desarrollan

en el proceso de rechazo y devolucién de DAI al agente de aduana.

Alcance: Limite Inicial: DAI en el sistema informatico.

Incluye: Validacion y verificacién de informacion.

Limite Final: Rechazo de la declaracién aduanera de importacion.

ENTRADAS Y RESULTADOS DEL PROCESO:

Entradas: Proveedores:
Informacién en sistema ECUAPASS. Agentes de Aduana
Importadores.

Portal de aduana.

Salidas: Clientes:
Declaracion aduanera rechazada. Agentes de aduana.
Importadores.

Funcionarios del area de nacionalizacion.

Variables de Control: N° de DAI rechazada y transmitidas por mes en la Direccion Distrital Tulcan.

Indicadores: Registros:

% de DAl rechazadas por mes.

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por: Fecha:

Elaborado por: Eliana Herrera

En el proceso de rechazo de DAI, se analiza dos variables importantes como son el numero
de DAI transmitidas por los operados de comercio exterior, y el nimero de DAI rechazadas
por el sistema. Este rechazo del sistema ocurre por errores de los agentes de aduana a la
hora de realizar las transmisiones electrénicas, el indicador que se establece para este

proceso es % de DAl rechazadas, su calculo se realiza de siguiente manera:

DAI rechazadas
% de DAI rechazadas =

DAI transmitidas
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AGENTE DE ADUANA

ADUANA/ PORTAL ECUAPASS

DESCRIPCION AV1.1-DF-005
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1.-Con la notificacion de error emitida por el sistema,
el AA establece el error que tiene la DAL

2.-Verificar que caracter estd incorrecto en la DA,
que hiso que el sistema rechace la informacion.

3.- Se requiere de documento de acompafiamiento que
no fue adjuntado, de acuerdo a tipo de mercancia.
4.-El error se debe a diferencias en peso manifestado.
5.-El sistema no valida informacion transmitida
cuando no existe registro de ingreso al almacén
temporal.

6.-Si el almacén temporal no ha emitido el ingreso de
la mercancia, se genera una espera hasta que se
produzca el ingreso a zona primaria.

7.-Tomar decision para determinar si  peso
manifestado se encuentra dentro del rango de +- el
10%.

8.-Si el peso manifestado no se encuentra dentro del
rango establecido en COPCI se genera una espera
hasta que se proceda con la correccion vy
cumplimiento de sanciones.

9.- El agente de aduana ejecuta la correccion de
errores en la DAL electronica, una vez resuelto todos
los errores.

10.-Una vez realizada las correcciones a la DA, el
agente de aduana procede nuevamente a realizar el
envio al SENAE para que proceda con la revision.

Grafico N° 15: Diagrama de flujo del proceso rechazo y devolucion de DAI al agente de aduana

Elaborado por: Eliana Herrera
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5.2.1.6.

Ficha de proceso aforo electréonica de DAI.

Tabla N° 11: Ficha de proceso aforo electrénico de la DA

ADUANA DEL
ECUADOR
SENAE

Pag.1del
Fecha: Octubre/2012

FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO [Ggdigo: AVL3-FP-06

Nombre Proceso:

Aforo electrénico de la Declaracién Aduanera de Importacion (DAI).

Propietario: Sistema ECUAPASS.

Mision: Describir de forma ordenada la modalidad de despacho que se efectda
mediante la validacién electrénica de la declaracidon aduanera de importacién
a través del sistema informatico aduanero con la aplicacion de perfiles de
riesgo establecidos por el SENAE.

Alcance: Limite Inicial: Informacion disponible de la declaracién aduanera de

importacion en el sistema informético aduanero.

Incluye: Recepcidn, validacion, aceptacion de informacién y cierre de aforo a

través del sistema.

Limite Final: Levante de mercancias.

ENTRADAS Y RESULTADOS DEL PROCESO:

Entradas:
Envio electrénico de informacién de la DAI.

Informacién disponible en sistema aduanero.

Proveedores:
Agente de aduana.

Importador.

Salidas:
Declaracion de autorizacion de pago.

Validacién de informacion del sistema.

Clientes:
Agente de aduana

Importadores.

Variables de Control:

Tulcéan, y nimero de DAI aceptadas por el sistema.

N° de aforos automaticos

mensuales realizados en la Direccion Distrital

Indicadores:

% de aforos automaticos

Registros:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

Elaborado por: Eliana Herrera

En el proceso detallado se analiza el nUmero de aforos autométicos que se realizan, las

variables de analisis serdn el nimero de DAI aceptadas y el nimero de DAI con canal de

aforo automatico, el indicador busca establecer cual es el porcentaje de DAI con este canal

de aforo, que es el mas rapido y en el cual las mercancias pueden ser despachadas una vez

notificado dicho aforo. Su célculo se lo plantea:

DAI con aforo automatico

% de DAI con canal de aforo automatico =
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ADUANA / PORTAL ECUAPASS AGENTE DE ADUANA CONDUCTOR ALMACEN TEMPORAL DESCRIPCION AV1.1-DF-006
1.-Una vez que el sistema ha realizado notificacion de
pago, analiza informacién con base de datos que
constan en el sistema.
3 2.-El sistema notifica al agente de aduana y almacén

NOTIFICACION DE
CIERRE DE AFORO Y
SALIDA AUTORIZADA

NOTIFICACION | —————————
DE SALIDA

P010.1 —
enp. 88 4_' _HE_

GR

temporal de que se ha ejecutado el cierre de aforo.

3.-El AA una vez notificado procede con el despacho de
las mercancias.

4.-Para el despacho se entrega al conductor guias de
remision para que traslade la mercancia.

5.-El conductor se traslada hasta el almacén temporal.
6.- El almacén temporal recibe los documentos,
verifica informacion y notifica actualizacion de
inventarios al SENAE.

7.-Registrar salida de mercancia en el sistema y notifica
actualizacidn de inventarios.

8.-Se entrega mercancia al conductor del medio de

transporte.

Gréfico N° 16: Diagrama De Flujo Del Proceso De Aforo Electrénico De La DAI
Elaborado por: Eliana Herrera
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5.2.1.7. Fichade proceso de verificacién documental con DAI electronica.

Tabla N° 12: Ficha de proceso verificacion documental con DAI electronica.

Pag.1del
Q s i Fecha: Octubre/2012
SENAE FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO Cédigo: AV1.4-FP-07
Nombre Proceso: Verificacion documental con la declaracién aduanera de importacién (DAI)
electrénica.
Propietario: Aforador
Mision: Describir de forma ordenada la verificacion de la declaracion aduanera y sus documentos de

acompafiamiento y de soporte, contrastados con la informacion que conste registrada en el
sistema informéatico del SENAE, para lograr una correcta liquidacion de tributos y cumplimiento de
las formalidades aduaneras exigidas segun el régimen aduanero y mercancias declaradas. (Art.
82 Reglamento del COPCI)

Alcance: Limite Inicial: Designacion de aforo fisico o documental de la DAI en funcion

del perfilador de riesgo del sistema informatico aduanero.

Incluye: Revision de la DAI, de los documentos de acompafiamiento y de
soporte, comparacién y verificacion de informaciéon en documentacion fisica
con la del sistema informatico.

Limite Final: Conformidad de informacion.

ENTRADAS Y RESULTADOS DEL PROCESO:

Entradas: Proveedores:

Envio electrénico de informacion de la DAI. Agente de aduana.
Informacién disponible en sistema informético | Importador.

aduanero. Auxiliar de agente de aduana.

Presentacion DAI y de los documentos de | Aforador
acompafiamiento y de soporte en forma fisica.

Salidas: Clientes:
Informacién correcta, cierre de aforo. Importador, agente de aduana.

Variables de Control: N° de aforos documentales, N° de DAI aceptadas, tiempo de realizacion del
aforo documental.

Indicadores: Registros:
% de aforos documentales, tiempo de nacionalizacion.
Tiempo de aforo documental

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por: Fecha:

Elaborado por: Eliana Herrera

En el proceso de aforo documental de la DAI, se analiza variables como el numero de DAI
aceptadas y el numero de DAI con canal de aforo documental, y en el tiempo de
nacionalizaciéon se analiza tiempo total desde ingreso de mercancias a territorio nacional y

tiempo empleador en el aforo documental.

N° de aforos documentales
N° de DAI aceptadas

% de aforos documentales =

Tiempo de aforo documental

Tiempo de nacionalizaciéon aforo documental = -
Tiempo Total
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AGENTE DE ADUANA

ADUANA/JEFATURA DE ARCHIVO
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DESCRIPCION AV1.1-DF-007
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1.- Imprimir DAI electrénica que se encuentra
en el sistema ECUAPASS.

2.- Trasladar la DAI, con sus documentos de
acompafiamiento y soporte hasta aduana y
entregarlos en la jefatura de archivo, en
espera de ser entregados al aforador designado.
3.- La DAI permanecen en espera, mientras se
reline 5 tramites antes de continuar con flujo.
4.- Entregar documentos al técnico operador
responsable de ejecutar el aforo.

5.- El técnico operador recibe DAI con
documentos y los ubica al turno, en funcién de
la hora de entrega.

6.- Inspeccionar y verificar informacién
transmitida con informacién que consta en los
documentos fisicos.

7.- En funcidn del tipo de aforo que tiene la
mercancia, se establece como proceder.

8.- Si es aforo fisico se notifica al AA fecha y
hora en la cual se ejecutara.

9.-Se toma decision en funcion de si la
informacién es correcta o no.

10.- Si es correcta pasa el proceso 10, si es
incorrecta  se  emite  electronicamente

observaciones al tramite.

Grafico N° 17: Diagrama De Flujo Del Proceso Verificar Documentacion Fisica Con Informacion Electronica De DAI

Elaborado por: Eliana Herrera

76




5.2.1.8. Fichade proceso emision de observaciones.

Tabla N° 13: Ficha de proceso emision de observaciones a la DA

Pag.1del
e i Fecha: Octubre/2012
ADoK FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO [Cédigo: AV1.4-FP-08
Nombre Proceso: Emision de observaciones de la DAI.
Propietario: Aforador
Misién: Describir de forma ordenada la el proceso de emisién de observaciones a las declaraciones

documental.

aduaneras, sustentado en las inconsistencias que se presenten en la informacién fisica y

Alcance: Limite Inicial: Confrontacion

de informacioén fisica con documental.

documentales.

Incluye: Revisién de la DAI,

de los documentos de acompafiamiento y de

soporte, determinacion de inconsistencias en informacion, falta de sustentos

Limite Final: DAI observada

ENTRADAS Y RESULTADOS DEL PROCESO:

Entradas:
Informacién disponible en sistema informético
aduanero.
Presentacion DAl y de los documentos de

acompafiamiento y de soporte en forma fisica.

Proveedores:
Agente de aduana.
Importador.

Auxiliar de agente de aduana.

Aforador

Salidas:

DAl observada

Clientes:

Importador, agente de aduana.

Variables de Control: N° de DAIs observadas, N° de DAI con canal de aforo documental o fisico

Indicadores:

% de DAI observadas

Registros:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

Elaborado por: Eliana Herrera

Para el andlisis del proceso antes detallado

aduaneras que son observadas debido a que

exterior, y aquellas que tiene canal de aforo documental o fisico, el objetivo es establecer el
porcentaje de declaraciones observadas relacionado con las facilidades brindadas al

comercio exterior. Para su calculo se relaciona las dos variables antes descritas, se

presenta a continuacion:

DAI observadas
% de DAI observadas =

, se analiza el nUmero de declaraciones

no cumplen con las normas de comercio

DAI con aforo documetal o fisico
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ADUANA/ TECNICO OPERADOR

AGENTE DE ADUANA

IMPORTADOR

DESCRIPCION AV1.1-DF-008
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1.-El AA de aduana solicita se determine las causas por las
cuales el trdmite se ha observado.

2.-El técnico operador notifica al AA la razon por la cual se
ha observado el tramite.

3.-El AA establece el motivo de observacion que presenta la
DAL, para proceder con el proceso.

4.- Si la causa del error se debe al valor de mercancia o
partida arancelaria, se toma decision de aceptar o no dicha
observacion.

5.-Si la observacion se genera porque el funcionario
requiere de documento justificativo adicional, se genera una
demora hasta obtenerlo.

6.- La DAI también puede ser observada porque no existe
ingreso a zona primaria, es decir al almacén temporal por lo
que se genera una demora hasta que se realice el registro.
6.-El AA toma la decision de no aceptar la observacion, se
genera una demora ya que busca la manera de justificar.

7.- Se genera una espera para poder justificar dichas
observaciones

8.- EI AA trasmite la novedad al importador sobre la
observacion realizada.

9.- El importador realiza la operacién de buscar los
justificativos documentales.

10.-Se genera una demora durante el trayecto de solicitar
justificativos documentales para subsanar observaciones.

11.- Una vez que obtenga los justificativos los remite al AA
por valija.

12.- El AA entrega documento justificativo al funcionario
que lo solicita.

13.- En caso de aceptar la observacion, el AA confirma con
el funcionario que proceda con el proceso.

14.-El funcionario genera una reliquidacion en el sistema.
15.-El funcionario imprime el formulario de pago.

16.- El funcionario estrega el formulario para que se
proceda con el pago de los tributos restantes.

Grafico N° 18: Diagrama De Flujo Del Proceso Emision De Observaciones

Elaborado por: Eliana Herrera




5.2.1.9.

Ficha de proceso de revision fisica de mercancia.

Tabla N° 14: Ficha de proceso revision fisica de la mercancia

ECUADOR
Q SENAE

Pag.1del
Fecha: Octubre/2012

FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO e 21 £ p 09

Nombre Proceso:

Revision fisica de mercancia

Propietario:

Aforador

Misién:

Describir de forma ordenada el aforo fisico de las mercancias, para
comprobar su naturaleza, origen, condicion, cantidad, peso, medida, valor en
aduana y/o clasificaciéon arancelaria en relacion a los datos contenidos en la
declaracion aduanera y sus documentos de acompafamiento y de soporte,
contrastados con la informacion que conste registrada en el sistema
informatico del SENAE (Art. 83 Reglamento del COPCI)

Alcance:

Limite Inicial: Designacion de aforo fisico de la DAI en funcion del perfilador
de riesgo.

Incluye: Revisién de la DAI, documentos de acompafiamiento y de soporte,
comparacion y verificacién de informaciéon tanto en documentacion fisica
como del sistema informético, autentificacion de documentos y verificacion
intrusiva de las mercancias a ser nacionalizadas.

Limite Final: Cierre de aforo.

ENTRADAS Y RESULTADOS DEL PROCESO:

Entradas:

Ingreso de mercancias.

Proveedores:

Agente de aduana.

Envio electronico de informacion de la DAL

Informacion disponible en sistema informatico aduanero.
Presentacion de la documentacion DAI en forma fisica.
Mercancias disponibles en almacén temporal.
Mercancias descargadas en almacén temporal.

Importador.

Auxiliar de agente de aduana.
Almacén temporal.

Aforador

Salidas:
Conformidad de informacién.

Clientes:

Importador, agente de aduana.

Variables de Control: N° de aforos fisicos realizados, n° de DAI aceptadas, tiempo de realizaciéon de

aforo fisico.

Indicadores:
% de aforos fisicos realizados.

Registros:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

Elaborado por: Eliana Herrera

Para determinar el célculo del indicador porcentaje de aforos fisicos realizados, se toma en

consideracion la variable declaraciones aceptadas, y declaraciones con este canal de aforo.

Para el tiempo, se determina en funcion del tiempo total empleado desde el ingreso de las

mercancias y el tiempo que toma el aforo fisico.

DAI con aforo fisico

% de aforos fisicos realizados =

Tiempo aforo fisico

Ti d i
iempo de aforo fisico Tiempo Total
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ZONA DE INGRESO BODEGAS DESCRIPCION
m 1.- AA se traslada hasta Direccidn Distrital, el dia y

INICIO hora de la notificacién electronica.
De 2.-Técnico operador espera presencia de importador o

e ! » AA,
. 3.-Técnico operador toma decisién en funcién de si
i esta 0 no presente el AA, en caso de no estar realiza
X ESTA PRESENTE? una segunda notificacion.

T 4.-Si estad presente el AA, se trasladan hacia las
AA bodegas de almacenamiento temporal, para

corroborar informacién documental.

5.-Realizar el registro de ingreso al almacén temporal,
ademas de wusar implementos de seguridad e
identificaciones.

6.- Trasladarse hacia la bodega o patio especifico de
la bodega donde se encuentre almacenada la
mercancia.

7.-Realizar la verificacién e inspeccion de la de la
cantidad, composicion, marcas y referencias de la
mercancia.

8.-Toma decision de conformidad de la mercancia
con sustentos documentales, de no estar de acuerdo se
procede con la notificacién

9.-Trasladarse hacia la zona de ingreso del almacén
temporal.

10.-Registrar en biométrico la salida del almacén
temporal.

11.-Trasladarse hacia la Direccion Distrital una vez
finalizada la inspeccion.

12. Se procede con la reconfirmacion de la
informacién documental, revisién de mercancias y la
informacién electrénica.

Grafico N° 19: Diagrama De Flujo Del Proceso Revision Fisica De Mercancias
Elaborado por: Eliana Herrera
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5.2.1.10. Fichadel proceso de cierre de aforo y levante de mercancias.

Tabla N° 15: Ficha de proceso cierre de aforo y levante de mercancias

ADUANA DEL
ECUADOR
SENAE

Pag.1del

i Fecha: Octubre/2012
FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO

Cédigo: AV1.6-FP-010

Nombre Proceso:

Cierre de aforo y levante de mercancias

Propietario: Aforador

Mision: Describir en forma ordenada los pasos que deben seguir los involucrados en
el proceso de levante de mercancias con la finalidad de que una vez
nacionalizadas las mercaderias puedan circular de forma libre en todo el
territorio nacional.

Alcance: Limite Inicial: Conformidad de informacién y cumplimiento de formalidades

aduaneras.

Incluye: Revision de la DA, cierre de aforo, despacho de mercancias, salida

autorizada, salida de mercancias de zona primaria.

Limite Final: Levante

ENTRADAS Y RESULTADOS DEL PROCESO:

Entradas:

Proveedores:

Conformidad de informacion. Aforador

Cierre de aforo.

Mercancias en depdésito temporal.

Agente de Aduana.
Almacenera Temporal Aduanera.

Salidas:

Clientes:

Pago confirmado de liquidacion. Agente de aduana: Importador

Levante de garantia.

Almacén temporal.

Variables de Control: declaraciones finalizadas por mes, declaraciones transmitidas.

Indicadores:

% de declaraciones finalizadas

Registros:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

Elaborado por: Eliana Herrera

Cumplido con cada una de las operaciones aduaneras, se procede con el levante de las

mercancias, las variables a relacionar son las declaraciones con levante y declaraciones

transmitidas para proceder con la nacionalizacion. El indicador se establece de la siguiente

manera:

% de declaraciones finalizadas =

declaraciones con levante

declaraciones transmitidas
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6.- Entregar documentos al agente de aduana.
7.- AA archiva documentos y los mantiene por

el periodo establecido en la normativa COPCI.

Grafico N° 20: Diagrama De Flujo Del Proceso De Cierre De Aforo
Elaborado por: Eliana Herrera
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ADUANA/ TECNICO OPERADOR

AGENTE DE ADUANA

ALMACEN TEMPORAL

DESCRIPCION AV1.1-DF-010.1

INICIO

De
P010 de
p.87

CP@B
Z

l

De P006
de p.79

De P006
de p.79

1.-El técnico operador ejecuta a través del
sistema la salida autorizada, del almacén
temporal.

2.-El sistema emite una notificacion electrénica
al AA y al deposito temporal, con lo cual las
mercancias estan a libre disposicién para el
importador.

Grafico N° 21: Diagrama de flujo del proceso levante de mercancias

Elaborado por: Eliana Herrera
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5.2.1.11. Ficha del proceso de nacionalizacion de mercancia mediante

declaracion aduanera simplificada.

Tabla N° 16: Ficha del proceso de nacionalizacion de mercancias mediante DAS-F

ADUANA DEL

ECUADOR
SENAE

Pag.1del
Fecha: Octubre/2012

FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO | Cddigo: AV1.7-FP-011

Nombre Proceso:

Nacionalizacion de Mercancias a través de Declaracion Aduanera
Simplificada en Frontera (DAS-F).

Propietario: Aforador (Técnico Operador del DAS-F)

Misién: Describir en forma ordenada los pasos que deben seguir los involucrados en
el proceso de nacionalizacion de mercancias a través de declaraciones
aduaneras simplificadas en frontera que cumplan las normas establecidas en
cuanto a valor y reglamentacion aduanera.

Alcance: Limite Inicial: Cruce de frontera de la mercancia.

Incluye: Revision de la mercancia, recepcion de documentacion, ingreso de
informacion al sistema, calculo de tributos generados, generacién de

liquidacion.

Limite Final: Pago de tributos al comercio exterior y levante de mercancias.

ENTRADAS Y RESULTADOS DEL PROCESO:

Entradas:

Cruce de frontera de mercancia.

Factura Original

Copia de la Cédula.
Documentos de acompafamiento o de soporte en
caso de ser necesarios.

Proveedores:

Importador
Técnico Operador del DAS-F.

Salidas: Clientes:
Pago de tributos.
. Importador.
Levante de mercancia,
Variables de Control: declaraciones simplificadas.
Indicadores: Registros:

N° de declaraciones aduaneras simplificadas en frontera

por dia.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

Elaborado por: Eliana Herrera

Para poder establecer el indicador nimero de declaraciones simplificadas por dia, se

relaciona las declaraciones aduaneras simplificadas totales, y las declaraciones de

importacion simplificadas que no sean de efectos de viajero, se establece su calculo:

N° de declaraciones simplificadas =

N° de declaraciones simplificadas de importacién

Declaraciones simplificadas totales
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IMPORTADOR

ADUANA/ TECNICO OPERADOR/RUMICHACA

DESCRIPCION [ AV1.1-DF-011

INICIO

I | || =L
FFC cc YRR

MERCANCIA
RETENIDA
PROVISIONALMENTE.

FIN

h 4
ARCHIVAR DOCUMENTOS : i :

1.- El importador entrega al técnico operador que se
encuentra en el control del Puente de Runichaca, la
factura comercial original, y copia de la cédula de
ciudadania.

2.-El técnico operador debe verificar e inspeccionar
mercancia, para establecer autenticidad de documentos
y si cumplen requisitos de para realizar DAS-F.

3.- Al analizar la informacion de la factura se establece
si el valor de la mercancia es menor a USD 2000,00
para poder nacionalizar por este método simplificado.
4.-El funcionario ingresa la informacién de la factura y
de la cédula de ciudadania al sistema ECUAPASS, Y
generar la liquidacién de pago.

5.- Se imprime dos formularios de liquidacién, se
procede a sellarlos y firmatlos.

6.-Se recibe el dinero que el usuario debe cancelar por
concepto de tributos generados.

7.- Se entrega un formulario de FL al usuario como
respaldo de que su mercancia ha sido nacionalizada.

8.- El FL, la factura original y la copia de la cédula

servirdn como respaldos para el archivo del distrito.

Grafico N° 22: Diagrama De Flujo Para El Proceso De Declaracion Aduanera Simplificada En Frontera

Elaborado por: Eliana Herrera
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5.3. Seguimiento y medicion de los procesos.

En funcién de la metodologia descrita, en el capitulo 2 se procedié con la identificacién de
los puntos criticos que tiene cada proceso, para lo cual se analiza las actividades
involucradas y se defini6 en funcibn de la normativa vigente opiniones emitidas
funcionarios de aduana duefios de los procesos como por los operadores de comercio

exterior, en especial agentes de aduana.

5.3.1.Proceso de generacion de informe de llegada.

Tabla N° 17: Definicién de puntos criticos del proceso informe de llegada

CRITICO
FASES DEL PROCESO Sl NO CAUSA

1. Llenar formulario CPl y MCI X

2.- Llenar y enviar via electrénica la informacion. X

3.- Andlisis de informacion ECUAPASS X

4.-Emisién de respuesta por ECUAPASS. X

5.- Colocacién de CEC en documentos de transporte. X

6.- Entrega de documentos al AA y al conductor. X

7.-Traslado del conductor hasta puente Rumichaca. X

8.-Recepcién de documentos por técnico operador. X

9.-Técnico operador entrega documentos sellados al X

conductor.

10.-Técnico operador compara informacién documental X

con electronica.

11.- Analisis de informacion para definirla como X

correcta o incorrecta.

12.- Sistema transmite registro al AA y al almacén X

temporal.

13.-Empresa de transporte recibe notificacion de X En caso de naotificacion de error la

aceptacion de informacion con error o correcta. empresa debe cancelar una multa, de
acuerdo a lo establecido en el Art. 193
del COPCI literal a), si no cancela
retrasa el proceso de nacionalizacion.

14.-lmprimir formulario de pago. X

15.-Trasladarse al banco a pagar. X

16. Banco procede a ejecutar el pago. X

Elaborado por: Eliana Herrera

El proceso descrito no presenta mayores dificultades, sin embargo es el inicio que permite
el proceso de nacionalizacién, por tanto debe cumplir con cada una de las formalidades
aduaneras establecidas en la normativa para desarrollarse de manera eficaz y eficiente,
evitando luego complicaciones en el proceso que puedan causar retrasos y demoras debido

a la falta de cumplimiento.
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5.3.2.Proceso ingreso de mercancia a almacén temporal.

Tabla N° 18: Definicidn de puntos criticos del proceso ingreso de mercancia al almacén temporal

FASES DEL PROCESO

CRITICO

SI

NO

CAUSA

1.-Traslado de mercancia hacia el almacén temporal.

X

No existe un tiempo definido para que
la mercancia llegue al almacén
temporal, pueden existir demoras que
no estdn controladas, existe un

estandar informal de tres horas.

2.-Recepcién de documentos por el almacén temporal.

3.-Realizar o no registro de ingreso al almacén
temporal.

Cuando la mercancia viene en
diferentes embarques, y no llega la
totalidad no se realiza el registro de
ingreso, esto retrasa el proceso, ya que
no se puede realizar la transmision
electronica de la DAl a aduana por el
agente de aduana, hasta que la bodega
emita dicho registro.

4.-No se registra el ingreso a almacén temporal.

Cuando no llega la mercancia
completa, no se ejecuta el registro de
ingreso y se tiene que esperar hasta
que el embarque llegue en su totalidad.

5.-Registro de ingreso a almacén temporal.

6.- Sistema notifica ingreso de mercancias a bodega.

Elaborado por: Eliana Herrera

El almacén temporal asumen un papel de auditor de cada una de las actividades

relacionadas con el ingreso de mercancias, debe cumplir con disposiciones emanadas por el

SENAE, si genera demoras en el proceso del cual es responsable causa un retraso en todo

el macroproceso de nacionalizacion, lo que implica que se esta incrementando el tiempo

total de nacionalizacion.

Mediante boletin N° 92 emitido por el SENAE el 22 de marzo del 2013, establece que la

etapa mas critica dentro de la desaduanizacion de mercancias es desde que la mercancia

ingresa al almacén temporal hasta la transmision de la declaracion aduanera, es decir,

existe incidencia de este proceso en la demoras y retrasos generados durante todo el

proceso.
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5.3.3.Proceso recepcion y validacion electrénica de DAI.

Tabla N° 19: Definicién de puntos criticos del proceso recepcién y validacion de DAL

CRITICO
FASES DEL PROCESO SI NO CAUSA

1.- Envio de documentos de acompafiamiento y X La documentacion original es remitida

soporte al agente de aduana. por valija postal, y en ocasiones no se
envia de forma inmediata para iniciar
con el proceso de llenado de DAI.

2.- Envio electrénico de autorizaciones previas. X

3.-Analizar si se tiene la documentacién completa. X Los documentos son la base para
presentar la declaracion aduanera de
importacién, de acuerdo a lo
establecido en el Art. 72 y 73 del
reglamento del COPCI.

4.-En espera de que llegue documentacién de sustento X Mientras no se cuente con la

de la DAI. documentacién original, no se puede
transmitir la informacién debido a que
dicha  documentacion  debe  ser
escaneada y adjuntada a la declaracién
electronica para ser transmitida a la
aduana.

5.-Proceder con envio cuando se tiene documentos de X

acompafiamiento y de soporte.

6.- Escanear documentos y subir al sistema X

informatico.

7.- Firmar y enviar electronicamente DAI. X

8.-Sistema ECUAPASS analiza base de datos. X

9.-El sistema emite respuesta inmediata al AA. X

10.-Sistema tarda en emitir una repuesta. X Cuando existen fallas en el sistema,
existe demora en la emision de
repuesta por parte del mismo, el tiempo
maximo de espera puede llegar hasta
tres horas, establecido por experiencia
laboral como OCE.

11.-Sistema responde de forma inmediata, y emite X

notificacion.

12.-Sistema emite natificacion con aceptacion o con X En caso de que la DAI tenga error, el

error. sistema regresa DAl al AA, para que se
proceda con la correccion, esto genera
retraso en el proceso global.

Elaborado por: Eliana Herrera
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El proceso antes descrito es sistematico, ejecutado de forma electronica, sin embargo el
sistema tiene algunas falencias que genera demoras en el proceso de recepcion y validacién
de DAI, mismas que estan vinculadas con tardanzas en la validacion de informacion, es

decir no existe respuesta al OCE respecto del tramite transmitido.

5.3.4.Proceso aceptacién y autorizacion de pago de DAI.

Tabla N° 20: Definicién de puntos criticos del proceso aceptacion y autorizacién de pago.

CRITICO
FASES DEL PROCESO Sl NO CAUSA

1.-AA recibe natificacion de tipo de aforo y liquidacién X

de tributos.

2.-Transmisién de FL al importador. X

3.-Importador toma decisibn de pago inmediato de X Si no se realiza el pago de forma

tributos. inmediata, el trdmite se queda en
stanbye, ocasionando que el tiempo
total de nacionalizacion sea mayor.

4.-No se paga de forma inmediata los tributos X El Art. 116 literal a) del COPCI,

generados. determina que se tiene dos dias habiles
para realizar el pago. Sin embargo en
ocasiones el importador no paga
tributos dentro de este plazo, se
demora mas sin importar que se
generen intereses.

5.-Se paga de forma inmediata los tributos. X

6.-Transfiere débito bancario al AA. X

7.-Pago de tributos con transferencia bancaria. X

8.-Transmisién de débito a la institucion financiera. X

9.-El agente de aduana imprime débito bancario y FL. X

10.- ElI AA se traslada a pagar los tributos a la X

institucion financiera.

11.- El banco recibe documentacién para proceder con X

el pago.

12.-Ejecucion de transferencia por parte del banco. X

13.-Banco imprime FL, sellarlo y firmarlo. X

14.-Banco entrega formulario al AA. X

15.-AA archiva FL como sustenta. X

Elaborado por: Eliana Herrera

El inconveniente mas comun que se puede presentar es la falta de pago de tributos al
comercio exterior, dentro de los plazos establecidos en el COPCI, esto se puede generar
debido a la falta de liquidez del importador, por reajustes en partidas arancelarias que

incrementen el valor a pagar. También puede ocurrir que el certificado de origen no ampare
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el total de mercancia importada, y los tributos a pagar sean mayores a los planificados

inicialmente.

5.3.5.Proceso de rechazo y devolucién de DAI agente de aduana.

Tabla N° 21: Definicion de puntos criticos del proceso rechazo y devolucion de DAl al AA

CRITICO
FASES DEL PROCESO SI NO CAUSA

1.-Notificacion de error en DAI por el sistema. X

2.-Verificar si existe caracter incorrecto en DAI. X

3.-Requerimieto de documentos de acompafiamiento. X Cuando el sistema determina que la
mercancia tiene que cumplir con
requisitos extras se debe verificar que
tipo de documento o autorizacion esta
exigiendo de acuerdo a lo establecido
en el Art. 72 del reglamento del COPCI.

4.-Notificacion de error por peso manifestado. X Se debe determinar las causales de
diferencia de peso, con la empresa de
transporte que fue la que ejecutd dicha
transmision del manifiesto.

5.-No existe registro de ingreso a almacén temporal. X No llega el embarque total de la
mercancia importada, y el almacén
temporal no ha emitido el registro de
ingreso.

6.-Espera por no contar con ingreso al almacén X Si no arriba la mercancia total, no se

temporal. puede realizar la transmision de la DAl
ya que el sistema la rechaza, y el
trdmite se queda en espera.

7.-Anafiizar si peso se encuentra dentro de rango de +- X

10%.

8.-Cuando peso no esté dentro de rango de +- 10%. X Ha existido un error en la transmision
de datos y existe divergencia entre
informacién manifestada e informacién
en documentos.

9.-Ejecutar correcciéon en DAI una vez superados todos X

los inconvenientes.

10.-Realizar en envio electronico de DAI . X

Elaborado por: Eliana Herrera

Es importante aclarar que cuando la notificacién de error esta en funcién de aspectos que
fueron ejecutados por terceros, se requiere que estos inconvenientes sean corregidos por
los mismos para poder continuar con el tramite, esto debido a que existe interconexion entre

todos los operadores de comercio, y cada accion ejecutada de forma errénea debe ser
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corregida por quien la ejecutd. La existencia de los errores detallados ocasiona que la DAI
sea rechaza por el sistema, y sea devuelta al inbox del agente de aduana, y si pasa a

revision documental o fisica sera observada por el funcionario aduanero.

5.3.6.Proceso de aforo electronico de DAL

Tabla N° 22: Definicién de puntos criticos del proceso aforo electrénico.

CRITICO
FASES DEL PROCESO SI NO CAUSA

1.- Analizar bases de datos una vez se haya ejecutado X Cuando no se ha realizado el pago de

el pago. tributos por parte del importador el
trdmite no continua y se queda en
espera.

2.-Sistema notifica al AA y almacén temporal que se ha X

realizado el cierre de aforo.

3.-AA procede con despacho de mercancia. X

4.-Entregar guias de remision al conductor. X

5.-Conductor se traslada hasta el almacén temporal. X

6.-Almacén temporal recibe documentacion, verifica X

informacién y actualiza inventarios.

7.-Registrar salida de mercancias del almacén X

temporal.

8.-Entregar mercancia al conductor. X Falta de personal y equipos en los
almacenes temporales para entregar de
forma inmediata la mercancia.

Elaborado por: Eliana Herrera

El aforo automatico es considerado el de mayor eficiencia, debido al tiempo minimo de
ejecucion, sin embargo cuando se generan demoras por parte del usuario externo que estan
vinculadas directamente con el proceso, no se obtiene los resultados esperados y la

eficiencia para la cual fue creada el canal de aforo automaético.

5.3.7.Proceso de verificacion documental con DAI electrénica.

Tabla N° 23: Definicion de puntos criticos del proceso verificacion de informacién documental con
electronica.

CRITICO
FASES DEL PROCESO SI | NO CAUSA

1.- Imprimir DAI electrénica del sistema. X

2.-Trasladar DAI con documentos de X

acompafiamiento

3.-DAI se entrega en jefatura de archivo, se queda | X Toda la documentacion ingresa por jefatura

en espera. de archivo, se espera hasta tener 5 tramites
para entregarlos al técnico operador
responsable del tramite.
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4.-Trasladar documentos al técnico operador. X

5.-Ubicar documentos al turno de llegada. X Dependiendo de la carga laboral del
funcionario, el tramite se coloca en orden de

llegada, esperando a ser revisado.

6.-Inspecionar  informacién  documental con | X Se debe cumplir con lo establecido en el Art.
electrénica. 140 del COPCI, y si se genera divergencia
entre informacién manifestada y documental,
el tramite es observado. También puede
ocurrir que el criterio profesional del
funcionario difiera de la informacion

transmitida 'y se solicite  sustentos

adicionales.
7.-Analizar el tipo de aforo que tiene la mercancia. X
8.-Notifica fecha de inspeccion en caso de aforo X
fisico.
9.-Se toma decisién en funcion de informacion X
correcta o incorrecta.
10.-Emisién de observaciones. X Cuando el aforador determina que la

informacién no esté correcta, o que necesita
documentacion adicional para sustentar el
trdmite emite observaciones para que las

subsane, el trdmite queda en espera.

Elaborado por: Eliana Herrera

Este proceso presenta dificultades cuando existe divergencias entre la informacién
documental y electrénica, o cuando el funcionario aduanero establece que dicha mercancia
por sus caracteristicas requiere un documento adicional para legalizar su ingreso al pais. Es
importante aclarar que el usuario externo tiene mucha influencia en el tiempo de este
proceso, ya que depende de la agilidad con que presenta los sustentos documentales para

continuar dicho proceso.

5.3.8.Proceso de emisién de observaciones.

Tabla N° 24: Definicién de puntos criticos del proceso emision de observaciones

CRITICO
FASES DEL PROCESO ] NO CAUSA

1. AA solicita se manifieste causas de DAI observada. X

2.-Técnico operador notifican razon de observacion de X

DAL.

3.-AA define motivo de DAI observada. X

4.-Tomar decisiobn de aceptacion en funcion de X Al no estar de acuerdo con la

observacion establecida por valor o partida arancelaria. observacion, no se puede continuar con
el tramite debido a que se buscara los
sustentos para presentar en aduana.
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5.-Demora por busqueda de sustento documental. X Se requiere solicitar esta
documentaciéon al importador, este la
solicita al exportador o puede ser que
se requiera alguna autorizacion de una

institucion estatal nacional.

6.-Demora por esperar en registro de ingreso a X Cuando el almacén temporal no ha
almacén temporal. ejecutado el ingreso de mercancia a
zona primaria no se puede continuar
con la revision y el trdmite se queda en

espera.

7.-En espera de buscar sustentos documentales. X El AA debe cumplir con las solicitudes
realizadas por el funcionario, y hasta
reunir los sustentos documentales

requeridos se genera espera.

8.-AA comunica novedad al importador sobre DAI X

observada.

9.-Obtener sustentos documentales. X El importador debe buscar sustentos
documentales, que permitan subsanar
observaciones para continuar con
tramite.

10.-En espera de sustentos documentales. X Estos sustentos son requeridos por el
aforador, y mientras no se los remita el
trdmite esta en espera.

11.- Remision de sustentos documentales al AA. X Es necesaria la presentacion de
sustentos documentales originales, al
funcionario aduanero.

12.-AA entrega documento solicitado por funcionario. X

13.-Aceptada observacion se continua con proceso X

14.-Técnico operador genera reliquidacion. X

15.-Técnicio imprime formulario de pago. X

16.- Entregar FL para que se proceda con pago. X

Elaborado por: Eliana Herrera

Durante la emision de observaciones la DAI queda en espera, hasta que se pueda subsanar
los requerimientos exigidos por el funcionario aduanero. Sin embargo los sustentos
documentales pueden llevar mucho tiempo hasta conseguirlos, no existe una normativa
legal que indique el tiempo maximo en el cual se puedan presentar estos documentos. Es
importante recalcar que estas demoras incrementan el tiempo total del proceso de
nacionalizacion, ya que generan demoras que segun el usuario externo estan en funcién de
grado de complejidad que el funcionario aduanero pone al trdmite del cual es responsable.

Es necesario que el usuario externo tenga definido cada uno de los requisitos que la
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declaracion debe cumplir para evitar estar circunstancias, que de alguna manera restan

eficiencia al proceso.

5.3.9.Proceso de revision fisica de mercancias.

Tabla N° 25: Definicion de puntos criticos del proceso revision fisica de mercancias

CRITICO
FASES DEL PROCESO SI NO CAUSA

1.- AA se moviliza hasta la Direccién Distrital. X

2.-Técnico operador espera presencia de responsable X De acuerdo a normativa se requiere la

legal de mercancia. presencia del representante legal para
poder realizar verificacion de
mercancia.

3.-Tomar decisiéon en funcién de presencia o no de X Cuando se ha hecho la notificacion y no

representante legal. existe presencia del representante, la
normativa establece que se debe hacer
una segunda naotificacion al AA.

4.-Si existe la presencia del AA se trasladan al X

almacén temporal.

5.-Realizar registro de ingreso al almacén temporal. X

6.-Trasladarse hasta patio o bodega donde se X

encuentra mercancia.

7.-Inspeccibn y verificacién de mercancias. X

8.-Tomar decision en funcién de conformidad o no con X Si se genera inconformidades entre

mercancias. informacién documental y mercancia,
se emite observaciones y se va al
proceso de emision de observaciones.

9.-Trasladarse hacia zona de ingreso. X

10..-Registro de salida en biométrico. X

11.-Traslado hacia la Direccién Distrital. X

12.-Reconfirmcién de informacion documental y fisica. X

Elaborado por: Eliana Herrera

La revision de mercancias que se ejecuta es de caracter intrusivo, es decir se revisan las
mercancias para analizar caracteristicas, referencias, cantidades, y sobre todo una correcta
clasificacion arancelaria, ya que en funcién de esto se determina los tributos correctos que
debe pagar. Este proceso es el que se ejecuta en mayor tiempo, debido la revision a la cual

las mercancias con sometidas.
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5.3.10. Proceso de cierre de aforo y levante de mercancia.

Tabla N° 26: Definicién de puntos criticos del proceso cierre de aforo y salida autorizada.

CRITICO
FASES DEL PROCESO S| NO CAUSA

1.-Verificar que se hayan cumplido formalidades X En caso de que el tramite no haya

aduaneras. cumplido con todas las formalidades
aduaneras, se lo mantiene en espera
hasta que se subsane cada
observacion.

2.-Cierre de aforo. X

3.-Transmision electrénica de cierre de aforo. X

4.-Trasladar documentos hasta jefatura de archivo. X

5.-Documentos permanecen en jefatura de archivo. X Se podria considerar critico porque se
genera espera , ya que los documentos
permanecen en aduana hasta que sean
retirados por el AA.

6.-Entregar documentos DAI al AA. X

7.-AA archiva documentos como respaldo. X

8.- Técnico operador registra salida autorizada. X

9.-Sistema emite notificacion de salida autorizada al X

AA.

Elaborado por: Eliana Herrera
Los puntos criticos de este proceso no generan retrasos de gran incidencia, sin embargo se
requiere un andlisis que permita determinar las dificultades que se presentan para poder

emitir correctivos.

5.3.11. Proceso de nacionalizacion de mercancias mediante DAS-F.

Tabla N° 27: Definicidn de puntos criticos proceso de nacionalizacién de mercancia mediante DAS-F

CRITICO
FASES DEL PROCESO SI NO CAUSA

1.- Entregar documentos a técnico operador de X

Rumichaca.

2.- Inspeccién de mercancias y documentos. X Cuando el funcionario determina que
los documentos no estan completos, o
que la mercancia no califica para entrar
en el proceso simplificado, se genera
espera.

3.-Analizar informacién de factura comercial. X

4.-Técnco operador registra informacion en sistema. X En funcionario debe tener la capacidad
de clasificar de forma correcta las
mercancias para realizar un efectivo
cobro de tributos.

95




5.-Imprimir formularios de liquidacién de pago. X

6.-Recibir pago de tributos por parte del usuario. X
7.-Entregar formulario sellado y firmado al usuario. X
8.-Archivar documentos. X

Elaborado por: Eliana Herrera

Se muestra el proceso simplificado de importacion, ya que se considera que es una
alternativa que podria implementarse para toda importaciéon que cumpla con los requisitos
exigidos, es decir, que su valor que sea menor o igual a USD 2000,00. Con este
mecanismo se lograrian nacionalizar mercancias de pequefios importadores de forma
inmediata sin la necesidad de contratar a un agente de aduana o de que la mercancia
ingrese a almacén temporal. Esta alternativa esta establecida en funcién del gran
movimiento comercial que existe en frontera norte, y es una necesidad que podria

solventarse con esta alternativa.

5.3.12. Andlisis de indicadores del proceso de nacionalizacion.

En el capitulo de metodologia se planteé que la informacion se la obtendria del sistema
informatico aduanero, ya que éste permite hacer un seguimiento a las distintas etapas del
proceso de nacionalizacion. Se presentan los indicadores de los procesos que pueden ser
objeto de medicién, debido a que la mayoria son sistematizados y por tanto se busca

establecer mediciones generales de todo el proceso.

5.3.12.1. Proceso de generacion de informe de llegada.

Los datos fueron recabados del sistema de forma mensual, se solicité la colaboracion de los
duefios del proceso para obtenerlos, se informara al Director de despacho para mantener un
control que permita monitorear el desarrollo del mismo.

Tabla N° 28: Estadisticas informe de llegada

N° | MES N° MRN | TRANSMITIDO (SIN MCI) | MCI PARCIAL MCI COMPLETO
1| NOVIEMBRE 2795 38 13 2744
2 | DICIEMBRE 2366 29 10 2327
3 | ENERO 2056 46 5 2005
4 | FEBRERO 1844 508 42 1294
TOTAL 9061 621 70 8370

Elaborado por: Eliana Herrera

En este proceso se puede observar que la generacion de informe de llegada no presenta
inconvenientes, sin embargo es necesario mejorar para que sea eficiente en un 100%, ya
gue el proceso es muy corto y marca la iniciacion de la nacionalizaciébn de mercancias. Los

manifiestos transmitidos y parciales son aquellos que aun no han sido completados en su
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totalidad, esto puede generarse porque el embarque total de la mercancia no ha realizado el
cruce de frontera aduanera. El principal inconveniente que se presenta es cuando la
informacion transmitida es errénea, lo que genera que el funcionario emita observaciones y
se generen multas, repercutiendo en el proceso y en el incremento de costos para el
transportista.

Tabla N° 29: Informe de llegada

REFERENCIA: PROCESO AV.1.1.FP-01

FICHA DE INDICADOR COD. FICHA: FILP1

INDICADOR: Porcentaje de informes no generados al mes

FORMA DE CALCULO: (N° de MRN en espera/MRN generados)

FUENTES DE INFORMACION: Registros del sistema informatico

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Mensual

PORCENTAJE DE INDICADOR: | MCIC: 92% [ MCIP: 0.01% | MCIT: 6.85%
3000
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1000 o—TRANSMITIDO (SIN MCl)
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S & S &
N & &
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Elaborado por: Eliana Herrera
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5.3.12.2. Proceso ingreso de mercancias al almacén temporal.

La informacion para el andlisis sera recabada del sistema informatico, el control se lo

ejecutara por parte de la direccidon de despacho, en forma mensual.

Tabla N° 30: Ingreso de mercancia al almacén temporal

REFERENCIA: PROCESO AV.1.1.FP-02
FICHA DE INDICADOR COD. FICHA: FLP2

INDICADOR: Tiempo promedio desde informe de llegada hasta ingreso al almacén temporal.

FORMA DE CALCULO: Tiempo transcurrido desde ingreso a frontera hasta ingreso al almacén
temporal.

RESULTADO PLANIFICADO: 0.56

FUENTES DE INFORMACION: Registros del sistema informatico

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Mensual

1.00
0.80
0 0.40 N ——TIEMPO REAL
0.20 —@—TIEMPO ESPERADO
0.00
O O e R O O O <O
& X NS @ Q 0 &
& &S & v < N R

Elaborado por: Eliana Herrera

Se puede concluir que el proceso no ha cumplido con la meta establecida en el primer
trimestre, sin embargo se ha ido regulando y mejorando para lograr que los tiempos estén

dentro de los parametros establecidos y esperados.

5.3.12.3. Proceso recepcién y validacién de DAI.

El sistema informatico aduanero permitié recopilar informacion requerida para analizar las
declaraciones aduaneras que son receptadas y validadas por el sistema informatico:
Tabla N° 31: Recepcién y validacion de DA

MES DAI RECEPTADA DAI VALIDADAS
NOVIEMBRE 2855 2846
DICIEMBRE 2370 2299
ENERO 2163 2144
FEBRERO 1911 1910
TOTAL 9299 9199

Elaborado por: Eliana Herrera

El indicador estd cumpliendo con las expectativas esperadas, sin embargo se debe lograr
que el sistema valide el total de declaraciones aduaneras receptadas, para evitar demoras y

retrasos por devoluciones de tramites.
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Tabla N° 32: DAl receptadas y validadas

REFERENCIA: PROCESO AV.1.1.FP-03

FICHA DE INDICADOR COD. FICHA: FLP3

INDICADOR: Declaracién aduanera validada

FORMA DE CALCULO: DAI validadas/ DAI receptadas

RESULTADO PLANIFICADO: 99%

FUENTES DE INFORMACION: Registros del sistema informatico

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Mensual
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Elaborado por: Eliana Herrera

5.3.12.4. Proceso de aceptacién y autorizacion de pago.

Para este proceso se analiza el tiempo transcurrido desde que la declaracién transmitida es
aceptada por el sistema, hasta que el importador ejecuta el respectivo pago de tributos. Es
un proceso que esta en funcién de la disponibilidad de liquidez del importador, asi como del
cumplimiento de normativa en donde se establecen los plazos maximos para ejecutar el

pago del mismo.

Tabla N° 33: Tiempo desde transmisién de DAI hasta pago de tributos

REFERENCIA: PROCESO AV.1.1.FP-04
FICHA DE INDICADOR COD. FICHA: FIP4

INDICADOR: Tiempo transcurrido desde aceptacién de DAIT hasta pago de liquidacién

FORMA DE CALCULO: Hora de aceptacién hasta hora de ejecucion de pago

FUENTES DE INFORMACION: Registros del sistema informético

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Mensual

Tiempo desde transmision de DAI hasta pago de liquidacion

1.5
g 1 —_—
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= 0.5
0

ENERO FEBRERO MARZO
—=Seriesl 0.91 0.96 0.49

Elaborado por: Eliana Herrera
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5.3.12.5. Proceso de rechazo y devolucion de DAI al agente de aduana.

La informacion fue recabada del sistema informatico aduanero, de forma mensual, el
monitoreo estara a cargo del delegado establecido por la direccion de despacho y control de

zona primaria.
Tabla N° 34: DAI rechazadas

MES DAI RECEPTADA | DAI RECHAZADAS

NOVIEMBRE 2855 9
DICIEMBRE 2370 71
ENERO 2163 19
FEBRERO 1911 1
TOTAL 9299 100

Elaborado por: Eliana Herrera

En este proceso podemos identificar que existe un minimo porcentaje de DAIS rechazadas,
sin embargo es necesario que haya fluidez en el proceso para lograr eficiencia. Es
importante analizar que el rechazo de las declaraciones aduaneras se genera debido a que
la informacion transmitida es incorrecta, o debido a la falta informacién o documentacion que
se requiere dependiendo de la mercancia que sera objeto de importacion. Es importante que
para evitar estas circunstancias el operador de comercio tenga la informacion suficiente que

le permita cumplir con requisitos establecidos en la normativa.

Tabla N° 35: DAl rechazadas

REFERENCIA: PROCESO AV.1.1.FP-05

FICHA DE INDICADOR COD. FICHA: FLD5

INDICADOR: Declaracién aduanera rechazada

FORMA DE CALCULO: DAI rechazada/ DAI receptadas

RESULTADO PLANIFICADO: 99%

FUENTES DE INFORMACION: Registros del sistema informatico

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Mensual

DAI aceptadas y rechazadas
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/
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Elaborado por: Eliana Herrera
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5.3.12.6. Proceso de aforo electrénico de la DAL.

Para este proceso se ha considerado pertinente analizar el tiempo promedio de ejecucion
del proceso, ademas del porcentaje de aforos desarrollados en el distrito Tulcan.

Tabla N° 36: Aforo automatico

MES N° DAI AFORO AUTOMATICO

NOVIEMBRE 2855 1115
DICIEMBRE 2370 949
ENERO 2163 789
FEBRERO 1911 688
TOTAL 9299 3541

Elaborado por: Eliana Herrera

Con un seguimiento realizado de cuatro meses se pudo establecer que del total de
declaraciones transmitidas tan solo el 38.07% tienen un canal de aforo automatico,
considerado éste como el mas eficiente por su rapidez en tiempo de ejecucion. También se
establecid el tiempo promedio de ejecucion del mismo en sus diferentes etapas,
considerando que el tiempo referencial es de 5 dias, mismo que es establecido en el plan
nacional del buen vivir. Es importante tomar en cuenta que el tiempo promedio del canal de

aforo automatico en el primer trimestre fue de 6,04 dias, difiere de la meta propuesta.

Tabla N° 37: Aforo automatico

REFERENCIA: PROCESO AV.1.1.FP-06

FICHA DE INDICADOR COD. FICHA: FLP6

INDICADOR: Porcentaje de aforos automaticos

FORMA DE CALCULO: (Aforos automaticos/ Total DAIS)

RESULTADO PLANIFICADO: 60%

FUENTES DE INFORMACION: Registros del sistema informatico

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Mensual
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Elaborado por: Eliana Herrera

101



Tabla N° 38: Aforo automatico
REFERENCIA: PROCESO AV.1.1.FP-06
FICHA DE INDICADOR COD. FICHA: FLP6

INDICADOR: Tiempo promedio de aforos automaticos

FORMA DE CALCULO: Tiempo por etapa

RESULTADO PLANIFICADO: 5 dias

FUENTES DE INFORMACION: Registros del sistema informatico

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Mensual

Tiempo de Nacionalizaciéon de Mercancias por Etapa
Aforo Automatico
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del Medio de  Almacén hasta la transmision dela  Liquidacion  Autorizada hasta
Transporte hasta transmision de la Declaracion hasta Normal hasta el la Salida de
el Ingreso Declaracion el Pagodela Salida Autorizada Almacén
AT Almacén Liquidacién
SENAE

Elaborado por: Eliana Herrera

5.3.12.7. Proceso verificacion documental de la DALI.
Se analizara el porcentaje de aforos documentales que se realizan en el distrito, asi como el

tiempo de nacionalizacién en sus etapas:

Tabla N° 39: Aforo documental

MES N° DAI AFORO DOCUMENTAL

NOVIEMBRE 2855 1219
DICIEMBRE 2370 981
ENERO 2163 1070
FEBRERO 1911 986
TOTAL 9299 4256

Elaborado por: Eliana Herrera

Del total de declaraciones analizadas el 45,77% se someten al canal de aforo documental, a
pesar de que se busca que este sea tan solo del 30,00%. También se analizara el tiempo
cuyo referencial es de 5 dias en funcion de la meta establecida en el plan nacional del buen

Vivir.
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Tabla N° 40: Aforo documental
REFERENCIA: PROCESO AV.1.1.FP-07
FICHA DE INDICADOR COD. FICHA: FLP7

INDICADOR: Porcentaje de aforos documentales

FORMA DE CALCULO: (Aforos documentales/ Total DAIS)

RESULTADO PLANIFICADO: 30%

FUENTES DE INFORMACION: Registros del sistema informatico

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Mensual

AFORO DOCUMENTAL
1500
500
== AFORO DOCUMENTAL
O T T T 1
NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO

Elaborado por: Eliana Herrera

El tiempo requerido para realizar el aforo documental en el mes de enero fue de 6,38 dias,
en febrero 6,53 y en marzo 5,56, estos indicadores nos demuestran que se requiere mejorar
los procesos inmersos dentro de la nacionalizaciébn de mercancias con canal de aforo
documental, no se esta cumpliendo con la meta establecida, esto genera que la institucion

no esté cumpliendo con parametros de eficiencia establecidos.

Tabla N° 41: Aforo documental

REFERENCIA: PROCESO AV.1.1.FP-07

FICHA DE INDICADOR COD. FICHA: FLP7

INDICADOR: Tiempo de nacionalizacién aforo documental

FORMA DE CALCULO: Tiempo total por etapa

RESULTADO PLANIFICADO: 5 dias

FUENTES DE INFORMACION: Registros del sistema informatico

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Mensual
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Elaborado por: Eliana Herrera
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5.3.12.8. Proceso de emision de observaciones.

En este proceso no existen registros que permitan determinar el porcentaje de

observaciones que se ejecutan en el distrito, pero si podemos establecer las principales

causas por los cuales los tramites son observados. Entre las principales estan:

Informacion errada en documentos de acompafiamiento y de soporte, generando
transgresion de la norma. Para poder continuar con el trAdmite y levantar la
observacion se requiere que el usuario presente los respectivos sustentos
documentales que anulen la observacion establecida.

Documentacién adicional requerida por el tipo de mercancia que es importada, y que
es solicitada por el funcionario de aforo para poder cumplir con cada una de las
formalidades aduaneras.

Partida arancelaria o clasificacion arancelaria errénea, en funciobn de las
caracteristicas de la mercancia, lo que conlleva a la ejecucion de nueva reliquidaciéon

de tributos al comercio exterior.

5.3.12.9. Proceso de revision fisica de mercancias.

El sistema informatico permite determinar el porcentaje de aforos fisicos ejecutados en el

distrito (16,15%), ademas del tiempo de ejecucién del mismo. En necesario considerar que

el tiempo meta es de 5 dias de acuerdo a lo establecido en el PNBV, y el indicador informal

gue maneja aduana es de 3 dias, por tanto el analisis se debe enfocar en estos indicadores.

Tabla N° 42: Aforo fisico

MES N° DAI AFORO FISICO

NOVIEMBRE 2855 521
DICIEMBRE 2370 440
ENERO 2163 304
FEBRERO 1911 237
TOTAL 9299 1502

Elaborado por: Eliana Herrera
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Tabla N° 43: Aforo documental

REFERENCIA: PROCESO AV.1.1.FP-09

FICHA DE INDICADOR COD. FICHA: FLP9

INDICADOR: Porcentaje de aforos fisicos

FORMA DE CALCULO: (Aforos fisicos/ Total DAIS)

RESULTADO PLANIFICADO: 10%

FUENTES DE INFORMACION: Registros del sistema informatico

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Mensual
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Elaborado por: Eliana Herrera

El proceso de aforo fisico requiere mas tiempo para su ejecucion, el tiempo promedio del
primer trimestre es de 7,53 dias, difiere en 2,53 dias de la meta establecida. Al manejar
aforo fisico intrusivo la demora es mayor, por tal razén se deben instaurar modalidades

modernas que son usadas en otros distritos.

Tabla N° 44: Aforo fisico

REFERENCIA: PROCESO AV.1.1.FP-09

FICHA DE INDICADOR COD. FICHA: FLP9

INDICADOR: Tiempo de nacionalizacién aforo documental

FORMA DE CALCULO: Tiempo total por etapa

RESULTADO PLANIFICADO: 5 dias

FUENTES DE INFORMACION: Registros del sistema informatico

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Mensual
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M ENERO
m FEBRERO
-MARZO

2.00
0.00 E— [ | [
Desde la llegada del Desde el Ingreso Desde la Desde el Pago Desde la Salida TIEMPO TOTAL
Medio de Almacén hastala transmision de la Liquidacion Normal Autorizada hasta la

%)
© Transporte hasta el transmision de la Declaracion hasta el hasta el Salida Salida de Almacén
g Ingreso Almacén Declaracién Pago de la Autorizada

Liquidacion
Qm%
\ SENAE

Elaborado por: Eliana Herrera
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5.3.12.10. Proceso de cierre de aforo y levante de mercancias.

Este proceso se genera cuando se ha cumplido con cada una de las formalidades
aduaneras, es decir cuando el trdmite de nacionalizacién ha culminado y esta listo para
finalizar dentro de aduana. La informacién se la obtiene del sistema y serd monitoreada por

la direccién de despacho, del seguimiento realizado se obtuvo los siguientes datos:

Tabla N° 45: DAI cerrada

MES N°DAI | CERRADA | PORCENTAJE (%)
NOVIEMBRE 2855 452 15.83
DICIEMBRE 2370 374 15.78
ENERO 2163 337 15.58
FEBRERO 1911 306 16.01
TOTAL 9299 1469

Elaborado por: Eliana Herrera

Tabla N° 46: DAI cerrada

REFERENCIA: PROCESO AV.1.1.FP-10

FICHA DE INDICADOR COD. FICHA: FILP10

INDICADOR: Porcentaje de DAI cerradas

FORMA DE CALCULO: DAI cerrada/ Total DAI

RESULTADO PLANIFICADO: 80%

FUENTES DE INFORMACION: Registros del sistema informatico

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Mensual

2500
~——
2000 ¢ —_
1500 =@=N° DAI|
1000 == CERRADA
T l——
500 [k -— ]
O T T T 1
NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO
Elaborado por: Eliana Herrera
Tabla N° 47: Salida autorizada
MES N° DAI SALIDA AUTORIZADA PORCENTAJE (%)
NOVIEMBRE 2855 860 30.12
DICIEMBRE 2370 702 29.62
ENERO 2163 651 30.09
FEBRERO 1911 611 31.97
TOTAL 9299 2824

Elaborado por: Eliana Herrera
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En el presente cuadro se muestra el nimero de declaraciones transmitidas, y de éstas el
porcentaje que fueron dadas de baja es decir aquellas cuya mercaderia estan disponibles
para el importador. No se tiene indicador establecido pero se considera que deberia estar

por el 80%, para ser eficientes.

Tabla N° 48: Salida autorizada
REFERENCIA: PROCESO AV.1.1.FP-10
FICHA DE INDICADOR COD. FICHA: FLP10

INDICADOR: Porcentaje de levante de mercancias

FORMA DE CALCULO: DAI salida autorizada/ Total DAI

RESULTADO PLANIFICADO: 80%

FUENTES DE INFORMACION: Registros del sistema informatico

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Mensual

2000 —_—
=¢=—N° DAI
1000 B
—— —{— = | =li—SALIDA AUTORIZADA
O T T T 1
NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO
Elaborado por: Eliana Herrera
5.3.12.11. Proceso de nacionalizacién por DAS-F.

Este proceso se lo ejecuta para tramites cuyo valor de importacion sea menor o igual a USD
2000,00, en especial para las mercaderias de los viajeros, que no se consideran como
efectos personales. No existe sustento legal que regule como tal este proceso, sin embargo

se lo sustenta en el proceso de sala de arribo internacional.

Tabla N° 49: DAS-F

MES DAS-F PORCENTAJE (%)
NOVIEMBRE 767 0.30
DICIEMBRE 742 0.29
ENERO 505 0.20
FEBRERO 516 0.20
TOTAL 2530 1.00

Elaborado por: Eliana Herrera
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Tabla N° 50: DAS-F
REFERENCIA: PROCESO AV.1.1.FP-11
FICHA DE INDICADOR COD. FICHA: FLP11

INDICADOR: Nimero de DAS-F ejecutadas por mes

FORMA DE CALCULO: DAS-F por mes/ Total DAS-F

RESULTADO PLANIFICADO: Sin definir

FUENTES DE INFORMACION: Registros del sistema informatico

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Mensual

DAS-F

1000

800 —

600 \\ o

400 —o—DAS-F

200

0 ; ; ; .
NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO

Elaborado por: Eliana Herrera

5.3.12.12. Andlisis comparativo del tiempo total de nacionalizacion de

mercancias en sus diferentes etapas en la Direccién Distrital Tulcan.

El tiempo es el indicador de mayor relevancia que se maneja en el Distrito, su andlisis se lo
ejecuta en etapas que se consideran medibles dentro del proceso. En funcién de la
experiencia como funcionario de aduana, y como parte del equipo de una agencia de
aduanas se ejecutard un andlisis sustentado en las demoras que se presentan en los
tramites que se nacionalizan por este distrito terrestre.

Ademas se realizara un andlisis comparativo entre el tiempo de nacionalizacion con el
antiguo sistema SICE (sistema interconectado de comercio exterior) y el nuevo sistema
ECUAPASS, con la finalidad de analizar si ha existido cambio y si se esta cumpliendo con
las expectativas establecidas para este nuevo sistema informético. En funcion del analisis
ejecutado se establece que el sistema presenta dificultades, la frecuencia con la cual existe
ausencia del mismo es de una vez por semana durante un periodo aproximado de tres
horas al dia, esto se logra establecer en funcién de la experiencia que como operadores de

comercio exterior se tiene.

Para el analisis se presentara las siguientes consideraciones:

Dias
Frecuencia con que se va el sistema (FVS) = ———
semana
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Tiempo de duracion de cada vez que se va el sistema (TDVS) =

3h 4semanas
TDVS = x = 12horas/semana
semana 1mes
. 12horas 1dia
Retraso que genera el sistema = b
mes 8 horas

Horas

= 1.5 dias/mes

(Dia)(semana)

Una vez establecido el retraso, se presenta el tiempo de nacionalizacion del primer trimestre

2013 en el distrito Tulcén, en las diferentes etapas establecidas por aduana:

Tabla N° 51: Tiempo promedio de nacionalizacién distrito Tulcin

TIEMPO PROMEDIO DE NACIONALIZACION DE MERCANCIAS TULCAN 2013

Desde la llegada
del medio de

Desde el ingreso
almacén temporal

Desde la
transmision de la

Desde el pago de
la liquidacion

Desde la salida
autorizada hasta

ETAPA transporte hasta hasta la declaracion hasta Ih ) la salida del Tiempo Total # Tramites
el ingreso a transmisién de la el pago de la s:]i;;n:utoisi?a df; aai;;::éne
almacén declaracion. liquidacién. ' )
ENERO 0.16 3.94 0.91 0.49 1.23 6.72 1378
FEBRERO 0.14 3.28 0.96 0.80 1.33 6.53 1564
MARZO 0.23 2,65 0.49 0.69 1.49 5.54 1480

Fuente: Direccién Distrital Tulcan

Es importante definir que para el andlisis se tomara como referente el objetivoll del plan

nacional del buen vivir, la politica 11.6 literal €), misma que se enfoca en el manejo eficiente

y transparente de los servicios aduaneros para

facilitar el comercio de exportacién e

importacion. Ademas establece que una de las principales metas es disminuir a 5 dias el

tiempo de desaduanizacion en el 2013, por tanto el andlisis se sustenta en este aspecto. Se

presenta la ficha en la cual se muestra la diferencia entre el tiempo de nacionalizacién y la

meta establecida, con la cual se puede demostrar que se requiere mejorar para poder

cumplirla.
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Tabla N° 52: Tiempo promedio de nacionalizacién distrito Tulcan

REFERENCIA: PROCESO NACIONALIZACION
FICHA DE INDICADOR COD. FICHA: FL.

INDICADOR: Tiempo promedio de nacionalizaciéon

FORMA DE CALCULO: Suma de tiempo en sus diferentes etapas

RESULTADO PLANIFICADO: 5 dias meta del PNBV

FUENTES DE INFORMACION: Registros del sistema informatico

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Mensual

Retraso Enero: 8.22 dias | Retraso Febrero: 8.03 dias | Retraso Marzo: 7.04 dias
TIEMPO PROMEDIO DE NACIONALIZACION

8
o O o —
o 4 —&—TIEMPO TOTAL
**

2 == META PNBV

0

ENERO FEBRERO MARZO

Elaborado por: Eliana Herrera

Analizando el presente grafico podemos definir que el tiempo de nacionalizacion en el mes
de enero fue de 8,22 dias, considerando 1,5 dias de retraso por los inconvenientes en el
sistema, y comparando con la meta propuesta en el PNBV, por lo que existe una diferencia
de 3,22 dias que muestran las demoras generadas. Para el mes de febrero tenemos un
tiempo total de 8,03 dias, con lo cual existe una diferencia de 3.02 dias, finalmente el mes
de marzo 7,04 dias con una diferencia de 2,04 dias.

Las etapas que incrementan el tiempo total, son la transmision de la declaracion vy la salida
de las mercancias, sin embargo son procesos en los cuales interviene el sistema y en donde
existen dificultades para realizar las transmisiones de las declaraciones por parte del

operador de comercio.

También se tiene un indicador informal establecido por aduana, en el que se busca
nacionalizar la mercancia en un tiempo promedio de 3 dias, buscando convertirse en un
referente institucional sin embargo relacionando con el tiempo establecido por el sistema
informatico estd mas alejado de esta meta, ya que el tiempo que se pretende alcanzar en

menor, se muestra un cuadro referencial para poder visualizar la diferencia.
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Tabla N° 53: Tiempo promedio de nacionalizacién distrito Tulcan

REFERENCIA: PROCESO NACIONALIZACION
FICHA DE INDICADOR COD. FICHA: FL

INDICADOR: Tiempo promedio de nacionalizaciéon

FORMA DE CALCULO: Suma de tiempo en sus diferentes etapas

RESULTADO PLANIFICADO: 3 dias meta de aduana

FUENTES DE INFORMACION: Registros del sistema informatico

SEGUIMIENTO Y PRESENTACION: Mensual

Retraso Enero: 8.22 dias | Retraso Febrero: 8.03 dias | Retraso Marzo: 7.04 dias
TIEMPO PROMEDIO DE NACIONALIZACION
8
’ \
6 —_—
w O
<
a 4 =4=—Tiempo Total
3
z - - - == ADUANA
1
0
ENERO FEBRERO MARZO

Elaborado por: Eliana Herrera

5.3.12.13. Analisis comparativo de tiempo entre sistema SICE y ECUAPASS.

Aduana adopté un nuevo sistema informético con el cual busca mayor eficiencia en el

proceso de nacionalizacion, este sistema se caracteriza por automatizar cada proceso, de

minimizar la intervencién del talento humano y lograr que los tramites se realicen via

electrénica con la finalidad de minimizar tiempos para el importador y exportador. Se

presenta los cuadros comparativos del 2012 y del 2013, para poder establecer diferencias y

si se ha logrado la eficiencia requerida:
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Tabla N° 54: Tiempo promedio de nacionalizacion distrito Tulcan afio 2012

Desde 1 Desde el Desde la
1 s de dal ingreso al Transmision Desde la
;/Ige:l.a de Almacén | Electronica de | Recepcion Desde la Desde el P
E T edio de hastala | la Declaracion delos | Liquidacién | ©s ele s f.ﬁ" - Total | Cantidad de
tapa ;anspolite transmision hasta la Documentos hasta el afita (? alda lempo fota Refrendos
jastac electronica | Recepcion de hasta su Pago ¢ Garlta
g‘lg’es", 2 dela los Liquidacién
macen Declaracién | Documentos
Mes/Afio 2012
Enero 0.89 2.35 0.72 0.14 0.67 1.54 5.59 1,433
Febrero 0.76 1.82 0.71 0.17 0.69 1.79 5.27 1,904
Marzo 0.56 1.90 0.39 0.27 0.67 1.87 5.49 2,032
Abril 0.31 2.15 0.46 0.35 0.79 1.51 5.38 1,834
Mayo 0.46 212 0.50 0.25 0.71 1.74 5.59 2,164
Junio 0.56 1.83 0.42 0.19 0.67 1.84 5.32 2,123
Julio 0.40 1.96 0.41 0.21 0.71 1.89 5.45 2,126
Agosto 0.49 1.98 0.79 0.20 0.73 1.72 5.42 2,384

Elaborado por: Eliana Herrera

Tabla N° 55: Tiempo promedio de nacionalizacion distrito Tulcan afio 2013

TIEMPO PROMEDIO DE NACIONALIZACION DE MERCANCIAS TULCAN 2013

ANO 2013
Desde la llegada | Desde el ingreso Desde la .
del medio de almacén temporal | transmision de la Df sie e.l dpag? de D::sde lg Sfflhdta
ETAPA transporte hasta hasta la declaracion hasta a qu]l haclori aulonzlz'l da dals a Tiempo Total # Tramites
el ingreso a transmisién de la el pago de la n]i;ma X asta da a ;al ade
almacén declaracién. liquidacion. salda autonzada. almacen.
ENERO 0.16 3.94 0.91 0.49 1.23 6.72 1378
FEBRERO 0.14 3.28 0.96 0.80 1.33 6.53 1564
MARZO 0.23 2,65 0.49 0.69 1.49 5.54 1480
Fuente: Direccion Distrital Tulcan
Con el nuevo sistema ECUAPASS se ha reducido a 5 etapas el proceso de

nacionalizacion, comparado con el afio 2012, se presenta un cuadro comparativo en el cual

se muestre la diferencia de tiempo entre los sistemas informéaticos.

Tabla N° 56: Andlisis comparativo de tiempos de nacionalizacion

Etapa Tiempo Total | Diferencia | Cantidad de Refrendo | Diferencia
Mes / Afio 2012 2013| Tiempo 2012 | 2013 Refrendos
ENERO 5.59 06.72 1.13 1,433 1378 55
FEBRERO 5.27 6.53 1.26 1,904 1564 340
MARZO 5.49 5.54 0.05 2,032 1480 552

Fuente: Direccién Distrital Tulcan

El andlisis establece que el tiempo de nacionalizacion efectuado con el SICE es menor al

ejecutado con el sistema ECUAPASS, lo que demuestra que el nuevo sistema no esta

cumpliendo con las expectativas planificadas, y se requiere de reajustes para lograr mejorar

el tiempo total. Ademas es importante analizar que los tramites realizados en 2012 son
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mayores a los realizados en 2013, es decir en este afio existen muchos aspectos que
deben ser corregidas.

El andlisis se fundamenta en establecer alternativas que permitan mejorar los puntos criticos
detallados, mediante la emisién de alternativas que contribuyan a lograr que los procesos
sean cada vez mas eficientes para que el principal indicador que es el tiempo se reduzca y
se logre cumplir con las expectativas planteadas tanto a nivel de aduana como con las

metas establecidas en el plan nacional del buen vivir.

5.4. Mejora del proceso de nacionalizacion de mercancia en la Direccién Distrital

Tulcan.

Para realizar una propuesta de mejora a la nacionalizacién de mercancias en la Direcciéon
Distrital Tulcan, se seguiran los lineamentos establecidos en el capitulo dos de la
metodologia. Se proponen alternativas a cada uno de los procesos que fueron
esquematizados, siempre que estos puedan ser objeto de mejora, es decir, se pueda
establecer mecanismos que ayuden a mejorar los procedimientos tomando en cuenta la
legislacion establecida. Es importante aclarar que algunos procesos son netamente
automaticos y por tanto no pueden ser objeto de mejora, pero si se puede sugerir ajustes al

sistema para que puedan adaptarse a mecanismos de mas eficiente funcionamiento.

Se usara el ciclo de Deming, con la finalidad de minimizar y/o eliminar puntos criticos
descritos en cada proceso, para lo cual se recopilaron propuestas emitidas por los
funcionarios que ejecutan los distintos procesos, ademas fue necesario mantener reuniones
con los usuarios externos para poder conocer el grado de satisfaccion e insatisfaccion que

tienen respecto al servicio de nacionalizacion que reciben del Distrito Tulcan.

La propuesta se sustenta en alcanzar el objetivo propuesto en el Plan Nacional del Buen
Vivir, y cumplir con uno de los principales principios fundamentales establecidos en el
COPCI. Por tanto se busca establecer un servicio aduanero transparente, eficiente y donde

haya facilidades al comercio para la importacion como para la exportacion.

Los principales indicadores establecidos se enfocan en el tiempo de nacionalizacién, en los
canales de aforo a los cuales deben someterse los tramites aduaneros, nimero de tramites
efectivos transmitidos, etapas con mayor tiempo de ejecucion entre los mas importantes y
considerados esenciales para lograr que el proceso se desarrolle con indices de calidad. La

propuesta inicia con una planificacién global de los mecanismos a utilizar para mejorar.
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5.4.1.

Tabla N° 57: Estrategia para la mejora de procesos

Cuadro de planificacién de mejora.

PLANIFICACION DE LA MEJORA

N° Proceso

Objetivo a alcanzar

Acciones

1.-Generacion de informe de | 100% de transmisiones | Capacitaciones a las empresas de transporte pesado por parte de aduana.

llegada efectivas. Establecimiento de resoluciones en las cuales se defina plazos minimos para el pago
de multas por errores involuntarios.

2.-Ingreso de mercancia al | Generar el 100% de | Normar el tiempo de traslado de la mercancia desde el puente de Rumichaca hasta el

almacén temporal.

notificaciones de ingreso.

almacén temporal.
Capacitar al personal de los almacenes temporales, para lograr que se registre de
forma adecuada el ingreso de las mercancias.

3.-Recepcion y validacion
electrdnica de la DAI.

El sistema valide y acepte
todas las declaraciones
emitidas por dia.

Capacitaciones a los agentes de aduana, relacionados con el correcto procedimiento
de envios de DAI.

Creaciobn de manuales de procedimientos especificos para el
nacionalizacion.

proceso de

4.-Aceptacion y autorizacion
de pago.

Ejecutar el pago inmediato
de tributos.

Ajuste a normativa para que
tributos.

Capacitaciones a los importadores en relaciébn a las exoneraciones de impuestos
existentes que cumplan requisitos establecidos.

los importadores que realicen el pago inmediato de

5.- Rechazo y devolucién de
DAI.

La no existencia de

rechazos de DAI.

Capacitacion a los agentes de aduana, en temas relacionados con el ingreso de datos
al sistema.

Capacitacion relacionada con requisitos que debe cumplir
nacionalizacién, actualizaciones periédicas.

Elaboracién de manuales de procedimientos especificos para los usuarios externos,
con la finalidad de que haya mayor conocimiento de cada caso especial de
nacionalizacién que se pueda presentar que se pueda presentar.

Creacion de mayores canales de comunicacion entre aduana y usuario externo, para
lograr mayor fluidez en la informacién transmitida y emitida.

los tramites de

6.- Aforo electrénico

El 60 % de las
declaraciones transmitidas
sean sometidas a esta
modalidad de despacho.

Incrementar el porcentaje de la modalidad de aforo automético en los tramites
aduaneros.

Lograr que la modalidad 24/7 sea adoptada por los operadores de comercio exterior
en frontera norte, permitiendo aprovechar al maximo tiempos de nacionalizacion.

Elaborado por: Eliana Herrera

114




Tabla N° 57: Estrategia para la mejora de procesos

PLANIFICACION DE LA MEJORA

N° Proceso Objetivo a alcanzar Acciones
7.-Verificacibn  documental | Nacionalizar la mercancia | No requerir documentacion fisica para el proceso de aforo documental.
de la DAI. en 5 dias para cumplir con | Realizar comparacion de informacion con documentos que son emitidos por medio del
la meta del PNBV. sistema informatico aduanero.
Notificar a través del sistema las observaciones realizadas, detallando las causas por
las cuales la declaracién no puede continuar con el tramite.
Incremento de personal en el &rea de nacionalizacion.
Delegacién exclusiva de funcionarios para realizar aforo documental.
Capacitacion a funcionarios en materia relacionada con valoracion, clasificacion
arancelariay requisitos documentales que debe cumplir cada tramite aduanero.
8.-Emision de | Lograr que los tramites | Emitir las causas de las observaciones al operador de comercio a través del sistema,
observaciones. observados se subsanen en | para lograr que este pueda presentar de forma mas rapida los justificativos.
el mismo dia de ejecutada | Implementacion de canales de comunicacion entre aduana y operadores de comercio
la observacion. exterior.
9.- Revision fisica de | El 10% de las | Realizar propuestas para disminuir el porcentaje de tramites que deban someterse a
mercancias. declaraciones se sometan a | aforos fisicos, fomentando el control posterior.

aforo fisico.

Proponer alternativas de aforo no intrusivo, mediante la utilizacion de sistemas
tecnolégicos de escaneo.

Analizar la posibilidad de usar las instalaciones del distrito para convertirlo en un
centro que permita el despacho inmediato de mercancias.

Capacitacion sobre mecanismos de revision fisica de mercancias, relacionada con
valoracion y clasificacion arancelaria.

10. Cierre de aforo y levante
de mercancias.

Se considera que los puntos criticos establecidos en este proceso son de poca
incidencia, ya que el proceso es muy corto y esta funcién del cumplimiento de cada
una de las formalidades aduaneras.

11.- Nacionalizacion de
mercancias mediante DAS-F

Crear normativa que regule
las declaraciones
aduaneras simplificadas en
frontera.

Proponer normativa que regule el proceso simplificado de nacionalizacion de
mercancias en frontera terrestre.

Proponer mecanismos que ayuden a incentivar al usuario la realizacion de
declaraciones simplificadas.

Proponer acciones para que el pequeiio importador pueda acogerse a esta
modalidad, en los tramites que cumplan los requisitos.

Elaborado por: Eliana Herrera
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5.4.2.Planificacién de capacitaciones.

Tabla N° 58: Propuesta de capacitacion funcionarios

PROPUESTA DE CAPACITACION FUNCIONARIOS

Objetivo: Implementar capacitaciones periddicas para los funcionarios de aduana,
logrando incorporar mayor conocimiento en cada proceso desarrollado dentro de sus
funciones.

Tema Beneficiarios | Horas de capacitacién | # Participantes
., Técnicos ~
Valoracion Aduanera 50 horas al afio 50
operadores
. Técnicos o
Normas de origen 50 horas al afo 50
operadores
e . Técnicos ~
Clasificacion arancelaria 50 horas al afio 50
operadores
o Técnicos o
Procedimientos aduaneros 100 horas al afio 50
operadores
Requisitos para L
q_ ) p_ , Técnicos ~
nacionalizacién de oneradores 50 horas al afo 50
mercancias. P '
Casos especiales de Técnicos o
s Sp ., 50 horas al afo 50
nacionalizacion. operadores.
Técnicos o
ECUAPASS 100 horas al afio 50
operadores

Elaborado por: Eliana Herrera

Tabla N° 59: Propuesta de capacitacion OCES

PROPUESTA DE CAPACITACION OPERADORES DE COMERCIO

Objetivo: Implementar capacitaciones periédicas hacia los operadores de comercio
exterior, para lograr disminuir errores en la transmision de informacion y retroalimentar el
cumplimiento de requisitos en la nacionalizacién de mercancias.

Tema Beneficiarios | Horas de capacitacion | # Participantes
Médulos ECUAPASS OCES 30 horas al afio. 50

Casos especiales de | Agentes de | 30 horas al afio. 50
nacionalizacion. aduana.

Requisitos especificos de | Agentes de | 30 horas al afio. 50

trdmites con caracteristicas | aduana.
particulares.

Regimenes aduaneros Agentes de | 30 horas al afio 50
aduana

Llenar informacién de DAI | Agentes de | 40 horas al afio. 50

en ECUAPASS aduana

Elaborado por: Eliana Herrera

Las capacitaciones propuestas tienen como finalidad la continua retroalimentacion de
usuarios internos como externos, ya que una de los principales inconvenientes que se
presenta en la nacionalizacion es la divergencia entre informacion transmitida e informacion
requerida. Con las capacitaciones propuestas se pretende lograr estandarizar conocimientos
y sobre todo educar en materia aduanera a todos quienes intervienen en el proceso de

nacionalizacion, evitando que se estaquen procesos por acciones errbneamente ejecutadas.
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5.4.3.Creacion de manuales de procedimientos.

El personal operativo de aduana son los técnicos operadores, mismos que ejecutan
cualquier tipo de funcién operativa, sin embargo es conveniente que haya mayor
preparacion a la hora de asumir una determinada funcién, esto se lograra con las
capacitaciones propuestas, mismas que contribuirdn a que la informacion sea transmitida a

todos quienes pueden llegar a ser duefios del proceso.

Otra de las estrategias propuestas es la creacion de manuales de procedimientos para cada
uno de los subprocesos que se desarrollan dentro de la nacionalizacién de mercancias.
Estos manuales seran creados por los duefios de los procesos, con la finalidad de que sean
practicos y se ajusten a la realidad de la nacionalizacion de mercancias por via terrestre.
Una vez definidos los manuales se sugerira realizar ajustes al sistema informatico aduanero,
en aspectos relacionados a necesidades requeridas por via terrestre que aun no se

encuentren definidas.

También se sugiere la creacion de manuales de procedimientos para los usuarios externos,
con la finalidad que se conozca de forma detallada cada uno de los pasos que se debe
ejecutar para que la nacionalizacion de mercancias se desarrolle con eficiencia y sobre todo
se evite demoras y retrasos generados por la falta de conocimiento y el cometimiento de
errores que bien podrian evitarse, si se cuenta con herramientas y mecanismos adecuados

gue permitan al agente de aduana o al importador actuar de forma correcta.

5.4.4.Aprovechamiento del canal de aforo automatico.

El indicador de mayor relevancia en el proceso de nacionalizacion es el tiempo, el objetivo
es reducirlo y cumplir con la meta establecida en el PNBV, misma que establece que se
debe reducir a 5 dias el tiempo de nacionalizacion. Para poder lograr esta meta se requiere
la adopcién de estrategias, enfocadas a los usuarios internos y a los usuarios externos para
lograr mayor eficiencia y cumplir con la meta establecida. Al realizar un analisis al tiempo
total en sus diferentes etapas se puede evidenciar que la etapa mas critica es la segunda,
como se muestra en el cuadro y el respectivo grafico. Luego la etapa con mayor tiempo de
gjecucion es la quinta, misma que se suma al incremento del tiempo total de

nacionalizacion.
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Tabla N° 60: Tiempo de nacionalizacién primer trimestre 2013 distrito Tulcan

Desde el Desde el pago
ingreso al Desde la de la Desde la salida
Desde la llegada del | almacén hasta | transmision de la liquidacion autorizada
medio de transporte | la transmision | declaracion hasta | normal hasta la | hasta la salida
hasta el ingreso al dela el pago de la salida del almacén TIEMPO
ETAPA almacén declaracion. liquidacion autorizada temporal TOTAL
ENERO 0.16 3.94 0.91 0.49 1.23 6.72
FEBRERO 0.14 3.28 0.96 0.80 1.33 6.53
MARZO 0.23 2.65 0.49 0.69 1.49 5.54

Fuente: Servicio Nacional de Aduana del Ecuador
Elaborado por: Eliana Herrera

Tiempo de nacionalizacion Distrito Tulcan
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Grafico N° 23: Tiempo de nacionalizacién primer trimestre 2013 distrito Tulcan
Elaborado por: Eliana Herrera

Una vez analizadas las etapas criticas se plantean estrategias, mismas que estan
enfocadas en el incremento del porcentaje de aforos automaticos, y para compensar el
control de estas declaraciones incrementar el control posterior en los tramites con este
canal de aforo. Se plantea que los aforos automaticos sean del 60%, es decir que de los
trdmites en promedio (1474) realizados por la Direccion Distrital Tulcan, 844 se someterian

a canal de aforo automatico.

Es importante considerar que el tiempo promedio en el cual se ha ejecutado la
nacionalizacion en el primer trimestre 2013 es de 6,04 dias, con canal de aforo automético,
existiendo un diferencia de 1,04 en relacién con la meta de 5 dias, es decir, a pesar de que
esta es la forma més eficiente aun existen falencias, mismas que son provocadas por las
etapas antes mencionadas. Por tanto se requieren solucionar los inconvenientes que se

generan en estas etapas, donde el OCE es el principal actor.

Otra estrategia que se plantea es que todas la declaraciones que gocen del beneficio de
canal de aforo automatico, tengan un determinado plazo para realizar la transmision de la

declaracion aduanera, para con esto poder controlar la etapa 2, es decir, para conservar
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este privilegio los operadores de comercio deberdn ejecutar la transmisién en periodo
menor o igual a dos dias, y en caso de que el tiempo sea mayor se cambiara
autométicamente a canal de aforo documental o fisico, esto estara en funcion del tiempo

que tome la transmision de la DAI.

5.4.5.Incremento de talento humano.

Con las capacitaciones planificadas, se contara con técnicos operadores listos para poder
colaborar en el area de nacionalizacion, tendran los conocimientos y la preparacion
necesaria para actuar en cada situacion y sobre todo procurardn que el proceso
desarrollado se ejecute dentro de pardmetros de calidad. Esto se plantea ya que
actualmente existen cinco aforadores, y es conveniente que haya méas para que las
declaraciones puedan ser revisadas con mayor rapidez y agilidad, evitando la innecesaria

espera que genera demoras.

Otro planteamiento es que haya separacion de funciones para los aforadores, es decir, que
al personal de nacionalizacion se lo divida, algunos funcionaros se encargaran
exclusivamente de realizar aforos documentales y otros solo realizaran aforos fisicos. Esta
estrategia se la plantea debido a que los aforadores se encargan de ambos procesos y se
puede evidenciar que no hay un rendimiento efectivo, ya que mientras se dedican a un canal
de aforo descuidan el otro, tomando en consideracion que el fisico requiere estar

movilizandose hacia los almacenes temporales donde permanece la mercancia.

Estas estrategias se deducen en funcion de las entrevistas realizadas a los operadores de
comercio exterior, son estos quienes consideran que este requerimiento debe ser tomado en
cuenta, debido a que manifiestan que uno de los inconvenientes presentes se derivan de la
falta de personal que pueda atender oportunamente los tramites de nacionalizacién

presentados en el distrito.

5.4.6.Sistema ECUAPASS.

El nuevo sistema aduanero fue incorporado con la finalidad de lograr mayor eficiencia en el
despacho de mercancias, sin embargo en funcién del analisis realizado comparando el afio
2012 y 2013, se evidencia que los tiempos son mayores, tomando en consideracion ciertas

etapas que ha hecho que los tiempos se incrementen.

En funcién de lo establecido se plantea que se realice un reajuste al sistema, ya que para

las declaraciones por via terrestre; el sistema presenta algunas dificultades, debido a que no
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valida la informacion transmitida ya que se encuentra en continuas actualizaciones. La
segunda etapa toma mayor tiempo debido a que llenar la declaracion es mas complicado
con el nuevo sistema, la informacion que se debe ingresar es muy detallada, todos estos
comentarios fueron emitidos por los OCES mediante entrevista ejecutada revisar, ANEXO
N° 5.

El sistema permite adjuntar los documentos de acompafiamiento y de soporte, y enviarlos
electrénicamente, se propone gque ya no se requiera la presentacion de la documentacion
fisica de las declaraciones, segun los operadores esto retrasa el proceso, ya que hasta que
esta documentacion no sea entregada el aforador no inicia la revisién, ademas no se toma
en cuenta el tiempo de envio de la declaracién, ya que es el tiempo de entrega de la
declaracién. El sistema debe poseer mecanismos que permitan al aforador descargar la

documentacién anexa de forma facil y eficiente.

El sistema debe contar con mecanismos que permitan una fluida comunicacién entre
aduana y OCES, por tal motivo se cree conveniente que cuando las declaraciones sean
observadas se use el sistema para emitir notificaciones en las cuales se establezca la razon
exacta por la cual el trdmite no puede continuar. Con estas modalidades el operador de
comercio tendria una respuesta mas inmediata, se buscaria los sustentos legales y se los

entregaria en el menor tiempo posible.

5.4.7.Aforos documentales y fisicos.

Actualmente el 45,77 % de tramites analizados en el distrito se someten a canal de aforo
documental, sin embargo se propone que tan solo un 30,00% se someta a este canal. El
tiempo promedio de nacionalizacion por esta modalidad de aforo es de 6,16 dias, no se esta
cumpliendo con las metas establecidas tanto en aduana como en el PNBV. Del total de
trAmites analizados en el periodo de estudio tan solo 442 se hubiesen sometido a canal de
aforo documental, lo que se busca es minimizar estas modalidades para que los procesos
aduaneros sean mas eficientes.

La modalidad de aforo fisico es la mas complicada, ya que se ejecuta de forma intrusiva,
por tal razén se plantea qua tan solo el 10% de tramites se sometan a esta modalidad,
ademas de la instauracion de modalidades de aforo no intrusivo, esto se puede lograr
mediante el uso de sistemas de escaneo que minimicen tiempos sin necesidad de abrir
contenedores, y realizar revisiones del 100% de las mercancias importadas. El tiempo

promedio de nacionalizacion por canal de aforo automético es de 7,53 dias, es el mas alto y
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el que més esta alejado de la meta establecida, por tanto este canal es el mas ineficiente y
se requiere iniciar con las estrategias establecidas.

Otra estrategia planteada es que si los operadores de comercio exterior cumplen con las
formalidades aduaneras de forma eficaz, el perfil de riesgo concedera privilegios a los
trAmites de importacién, con canales de aforo automatico, por lo que en funcién del
cumplimiento seran menores los canales documentales y fisicos y se incrementard la

modalidad que es automatica.

Al reducir los canales de aforo documental y fisico, se incrementa la modalidad de control
posterior, esto con la finalidad de inspeccionar que las declaraciones aduaneras hayan
cumplido con todas las formalidades establecidas en la normativa y sobre todo para analizar

las estrategias de mejora propuestas.

5.4.8.Creacién de subjefatura de atencién al usuario.

El flujo de comunicacién entre aduana y operadores de comercio exterior debe ser
adecuado, para que se pueda resolver cada uno de los inconvenientes que se presentan en
la ejecucién de trAmites con caracteristicas especiales. Por esta razdn se cree conveniente
que el distrito debe contar con una ventanilla de atencion al usuario, misma que se encargue
de resolver muchos de los inconvenientes que se presenten en las declaraciones

aduaneras.

El objetivo es que puedan resolver las dificultades en las transmisiones con el sistema
ECUAPASS cuando las haya, ademas de que se obtenga todo tipo de informacién referente
a procedimientos para efectuar casos especiales de nacionalizacién. El operador de
comercio exterior considera que debe haber mayor apertura por parte de aduana para

resolver agilmente todos los inconvenientes que se presentan en la nacionalizacion.

5.4.9.Nacionalizacién de mercancias mediante DAS-F.

Se propone crear una normativa que regule las declaraciones menores o iguales a USD
2000,00 en frontera, con la finalidad de dar facilidades al pequefio importador, ya que
actualmente esta modalidad se usa para nacionalizar efectos personales de viajero, pero
debido al elevado nivel comercial que se maneja en frontera se deberia brindar una
alternativa enfocada al pequefio importador, ademas de que se ejecuten mejoras en el
sistema ECUAPASS exclusivas para DAS-F.
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Se sugiere crear una normativa que permita la importacion frecuente de mercancia que
cumpla los requisitos establecidos para someterse a declaraciones simplificadas, esto
generaria beneficios para el microempresario que requiere importar cualquier tipo de
mercancia. Los principales beneficios seran disminucién de costos, ya que no requeriria de
los servicios de un agente de aduana para efectuar sus tramites y al no ingresar a almacén
temporal se evitaria gastos de almacenaje. Los tramites de someterian a modalidad de
aforo fisico, pero este se realizaria en frontera y con funcionarios capacitados y con un alto

nivel de conocimiento.
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CONCLUSIONES

e La Direccion Distrital Tulcdn es una importante empresa publica que se encuentra en
el norte del pais, se encarga del control del comercio exterior en esta frontera
terrestre, su principal servicio es la nacionalizacibn de mercancias ya que genera
ingresos para el estado.

e Los usuarios externos aun tiene dudas sobre la efectividad del nuevo sistema
implementando, generando que no exista satisfaccion total, sin embargo debido a la
falta de conocimiento dentro de los procesos aduaneros estos transmiten mal la
informacion ocasionando retrasos provocados por estos. Como consecuencia se
genera que el proceso sea interrumpido ya que se requiere en ocasiones
documentacion para poder solucionar y justificar el proceder del operador de
comercio exterior.

e El proceso de nacionalizacion de mercancias en el Distrito Tulcan, de acuerdo a lo
establecido por aduana esta conformado por cinco etapas, sin embargo se ha creido
conveniente desglosar cada etapa en subprocesos para determinar de forma
exhaustiva los inconvenientes que se generan en cada etapa y de esta manera
proponer estrategias que contribuyan a minimizar circunstancias adversas.

e Los tiempos de nacionalizacién de la Direccion Distrital TulcAn son mayores a 5
dias, en enero el tiempo total de nacionalizacion fue de 6,72 dias, en febrero de 6,53
y en marzo de 5,54 dias. Estos tiempos demuestran que no se esta cumpliendo con
el tiempo establecido en la meta del PNBV, y se estd aun mas alejado de las metas
informales que se manejan en el distrito, mismas que se establecen en tres dias.

e Existen tres tipos de aforo, el electrénico, el documental y el fisico, el electrénico es
el méas eficiente en teoria, sin embargo analizando los tiempos de ejecucion el
tiempo promedio durante el primer trimestre del 2013 es de 6.04 dias, en el
documental es de 6.16 y el fisico es de 7,53. Estos resultados nos indican que no se
esta logrando eficiencia en ningun canal de aforo, y se debe investigar las razones
por las cuales no funciona.

e Con el nuevo sistema aduanero el operador de comercio exterior es quien ha
asumido mayor participacion en el proceso de nacionalizacién, ya que la informacién
gue debe ingresar en la declaracion aduanera es mas minuciosa y por ende ha

generado mayor tiempo en la transmision.
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RECOMENDACIONES

Fomentar la mejora continua del servicio de nacionalizacion de mercancias en el
distrito Tulcén, para lograr convertirse en un referente institucional dentro de la
frontera norte.

La participacion del usuario externo es muy importante en la mejora continua,
debido a que son estos quienes viven la realidad del proceso, y son quienes
deben resolver los inconvenientes que dia a dia se presentan. En funcion de esto
se recomienda la realizacidén de talleres en los cuales se pueda recabar el grado
de satisfaccion del usuario y sugerencias que serian de gran ayuda para realizar
los respectivos correctivos.

Se requiere que haya un seguimiento continuo a cada etapa que se desarrolla en
la nacionalizacibn de mercancias, con la finalidad de ir estableciendo en que
actividad se presentan inconvenientes y aplicar los correctivos necesarios.

Es importante que haya capacitacion continua relacionada con la
nacionalizacion, con la finalidad de contar con talento humano preparado y que
sea capaz de asumir cualquier puesto operativo de forma inmediata, para
atender los requerimientos y necesidades del distrito, de esta manera se lograra
cumplir con tiempos establecidos en el PNBV.

Se recomienda que haya funcionarios para realizar por separado aforo
documental y aforo fisico, con esto se busca que se mejore los tiempos de
ejecucién del proceso, ya que si realizan los dos tipos de procesos no se estaria
logrando el rendimiento esperado. Crear alternativas para lograr que el
mecanismo de aforo automatico (60%) se convierta en un privilegio para los
importadores que cumplen de manera mas eficaz el proceso de transmision de
la DAI, y con las formalidades aduaneras.

Implementar herramientas para que los operadores de comercio no sean
quienes generen demoras, e incrementen el tiempo total de nacionalizacion ya
gue actualmente son ellos quienes tiene mayor participacion dentro del proceso.
El servicio de nacionalizacion es de calidad sin embargo la mejora continua de

los procesos siempre sera una buena alternativa para una mejor gestion.

124



BIBLIOGRAFIA

e Bravo, J. (2009), Gestion de Proyectos de Procesos y Tecnologia, Editorial Evolution,
Chile.

e Bravo, J. (2011), Gestién de Procesos, Editorial Evolution, Cuarta Edicion, Chile.

e Bravo., J. (2009), Gestién Avanzada por Procesos, Editorial Evolution S.A, Chile.

e Beltran, J., Carmona, M., Carrasco. R., Rivas, M., y Tejedor, F.,(2009) Guia para una
gestién basada en procesos, ISB 84-923464-7-7..

e Harrington, H, (1993), Mejoramiento de los procesos de la empresa, Colombia, MC Graw
Hill

e Lind, D., Marchal, W., Wathen, S., (2008), Estadistica Aplicada a los Negocio y la
Economia, Decimotercera ediciéon, , MC Graw Hill, México, D.F.

e Loépez, S. (2011), Sistemas de Calidad Implantacion de Diferentes Sistemas en la
Organizacion, Edicion de la U, Primera Edicion, Bogota-Colombia.

e Molina, M. (2013). Disefio de un modelo de gestibn por procesos para el
mejoramiento del servicio de distribucion de energia eléctrica en la Empresa
Eléctrica Centro Sur, Tesis de Maestria en Gestion Empresarial. UTPL. Cuenca.
Ecuador.

e Pérez, J. (2010), Gestion por Procesos, ESIC EDITORIAL, Cuarta Edicion, Espafia..

e Rojas, L; Correa A; Guitierrez, F. (2012), Sistemas de Control de Gestién, Ediciones

de la U, Colombia.

Referencias Electronicas/Paginas Web:

o Astudillo, E. (2012), Historia del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, Recuperados

de http://www.aduana.gob.ec/ace/history.action. (13)

e ATECO, (2012), Diagrama de causa efecto, Recuperado de
http://www.aiteco.com/diagrama-de-causa-efecto-de-ishikawa/

e Constituciéon de la Republica del Ecuador. Recuperado
de:http://www.eueomecuador.org/ES/PDF/NUEVA_CONSTITUCION_DEL_ECUADOR.p
df

e Codigo Orgénico de la Produccion Comercio e Inversiones (2010), Recuperado de

http://www.aduana.gob.ec/pro/general copci.action

e Ecuador, Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, Informe de Gestibn Anual del
SENAE (2011). Recuperado de
http://www.aduana.gob.ec/files/pro/leg/tra/Informe Gestion 2011 02.pdf

125


http://www.aduana.gob.ec/ace/history.action
http://www.eueomecuador.org/ES/PDF/NUEVA_CONSTITUCION_DEL_ECUADOR.pdf
http://www.eueomecuador.org/ES/PDF/NUEVA_CONSTITUCION_DEL_ECUADOR.pdf
http://www.eueomecuador.org/ES/PDF/NUEVA_CONSTITUCION_DEL_ECUADOR.pdf
http://www.aduana.gob.ec/pro/general_copci.action
http://www.aduana.gob.ec/files/pro/leg/tra/Informe_Gestion_2011_02.pdf

EUMED.NET, (2013). ElI Mejoramiento de Procesos, Recuperado de
http://www.eumed.net/libros-gratis/2011e/1084/mejoramiento.html

Fernandez, A. (2000). Calidad en las empresas de servicios. Centro para la calidad en
Asturias Recuperado de
http://www.idepa.es/sites/web/idepaweb/Repositorios/galeria_descargas_idepa/caliserv.p
df

Garcia, M. (2012), ¢, Qué es una encuesta?. Recuperado de
http://www.hacienda.go.cr/cifh/sidovih/cursos/material_de_apoyo-f-c-
cifh/Imaterialdeapoyocursoscifh/4estad%C3%ADsticabasica/estadisticadescriptiva-
lillianaorellana.pdf

Gestién y Mejora de Procesos. Recuperado de

http://www.euskalit.net/nueva/images/stories/documentos/folleto5.pdf

Gonzélez, LI, Enfoque de Procesos. Modelos de Referencia, Recuperado de
http://www.upv.es/~jmontesa/sio/SIO-04-3-txt.pdf.

Mufioz, C. Guitierrrez, C. Londofio, C. (2009), Gestién por Procesos en la Universidad
del Valle. Recuperado de
http://procesos.univalle.edu.co/documentos/CAPACITACION/Cartilla capacitacion proce

sos.pdf
Navas, A. (2010), Perspectiva: “La Nueva Gestion Publica: Una herramienta para el

Cambio”, Edicién 23. Recuperado de
http://www.revistaperspectiva.com/archivos/revista/N0%2023/036-
038%20PERS%200K.pdf (7)

Norma Internacional ISO 9001, Traduccion Oficial, Cuarta Edicion 2008-11-15,
Recuperado de http://farmacia.unmsm.edu.pe/noticias/2012/documentos/ISO-9001.pdf
Norma Internacional ISO 9001,ICS 03.120.10,Recuperado de
http://www.ucongreso.edu.ar/grado/carreras/Isi/2006/ele_calsof/Norma 1SO_9001-

2000.pdf (8)
Organizaciéon Mundial del Comercio, (2013), Informacién Técnica sobre el Valor en

Aduana, Recuperado de

http://www.wto.org/spanish/tratop _s/cusval_s/cusval info_s.htm (23)

Orellana, L. (2001). Estadistica descriptiva. Recuperado de
http://www.hacienda.go.cr/cifh/sidovih/cursos/material_de_apoyo-f-c-
cifh/Amaterialdeapoyocursoscifth/4estad%C3%ADsticabasica/estadisticadescriptiva-
lillianaorellana.pdf

Plan Nacional del Buen Vivir 2009-2013, Construyendo un Estado Plurinacional e
Intercultural, ISBN:978-9978-92-794-6, Recuperado de

126


http://www.eumed.net/libros-gratis/2011e/1084/mejoramiento.html
http://www.euskalit.net/nueva/images/stories/documentos/folleto5.pdf
http://www.upv.es/~jmontesa/sio/SIO-04-3-txt.pdf
http://procesos.univalle.edu.co/documentos/CAPACITACION/Cartilla_capacitacion_procesos.pdf
http://procesos.univalle.edu.co/documentos/CAPACITACION/Cartilla_capacitacion_procesos.pdf
http://www.revistaperspectiva.com/archivos/revista/No%2023/036-038%20PERS%20OK.pdf
http://www.revistaperspectiva.com/archivos/revista/No%2023/036-038%20PERS%20OK.pdf
http://farmacia.unmsm.edu.pe/noticias/2012/documentos/ISO-9001.pdf
http://www.ucongreso.edu.ar/grado/carreras/lsi/2006/ele_calsof/Norma_ISO_9001-2000.pdf
http://www.ucongreso.edu.ar/grado/carreras/lsi/2006/ele_calsof/Norma_ISO_9001-2000.pdf
http://www.wto.org/spanish/tratop_s/cusval_s/cusval_info_s.htm

http://www.planificacion.gob.ec/wp-

content/uploads/downloads/2012/07/Plan Nacional para el Buen Vivir.pdf

Reglamento al Titulo de Facilitacion para el Comercio del Libro V del COPCI:
Recuperado de: http://www.aduana.gob.ec/pro/reglamento_copci.action

Rey, D. (2013),Business Solutions SINAPSYS, Recuperado de htt://www.sinap-
sys.com/es/content/todo-sobre-la-gestion-por-procesos-parte-1 (9, p 36)

Rosales, A. (2011). Poblacién y muestra, parAmetro y estadigrafo. Recuperado de
http://estadisticaparaadministracion.blogspot.com/2011/10/poblacion-y-muestra-
parametro-y.html

Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, (2011). Resolucibn DGN-0282-2011.
Recuperado de http://www.aduana.gob.ec/files/pro/leg/tra/EstructuraOrgaica.pdf

Servicio Nacional de Aduana del Ecuador. (2011). Informe de Gestién Anual.
Recuperado de http://www.aduana.gob.ec/files/pro/leg/tra/iInforme_Gestion_2011_ 02.pdf
Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, (2011), Estatuto Organico de Gestion
Organizacional por Procesos, Recuperado de
http://www.aduana.gob.ec/files/pro/leg/tra/EstructuraOrganica.pdf

Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, (2011), Estatuto Organico de Gestion
Organizacional por Procesos; Recuperado de

http://www.aduana.gob.ec/files/pro/leg/tra/EstructuraOrganica.pdf

Universidad Nacional de Colombia, (2013), Recuperado de
http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/economicas/2006862/lecciones/capitulo%209/cap9
f.htm

Zaratiegui, J. R. (1999). La gestidn por procesos: Su papel e importancia en la empresa.
Recuperado de
http://www.minetur.gob.es/publicaciones/publicacionesperiodicas/economiaindustrial/revi

staeconomiaindustrial/330/12jrza.pdf

127


http://www.planificacion.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2012/07/Plan_Nacional_para_el_Buen_Vivir.pdf
http://www.planificacion.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2012/07/Plan_Nacional_para_el_Buen_Vivir.pdf
http://www.aduana.gob.ec/pro/reglamento_copci.action
http://www.aduana.gob.ec/files/pro/leg/tra/EstructuraOrgaica.pdf
http://www.aduana.gob.ec/files/pro/leg/tra/EstructuraOrganica.pdf
http://www.aduana.gob.ec/files/pro/leg/tra/EstructuraOrganica.pdf
http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/economicas/2006862/lecciones/capitulo%209/cap9_f.htm
http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/economicas/2006862/lecciones/capitulo%209/cap9_f.htm

Anexo Nro. 1

ANEXOS

FICHA DE OBSERVACION

INSTITUCION:
FECHA:

DEPARTAMENTO:

AREA

ACTIVIDADES DESARROLLADAS
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Anexo Nro. 2

Entrevistas funcionarios de aduana

ENTREVISTA

UTPL

Institucion: SENAE

Area: Zona Primaria

Nombre del Entrevistado: Lic Guido Ortiz

Fecha: 15/10/2012

Objetivo: Determinar los principales procesos o actividades que se realizan en la Direccion

Distrital Tulcan.

1.- ¢Cudles son las principales actividades que desarrolla dentro del area a la cual
pertenece y que pueden considerarse como procesos?

Peritajes

Control de mercancias aprehendidas

Control de almacenes temporales.

Atencion al usuario brindando soporte en el sistema informatico ECUAPASS.

Sin embargo no considero que estas actividades sean consideradas como procesos, ya

que son que complementan el control de trafico internacional de mercancias.

2.- ¢ Cuédl cree Usted es el principal proceso que permite cumplir con la misién de la
institucién y por qué?

Control del ingreso y salida de mercancias, de acuerdo a lo establecido en el Cddigo
Organico de la Produccién Comercio e Inversiones, por lo que la importacién es la mas

importante debido al gran nimero de tramites realizados por la Direccidn Distrital.

3.- Considera que los servicios que ofrece la Direccién Distrital Tulcan cumplen con
los requerimientos que exige el usuario. ¢,Por qué?
Si, porque nos enmarcamos en normativa nacional y supranacional, para cumplir con las

actividades que se realizan en el distrito Tulcan.

4.- Considera Usted que se deberia implementar una mejora dentro del proceso que
ha mencionado es mas importante. ¢Por qué?

Si, para poder gestionar al 100% del control de ingreso y salida de mercancias. Sin
embargo para poder cumplir con esto debe haber incremento en el talento humano, para
ofrecer un mejor servicio, mismo que debe estar capacitado, ya que hace falta capacitacion

en todos los aspectos que se maneja en el distrito.
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ENTREVISTA

Institucion: SENAE

Area: Zona Primaria

Nombre del Entrevistado: Lic. Marcelo Salazar

Fecha: 15/10/2012

Objetivo: Determinar los principales procesos o actividades que se realizan en la Direccion

Distrital Tulcan.

1.- (Cudles son las principales actividades que desarrolla dentro del area a la cual
pertenece y que pueden considerarse como procesos?

Dentro del area de zona primaria no existe procesos como tal definidos, sin embargo dentro
de las actividades que se ejecutan estan:

Inventario de mercancias en depdésitos temporales aduaneros.

Verificaciéon del cumplimiento de las obligaciones contractuales de depdsitos temporales
Control de ingreso y salida de mercancias de depdsitos temporales.

Avallo de mercancias aprendidas, para que se proceda con el pago de multas.

Control y seguimiento de operaciones de transporte terrestre pesado.

2.- ¢Cudl cree Usted es el principal proceso que permite cumplir con la mision de la
instituciéon y por qué?

El despacho de mercancias, porque mediante este se cumple con la razén de ser la
Direccion Distrital, logrando un control eficiente del comercio internacional en la frontera

norte.

3.- Considera que los servicios que ofrece la Direccién Distrital Tulcan cumplen con
los requerimientos que exige el usuario. ¢Por qué?

Si, porque todos los requerimientos son atendidos de manera eficiente.

4.- Considera Usted que se deberia implementar una mejora dentro del proceso que
ha mencionado es mas importante. ¢ Por qué?

Si, es conveniente que la mejora se realice de manera constante, sin embargo esto se logra
mediante el incremento de personal ya que la cantidad de solicitudes es mucha y la cantidad
de talento humano es poca. Se necesita capacitacion permanente dentro del area en

mencién y no delegar funciones sin un previo conocimiento.
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ENTREVISTA

Institucion: SENAE

Area: Administrativo Financiero

Nombre del Entrevistado: C.P.A. Rosmira Mora

Fecha: 15/10/2014

Objetivo: Determinar los principales procesos o actividades que se realizan en la Direccion

Distrital Tulcan.

1.- ¢Cudles son las principales actividades que desarrolla dentro del area a la cual
pertenece y que pueden considerarse como procesos?

Manejo del talento humano, control de personal, actualizacién de datos, registro de datos,
actualizacion de carpetas, registro de asistencias, permisos ocasionales.

Resolver inconvenientes en distrito, reclamos referentes al talento humano.

Dentro del aspecto financiero, se ejecuta control interno, procesos de infima cuantia, para
realizar contratacion y compras publicas.

También nos encargamos del pago de servicios basicos, proveeduria, suministros, control de
provision, distribucién de suministros a los funcionarios.

Control de inventarios de bienes muebles y equipos de computo, actualizar y legalizar de cada
vez que haya cambio de responsables.

Elaboran actas, mantener actualizadas y enviar a Guayaquil para controlar lo que hay en el
distrito.En el ambito de las cobranzas, somos responsables de realizar seguimiento a todos los

titulos de crédito, ejecutivos y notas de crédito.

2.- ¢Cudl cree Usted es el principal proceso que permite cumplir con la misiéon de la
instituciéon y por qué?

Cada actividad que se realiza en la Direccion Distrital Tulcan contribuye al buen funcionamiento
de la misma, por tanto todos los aspectos se complementan, tanto el ambito operativo como el
administrativo, estos van de la mano, sin embrago al ser aduana la entidad estatal encargada
del control del comercio internacional la nacionalizacion cumple con la mision, sin olvidar que

todo llega a un feliz término con la ayuda de las areas de apoyo.

3.- Considera que los servicios que ofrece la Direccion Distrital Tulcan cumplen con los
requerimientos que exige el usuario. ¢Por qué?

Con la implementacion del ECUAPASS, dentro del nivel operativo, se atiende de manera
efectiva ya que se promueve la innovacién, se esta llegando satisfacer a la mision de la
aduana, sin embargo se debe seguir trabajando.

También puedo decir que se esta cristalizando el proceso, con capacitacion para responder a

las actividades encomendadas.
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4.- Considera Usted que se deberia implementar una mejora dentro del proceso que ha
mencionado es mas importante. ¢Por qué?

Si, debe existir unificacién de criterios para ejecutar los procesos, ademas debe existir un
mecanismo de control para realizar un seguimiento al trabajo realizado por los funcionarios.
Puede crearse una unidad en donde exista una persona que haga este control con esto
podemos establecer el grado de efectividad con el que se esta realizando el trabajo y cada
actividad. Es importante la implementacion de capacitacion en cada proceso desarrollado y
luego hacer un seguimiento para que su aplicabilidad sea efectiva, y verificar si se cumplen

con los objetivos establecidos y establecer que tan eficaz resultan las capacitaciones emitidas.

ENTREVISTA

Institucion: SENAE

Area: Despacho

Nombre del Entrevistado: Ing. Cristian Lucero

Fecha: 15/10/2012

Objetivo: Determinar los principales procesos o actividades que se realizan en la Direccién

Distrital Tulcan.

1.- ¢(Cudles son las principales actividades que desarrolla dentro del éarea a la cual
pertenece y que pueden considerarse como procesos?
En mi area se desarrolla el despacho de mercancias por régimen comdn o especial.
Considero que los principales procesos que se ejecutan son:

Aforo fisico de las mercancias importadas, aforo documental.

2.- ¢Cudl cree Usted es el principal proceso que permite cumplir con la misiéon de la
institucién y por qué?
El aforo documental, hay mayor requerimiento de trdmites, con la agilidad con la cual se los

ejecute se cumple con la facilitacion del comercio exterior, nos enfocamos en la mision.

3.- Considera que los servicios que ofrece la Direccion Distrital Tulcan cumplen con los
requerimientos que exige el usuario. ¢Por qué?

No, porque no se cuenta con la capacidad instalada de oficina, mobiliario, y personal. Estos
aspectos son transcendentales para que el servicio ofrecido se lo ejecute con efectividad y

sobre todo cumpliendo con los requerimientos.

4.- Considera Usted que se deberia implementar una mejora dentro del proceso que ha
mencionado es mas importante. ¢Por qué?
Si, es necesario capacitar al personal para poder dar una mejor atencién cualquier

requerimiento que origen circunstancias adversas.
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ENTREVISTA

Institucion: SENAE

Area: Despacho

Nombre del Entrevistado: Ing. Paola Realpe

Fecha: 15/10/2012

Objetivo: Determinar los principales procesos o actividades que se realizan en la Direccién

Distrital Tulcan.

1.- ¢Cudles son las principales actividades que desarrolla dentro del area a la cual
pertenece y que pueden considerarse cOmo procesos?
La actividad mas importante que se realiza es la supervision y control de procesos que los

funcionarios realizan, mismos que se encuentran bajo mi cargo.

2.- ¢Cual cree Usted es el principal proceso que permite cumplir con la misiéon de la
institucion y por qué?

Considero que todos los procesos cumplen con la misién institucional, pero los mas
importantes son la importacion y exportacién. Algunas etapas de los procesos deben
mejorarse, ya que el nuevo sistema informatico aduanero esta programado para sistemas
aéreo y maritimo. En la misiébn se habla de promover la competencia justa, esto se esta
haciendo ya que se ayuda a todos los OCES que hacen bien las cosas y se sanciona a los

que infringen la norma.

3.- Considera que los servicios que ofrece la Direccién Distrital Tulcan cumplen con los
reguerimientos que exige el usuario. ¢ Por qué?
Si, porque se cumple con lo estipulado en la normativa vigente, para la prestacion de cada

uno de los servicios.

4.- Considera Usted que se deberia implementar una mejora dentro del proceso que ha
mencionado es mas importante. ¢Por qué?

Es necesario que se continue con la mejora de los procesos, debe ser constante, el sistema ya
se lo ha implementado, debe asemejarse al sistema de corea, calificados como los mejores
por la OMA para llegar a ser una aduana cero papeles, esto dependera del tiempo, para
determinar que avances se han realizado. Hay mas facilidad en procesos, en aforos
documentales ya no se entrega papeles, los depositos solo con manifiesto electronico verifican
todo en sistema, solicitudes de correccion, el sistema lo hace de forma inmediata, el sistema
comprueba y autoriza, se gana mucho tiempo para continuar con tramite, Los agentes ya no

hacen oficios para correcciones, ya que el sistema valida la informacion.
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ENTREVISTA

Institucion: SENAE

Area: Departamento Juridico

Nombre del Entrevistado: Lic. Milton Haro

Fecha: 15/10/2012

Objetivo: Determinar los principales procesos o actividades que se realizan en la Direccién

Distrital Tulcan.

1.- ¢Cuadles son las principales actividades que desarrolla dentro del area a la cual
pertenece y que pueden considerarse como procesos?

Partes de aprehensién para mercancias incautadas.

Resolucion de delito y contravenciones.

En caso de configurarse como contravencién pasa a conocimiento de la direccion.

Si el valor en aduana es igual o mayor a 3180 dolares se configura como delitos.

2.- ¢Cual cree Usted es el principal proceso que permite cumplir con la misién de la
instituciéon y por qué?
La nacionalizacion de mercancias, porque se controla en ingreso de mercancias y sobre todo

el cumplimiento de las operaciones aduaneras.

3.- Considera que los servicios que ofrece la Direccion Distrital Tulcan cumplen con los
requerimientos que exige el usuario. ¢Por qué?

No, porque muchas veces no se reglamenta la realidad de los hechos, entonces toca
acomodar la situacién para poder hacerla lo mas realista posible, y ayudar a solucionar los

inconvenientes de los usuarios externos.

4.- Considera Usted que se deberia implementar una mejora dentro del proceso que ha
mencionado es mas importante. ¢Por qué?

Se debe mejorar en todo porque es necesario que la mejora se promueva continuamente.
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Anexo Nro. 3
Encuestas a OCES

1.- Califique la calidad del servicio de nacionalizacion de mercancias, que ofrecen los
funcionarios de la Direccion Distrital Tulcan:

CALIDAD DEL SERVICIO DE NACIONALIZACION
Calidad del servicio TOTAL %
Excelente 3 6.00
Muy buena 20 40.00
Buena 23 46.00
Regular 4 8.00
Mala 0.00
TOTAL 50 100.00
CALIDAD DEL SERVICIO
25 23
20
20
15
10
5 3 4
o) HEE | N |
Excelente Muy buena Buena Regular Mala

2.- ¢ Qué tan claras son las comunicaciones y el nivel de entendimiento sobre el proceso de
nacionalizacién, emitidas por la Direccién Distrital hacia Usted?

NIVEL DE COMUNICACION Y ENTENDIMIENTO EN EL PROCESO DE NACIONALIZACION
Nivel de comunicacion TOTAL %
Extremadamente claras 0 0
Muy claras 22 44
Un poco claras 24 48
Ligeramente claras 4 8
Nada claras 0 0
TOTAL 50 100
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CLARIDAD EN COMUNICACION
24

30
25
20
15
10

5

0 T

Extremadamente claras Muy claras Un poco claras Ligeramente claras Nada claras

N
N

3.- El desempefio de la Direccion Distrital en el proceso de nacionalizacion de mercancias
ha mejorado, es igual o peor que antes.

NIVEL DE DESEMPENO DE LA DIRECCION DISTRITAL EN EL PROCESO DE NACIONALIZACION
Nivel de desempeiio TOTAL %
Mejor 22 44
Peor 2 4
Similar 26 52
TOTAL 50 100
NIVEL DE DESEMPENO

30 26

20 -

10 -

2
0 .

Mejor Peor Similar

4.- ¢Cual considera que es el nivel de eficiencia del nuevo sistema informatico aduanero?
Tome en cuenta el aumento o reduccion de tiempo en la transmision de la Declaracion

Aduanera de Importacion.

NIVEL DE EFICIENCIA DEL NUEVO SISTEMA INFORMATICO ADUANERO
Nivel de eficiencia TOTAL %
Extremadamente eficaz 0 0
Muy eficaz 18 36
Un poco eficaz 27 54
Nada eficaz 5 10
TOTAL 50 100
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EFICIENCIA DEL SISTEMA INFORMATICO

30 27
25
20 18
15
10 5

> 0

0 T T

Extremadamente Muy eficaz Un poco eficaz Nada eficaz
eficaz

5.-El tiempo de nacionalizacién de mercancias en la Direccion Distrital TulcAn cumple con

Sus expectativas:

TIEMPO DE NACIONALIZACION DE MERCANCIAS EN LA DIRECCION DISTRITAL TULCAN CUMPLE
CON EXPECTATIVAS

EXPECTATIVAS TOTAL %
Totalmente de acuerdo 1 2
De acuerdo 26 52
En desacuerdo 23 46
Totalmente en desacuerdo

TOTAL 50 100

CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS
30 26
25
20
15
10

23

0 T

Totalmente de acuerdo De acuerdo En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo
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6.- Considera que la falta de informacién sobre el proceso de nacionalizacién de mercancias

genera el contrabando:

GENERACION DE CONTRABANDO POR FALTA DE INFORMACION SOBRE EL PROCESO DE

7.- ¢Qué tan rapido la Direccion Distrital Tulcan

presentan en el proceso de nacionalizacién?

NACIONALIZACION
Informacion TOTAL %
Totalmente de acuerdo 6 12
De acuerdo 23 46
En desacuerdo 18 36
Totalmente en desacuerdo 3 6
TOTAL 50 100
FALTA DE INFORMACION GENERA CONTRABANDO
25 23 18
20
15
10 6
5 - 3
0 .
Totalmente de De acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

responde ante los problemas que se

RESPUESTA DE LA DIRECCION DISTRITAL ANTE LOS PROBLEMAS DE NACIONALIZACION DE LOS OCES

Respuesta ante problemas TOTAL %
Extremadamente rapido 0 0
Muy répido 5 10
Un poco répido 31 62
Ligeramente rapido 9 18
Nada rapido 5 10
TOTAL 50 100
RAPIDEZ DE RESOLUSION DE PROBLEMAS

40 31

30

20

10 5 3 5

0
0 | N ==
Extremadamente Muy rapido Un poco rapido Ligeramente Nada répido
rapido rapido
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8.- Cual considera es el tiempo promedio que toma nacionalizar su mercancia en la
Direccion Distrital Tulcan:

TIEMPO PROMEDIO DE NACIONALIZACION DE MERCANCIAS EN LA DIRECCION
DISTRITAL TULCAN.
Tiempo promedio TOTAL %
0.5 dias 1 2
1 dia 15 30
2 dias 26 52
3 dias 8 16
Mas de tres dias 0 0
TOTAL 50 100
TIEMPO DE NACIONALIZACION
30 26
25
20 15
15
10 8
i | —
0 T T T T )
0.5 dias 1dia 2 dias 3 dias Mds de tres
dias

9.- Considera que dentro del proceso de nacionalizacion el funcionario complica el proceso
de nacionalizacion:

PROCESO DE NACIONALIZACION SE COMPLICA POR CRITERIO DEL FUNCIONARIO
Complicacion de Proceso TOTAL %
Totalmente de acuerdo 2 4
De acuerdo 22 44
En desacuerdo 23 46
Totalmente en desacuerdo 3 6
TOTAL 50 100

139



CRITERIO DE FUNCIONARIOS COMPLICA PROCESO

25 22 23
20
15
10

5 2 3

0 .

Totalmente de De acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

10.- Considera que existe redundancia en la informacién solicitada dentro del proceso de

nacionalizacion:

REDUNDANCIA DE INFORMACION SOLICITADA EN EL PROCESO DE NACIONALIZACION

Redundancia de informacion TOTAL %
Totalmente de acuerdo 5 10
De acuerdo 27 54
En desacuerdo 15 30
Totalmente en desacuerdo 3 6
TOTAL 50 100
REDUNDANCIA DE INFORMACION

30 27

25

20 15

15

e I B .

o TN | e
Totalmente de De acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

11.- Considera que se deben realizar mejoras dentro del proceso de nacionalizacion,

enfocados hacia la mejora continua:

DEBE REALIZARSE MEJORAS EN EL PROCESO DE NACIONALIZACION EN LA DIRECCION DISTRITAL

TULCAN

Mejoras en proceso de nacionalizacion

TOTAL

%

Totalmente de acuerdo 28 56
De acuerdo 20 40
En desacuerdo 0 0
Totalmente en desacuerdo 2 4
TOTAL 50 100
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30
25
20
15
10

ME]JORA DEL PROCESO DE NACIONALIZACION
28

~
z

0
: : I
Totalmente de De acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
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Anexo Nro. 4

/- Inicio o fin \1 Se suele ufilizar este simbolo para representar el origen de una entrada o el destino de
n\\ de un proceso _,' una salida. Se emplea para expresar el comienzo o el fin de un conjunto de actividades.
) 4
Actividad Dentro del diagrama de proceso, se emplea para representar una actividad, si bien
hLEZ también puede llegar a representar un conjunto de actividades.
,-""K x“‘x.
‘-_-:E Decision T, Representa una decision. Las salidas suelen tener al menos dos flachas (opciones).
T -
S
- Represantan el flujo de productos, informacion, ... y la secuencia en que sa ejecutan las
o actividades.
Documanto Representan un documento. Se suelen utilizar para indicar expresamente la existencia
de un documento relevanta.
Representan a una base de datos y se suele utilizar para indicar la introduccién o regis-
B da dat tro de datos en una base de datos (habitualments informatica).

Fuente: Beltran et al.

http://excelencia.iat.e

Anexo Nro. 5

(2009). Guia para una gestion basada en procesos. Recuperado de
s/files/2012/08/2009.Gesti%C3%B3n-basada-procesos-completa.pdf

Focus group con Agentes de Aduana

La informacion suministrada sera tratada con total

NIVEL DE SATISFACCION confidencialidad, sera utilizada con fines

estadisticos, para un estudio de tesis para la UTPL.

OB]ETIVO Medir el nivel de satisfacciéon de los Operador de Comercio Exterior dentro del proceso de
nacionalizacién de mercancias y conocer su percepcion referente al proceso.

Fecha de Realizacion:

Responsable:

I. DATOS GENERALES

Tipo de OCE:

Agentes de Aduana

Direcciéon Distrital:

Tulcan

Nombre:

Focus Group realizado el dia Lunes 17/10/2012

II. CUESTIONARIO

1. Desde su realidad como operador de comercio exterior, considera que el servicio prestado por el SENARE

Tulcan es 100% eficiente. ¢Por qué?

No, como puede

observar en este momento tenemos muchos inconvenientes para nacionalizar la

mercancia de nuestros clientes, tenemos tramites desde el dia jueves de la anterior semana y hasta el dia
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3.

de hoy estamos esperando que nos colaboren para que se proceda con el levante de las mismas para que
se proceda con la salida autorizada.

Ante este panorama de ningin modo podemos decir que el servicio ofrecido por aduana Tucan es 100%
eficiente, es necesario que haya seguimiento de los procesos, que haya control por parte de unidades del
gobierno para que se controle la forma como cada distrito ejecuta sus operaciones y el porcentaje de
despachos efectivos que realiza por dfa. Ademas es evidente que en ocasiones la falta de petrsonal
ocasiona que no se efectde los despachos de forma oportuna.

Usted conoce el proceso de nacionalizacién de mercancias con cada una de sus actividades desarrolladas.

Si, manejamos diferentes tipos de tramites por lo que aplicamos diversos procedimientos y esto ha
ocasionado que poco a poco vayamos conociendo especificamente cada proceso que se ejecuta, sin
embargo hay ocasiones en que se presentan circunstancias que cambian el proceso debido a los requisitos
o nueva normativa emitida por las autoridades relacionadas con la importaciéon y exportacion de
mercancias. Esto provoca confusiones o el cumplimiento de nuevos requisitos que retrasan las
operaciones provocando malestar en nuestros clientes.

¢El flujo de informacién entre operadores de comercio exterior y aduana es adecuado? Usted cuenta con
toda informacién que requiere para realizar el proceso de nacionalizacién.

Podemos mencionar que en funcién de flujos nacionales emitidos desde SENAE no existe
inconvenientes, ya que a través de los boletines emite disposiciones, resoluciones de caricter institucional
o nacional, sin embargo cuando los trimites son observados por el funcionario responsable de tramite, la
apertura no es tan buena debido a la actitud de los mismos, nosotros sabemos que debemos cumplir
con cada normativa interna como externa, sin embargo no consideramos apropiado que los funcionarios
no nos faciliten la informacién adecuada para poder solucionar los inconvenientes relacionados con los
tramites, esto ocasiona pérdida de tiempo valioso para nosotros y nuestros clientes.

¢Cudles son los principales inconvenientes que tiene o ha tenido en la nacionalizacién de mercancias?

Como ya le hemos manifestado en ocasiones los tramites demoran mucho en despacharse porque no
existe el personal suficiente para que se atienda de manera oportuna, el nuevo sistema aduanero
implementado fue disefiado para transporte maritimo que consideramos es en fuerte, a nivel terrestre atn
tenemos inconvenientes y sobre todo porque el sistema no valida la informacién debido a nuevas
actualizaciones que se realizan. También podemos mencionar que el tiempo de transmisién de la DAI
relacionado con el anterior se ha incrementado, existe tanta informacién que se debe ingresar que
consideramos demasiada.

Con el nuevo sistema se ha reducido tiempo de nacionalizacién o ha incrementado.

Podemos mencionar que se mantiene, y en ocasiones se ha incrementado, desde nuestro punto de vista
como agentes de aduana, ya que la transmisiéon toma mas tiempo que antes, y una vez transmitida el
sistema demora en aceptarla dependiendo del nimero de items que contenga. Ahora la informacién debe
ser ingresada por cada item importado, entonces si existen unos 100 items y estos requieren licencias de
importacion, permisos, certificados de origen para gozar de preferencias arancelarias, cada item debe
estar amparado en estos por lo que es muy extensa esa informaciéon. Cémo un ejemplo de tipo general si
antes nuestros digitadores demoraban en promedio unos 30 minutos en transmitir un tramite con este
numero de {tems, ahora se demoran 3 horas. Es mucha diferencia de tiempos, por lo que perdemos
eficiencia y pérdida de clientes, ya que buscan agentes de aduana que cuentan con mas digitadores y
proponen nuevas ofertas.

Cree que durante el proceso de nacionalizacién de mercancias existen actividades repetitivas que hacen

que el proceso se extienda. Me puede manifestar algunas de estas.
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Habiamos mencionado que el proceso de transmision se ha extendido, primero porque en cada proceso
de importacién debemos realizar prorrateos de flete, seguro y fob para cada item que traiga la factura,
entonces si tenemos una factura de 50 o 100 items, es muy demorosa y complica mucho su ingreso en el
sistema en estos casos no solo lleva horas sino por el contrario lleva dias terminar con el proceso, ademads
de ello debemos calcular la unidad de medida que exige la partida arancelaria en decir si por ejemplo se
importa mercancia que viene expresada en galones y la partida requiere que se determine cantidad en m3,
esto se convierte en una actividad adicional que incrementa el tiempo. Una vez realizado el calculo para
cada item se procede a ingresar cada dato al sistema ECUAPASS, y debemos tener cuidado e ir
guardando en el sistema y temporalmente, ya que a veces el sistema se caduca y cuando esto sucede se
pierde toda la informacién que se ha ingresado.

Hasta el momento no se cuenta con un software que sea compatible con este sistema, la administracion
aduanera nos han dado una opcién en Excel para poder llenar la informacién y luego exportarla al
sistema, sin embargo no funciona ya que los datos se trasportan de forma errénea y luego toca revisar
item por {tem nuevamente, dificultando y demorando la transmision.

Uno de los objetivos del nuevo sistema es que ya no se requiera documentacion fisicos para revisioén de la
mercancias, sin embargo tenemos que llevar documentos donde el aforador para que proceda con la
revisién fisica o documental, y dependiendo del momento en que se lleva esta documentacion el tramite
se coloca al turno para su respectivo proceso, entonces no se respeta el orden de transmisién electrénica,
aunque lo remitamos en la noche para ganar tiempo.

También para poder colocatles codigos liberatorios a las mercancia para que no paguen tributos debemos
colocarles a cada item, de igual manera sucede con las autorizaciones previas de mercancias que lo
requieren, debemos clasificar las autorizaciones que se les otorga a cada partida, estas actividades
incrementan el tiempo total.

¢Cual considera que es la actividad que provoca retrasos en la nacionalizacién de mercancias?

Consideramos que serfa el tiempo que se requiere para transmitirla debido a la cantidad de actividades que
deben ejecutar los digitadores, luego una vez transmitida la administracién aduanera también presenta
dificultades, en ocasiones no cuenta con el personal suficiente para atender los requerimientos de
despacho en Tulcan, o realiza observaciones en los tramites debido a que tiene dudas sobre algin item
pero cuando pedimos mayores explicaciones en ocasiones los funcionarios no dan audiencia, entonces
como podemos agilizar nuestros tramites si por el contrario se estancan.

¢Cuales son las consecuencias de que surjan retrasos en los procesos de nacionalizaciéon? Relacionar con

costos, competitividad, pérdida de clientes y credibilidad, incumplimiento de plazos y contratos.

El principal inconveniente es la insatisfacciéon de nuestros clientes (importadores y exportadores), esto
ocasiona que los podamos perder ya que consideran que no somos eficientes, ellos siempre nos
manifiestan que debe cumplir con sus pedidos de forma urgente, o contar con la mercancia en los
tiempos adecuados para poder venderla ya que los retrasos ocasionan enormes pérdidas. Ademas el
importador tiene planificado sus costos por cada proceso de importacion y los gastos en los cuales
incurre de acuerdo al tiempo promedio que se requiere para nacionalizar una mercancia. Ahora si
nacionalizar la mercancia toma mas tiempo del esperado, esto conduce a que incurrir en costos
adicionales de almacenaje, stand bye para los vehiculos y el importador se molesta y pierde credibilidad el
nosotros como agentes de aduana.

¢Qué sugerencias podria emitir al SENAE Tulcan para mejorar el servicio de nacionalizacién de

mercancias?

Debe haber mayor personal para atender los despachos, el personal que se encuentra en despacho debe
tener una actitud mas accesible, es decir estar siempre predispuestos a brindarnos informacién cuando los
tramites no cumplen con todo los requerimientos exigidos por ellos, ya que siempre nos apegamos a la
norma y cumplimos con cada una de las exigencias. El motivo de porque no emitimos sugerencias a
través del buzén es porque no son muy bien recibidas por las autoridades y peor aun por los
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funcionarios, ellos las toman como situaciones adversas y luego se desatan situaciones negativas en las
cuales los peores perjudicados somos los agentes de aduana por la falta de colaboracién por patte de los
funcionarios.

El sistema desarrollado ECUAPASS es un poco eficaz, ain necesita ajustes para el despacho por via
terrestre, un ejemplo claro es que cuando existen errores involuntario en la transmisién de la declaracién
se supone que se emite un solicitud de correccion electrénica para agilizar el tramite, sin embargo el
sistema no la valida y rechaza DALI transmitida, retorna el inbox del agente de aduana y simplemente otra
vez debemos proceder a revisar realizar correcciones y transmitirla. Este proceso suena muy sencillo pero
el tiempo transcurrido en estas actividades resta competitividad.

Considera que es importante una reingenierfa al proceso de nacionalizacién de mercancias en la Direccién
Distrital Tucan ¢Por quér?

Es necesario e indispensable para que cada dia se vaya mejorando el proceso de despacho, es conveniente
que el funcionario contribuya con el mejoramiento de este servicio ya que la importacién de mercancias es
un proceso que genera impuestos y estos contribuyen con el desarrollo del pafs. No se debe aplicar
mecanismos tan rigurosos durante el control concurrente de las mercancias, ya que se necesita facilitar por
todos los medios el proceso, y creemos que por esta razon existe el control posterior, para que este sea el
mas trascendental y donde aduana concentre su investigacion.
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Anexo Nro. 6

HOJA DE REGISTRO

Ne° N°
DE N° AFOROS AFOROS N° AFOROS SALIDA REGIMEN
N° | FECHA DAI AUTOMATICOS | FISICOS DOCUMENTALES | AUTORIZADA | RECEPTADA | CERRADA | RECHAZO |TOTAL | REGIMEN 10 | ESPECIAL | TOTAL
1 01/11/2012 114 52 20 42 34 62 18 114 114 114
2 02/11/2012 50 20 5 25 15 27 7 50 50 50

3 05/11/2012 160 56 31 73 48 85 25 2 160 160 160
4 06/11/2012 134 56 18 60 40 72 21 1 134 134 134
5 07/11/2012 136 53 24 59 41 73 21 1 136 135 1 136
6 08/11/2012 121 58 16 47 36 64 19 2 121 121 121
7 09/11/2012 120 44 23 53 36 65 19 120 120 120

7 12/11/2012 144 48 27 69 43 78 23 144 144 144

8 13/11/2012 135 54 26 55 4 73 21 135 135 135

9 14/11/2012 150 55 24 71 45 81 24 150 150 150

10 15/11/2012 143 62 29 52 43 77 23 143 143 143

11 16/11/2012 131 50 25 56 40 70 21 131 131 131

12 17/11/2012 3 2 1 0 1 2 0 3 3 3
I Y ) e N N A A

13 19/11/2012 13 6 2 5 4 7 2 13 13 13

14 20/11/2012 147 54 31 62 45 78 24 147 147 147

15 21/11/2012 159 66 30 63 48 86 25 159 159 159

16 22/11/2012 170 64 30 76 51 91 27 1 170 170 170

17 23/11/2012 118 45 24 49 35 64 19 118 118 118

18 24/11/2012 9 5 2 2 3 5 1 9 9 9
»smpooef 1+~ I o

19 26/11/2012 157 54 35 68 47 84 26 157 157 157

20 27/11/2012 128 57 22 49 38 69 21 128 127 1 128

21 28/11/2012 155 63 31 61 47 84 24 155 155 155

22 29/11/2012 139 49 22 68 42 74 22 1 139 139 139

23 30/11/2012 119 42 23 54 37 63 19 119 119 119

24 03/12/2012 134 66 13 55 40 72 22 134 134 134
25 04/12/2012 119 46 19 54 37 63 19 119 119 119
26 05/12/2012 151 48 34 69 45 80 25 1 151 151 151
27 06/12/2012 112 54 14 44 33 58 16 5 112 112 112
28 07/12/2012 164 83 14 67 44 67 25 28 164 164 164

29 10/12/2012 144 65 25 54 38 60 22 24 144 143 1 144
30 11/12/2012 167 81 23 63 50 82 26 9 167 167 167
31 12/12/2012 153 62 30 61 46 81 23 3 153 153 153
32 13/12/2012 164 59 34 71 50 88 26 164 163 1 164
33 14/12/2012 132 42 25 65 40 71 21 132 132 132
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34| 17/12/2012 144 57 26 61 43 78 23 144 144 144
35 18/12/2012 135 54 31 50 41 72 21 135 135 135
36 | 19/12/2012 118 37 28 53 35 64 19 118 116 118
37| 20/12/2012 108 42 19 47 32 59 17 108 108 108
38 | 21/12/2012 87 34 16 37 26 47 14 87 86 87

39 | 25/12/2012 1 0 1 0 0 1 0 1 1 1
40 | 26/12/2012 119 43 18 58 37 63 19 119 118 119
41 27/12/2012 121 45 25 51 36 65 20 121 121 121
42 | 28/12/2012 97 31 45 21 29 52 16 97 96 97

43| 02/01/2013 87 36 15 36 26 43 13 87 87 87
44| 03/01/2013 143 52 26 65 43 75 22 143 140 143
45 04/01/2013 98 38 18 42 29 52 16 98 98 98
46 | 05/01/2013 46 18 7 21 14 25 7 46 46 46
[ twopsf T+ ¢+ - - ¢ - ]
47| 07/01/2013 67 21 11 35 20 36 10 67 67 67
48 | 08/01/2013 36 19 2 15 11 19 6 36 36 36
49 | 09/01/2013 91 28 18 45 28 48 15 91 90 91
50 10/01/2013 92 22 19 51 27 50 15 92 91 92
51 11/01/2013 95 32 15 48 28 51 16 95 89 95

52 14/01/2013 68 28 10 30 20 36 11 68 68 68
53 15/01/2013 87 31 8 48 27 47 13 87 87 87
54 | 16/01/2013 97 27 11 59 29 52 15 97 96 97
55 17/01/2013 93 36 17 40 28 51 14 93 93 93
56 18/01/2013 99 34 13 52 30 54 15 99 99 99

57 | 21/01/2013 86 40 10 36 26 46 14 86 86 86
58 | 22/01/2013 111 36 19 56 33 60 17 111 111 111
59 | 23/01/2013 105 37 12 56 32 57 16 105 105 105
60 | 24/01/2013 105 34 8 63 33 56 16 105 105 105
61 25/01/2013 92 35 13 44 28 49 14 92 92 92

62 | 28/01/2013 104 48 13 43 31 56 16 104 104 104
63| 29/01/2013 119 48 11 60 36 64 19 119 119 119
64| 30/01/2013 124 50 15 59 37 66 20 124 124 124
65| 31/01/2013 118 39 13 66 35 63 17 118 118 118
66 | 01/02/2013 82 31 10 41 51 22 9 82 81 82

67 | 04/02/2013 93 30 8 55 12 55 25 93 93 93
68 | 05/02/2013 134 46 11 77 34 73 23 134 134 134
69 | 06/02/2013 108 43 17 48 25 56 24 108 105 108
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70 07/02/2013 91 43 8 40 32 41 18 91 91 91
71 08/02/2013 87 33 14 40 13 53 21 87 87 87
72 13/02/2013 115 44 18 53 72 33 6 115 115 115
73 14/02/2013 134 54 17 63 33 64 32 134 134 134
74 15/02/2013 112 47 13 52 33 58 20 112 112 112
75 18/02/2013 129 43 23 63 28 82 19 129 128 1 129
76 19/02/2013 123 45 17 61 22 75 25 123 122 1 123
77 20/02/2013 128 39 16 73 26 83 16 1 128 128 128
78 21/02/2013 105 39 12 54 33 57 13 105 105 105
79 22/02/2013 114 47 10 57 35 48 25 114 111 3 114
80 23/02/2013 21 6 1 14 12 9 21 21 21
81 25/02/2013 85 23 15 47 16 60 9 85 70 15 85
82 26/02/2013 120 45 13 62 72 40 5 120 120 120
83 27/02/2013 69 16 10 43 14 52 2 69 66 3 69
84 28/02/2013 61 14 4 43 14 41 5 61 59 2 61
TOTAL 9299 3541 1502 4256 2790 4906 1469 90 9299 9249 50 9299
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Registros MCI

Anexo Nro. 7

HOJA DE REGISTRO
FECHA N° MRN TRANSMITIDO (SIN MCI) | MCI PARCIAL MCI COMPLETO
1]01/11/2012 145 1 144
2102/11/2012 50 50
3103/11/2012 27 27
04/11/2012
4105/11/2012 43 43
5(06/11/2012 139 139
6]07/11/2012 167 3 164
7108/11/2012 136 5 131
8109/11/2012 124 123
9110/11/2012 14 3 11
11/11/2012
10[12/11/2012 42 1 40
11[13/11/2012 149 2 147
12]14/11/2012 136 135
13]15/11/2012 129 1 128
14(16/11/2012 115 2 111
15[17/11/2012 12 12
18/11/2012
16]19/11/2012 94 94
1720/11/2012 173 166
18(21/11/2012 161 159
19(22/11/2012 127 127
20|23/11/2012 97 2 93
21|24/11/2012 27 27
25/11/2012
22126/11/2012 143 140
23|27/11/2012 173 170
2428/11/2012 140 132
25129/11/2012 107 107
26130/11/2012 125 1 124
27101/12/2012 21 21
02/12/2012
28103/12/2012 154 154
29 |04/12/2012 166 1 165
30|05/12/2012 150 1 149
31|06/12/2012 106 3 103
32107/12/2012 100 100
33(08/12/2012 5 5
09/12/2012
34110/12/2012 163 159
35(11/12/2012 132 129
36|12/12/2012 146 145
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37| 13/12/2012 113 113
38| 14/12/2012 112 112
39| 15/12/2012 10 10
16/12/2012
40| 17/12/2012 128 1 127
41| 18/12/2012 144 141
42| 19/12/2012 92 4 88
431 20/12/2012 123 1 122
44| 21/12/2012 100 4 96
45| 22/12/2012 8 1 7
23/12/2012
46| 24/12/2012 31 31
25/12/2012
47| 26/12/2012 136 132
48| 27/12/2012 119 114
49| 28/12/2012 80 78
50| 29/12/2012 22 22
30/12/2012
51| 31/12/2012 5 4
01/01/2013
521 02/01/2013 95 11 84
53] 03/01/2013 78 1 77
54| 04/01/2013 26 26
55| 05/01/2013 3 1 2
06/01/2013
56| 07/01/2013 10 9
571 08/01/2013 112 3 109
58| 09/01/2013 99 1 98
591 10/01/2013 69 2 67
60| 11/01/2013 83 3 80
61| 12/01/2013 23 23
13/01/2013
62| 14/01/2013 123 1 121
63| 15/01/2013 63 63
64| 16/01/2013 94 94
65| 17/01/2013 91 3 88
66| 18/01/2013 96 2 94
67| 19/01/2013 11 11
20/01/2013
68| 21/01/2013 101 6 95
69| 22/01/2013 137 3 134
70| 23/01/2013 104 2 102
71| 24/01/2013 88 2 85
72| 25/01/2013 87 1 86
73| 26/01/2013 9 9
27/01/2013
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74 28/01/2013 134 2 1 131
75 29/01/2013 121 2 119
76 30/01/2013 106 1 105
77 31/01/2013 93 93
78 01/02/2013 102 1 101
79 02/02/2013 11 11
03/02/2013
80 04/02/2013 126 6 1 119
81 05/02/2013 151 24 6 121
82 06/02/2013 93 47 4 42
83 07/02/2013 80 42 3 35
84 08/02/2013 78 13 3 62
85 09/02/2013 9 6 1 2
10/02/2013
86 11/02/2013 29 1 25
87 12/02/2013 49 3 41
88 13/02/2013 170 21 2 147
89 14/02/2013 94 53 2 39
90 15/02/2013 102 37 3 62
91 16/02/2013 14 3 1
17/02/2013
92 18/02/2013 114 55 3 56
93 19/02/2013 77 40 1 36
94 20/02/2013 94 1 2 91
95 21/02/2013 75 13 62
96 22/02/2013 88 11 77
23/02/2013 21 4 17
24/02/2013 1 1
97 25/02/2013 93 52 1 40
98 26/02/2013 84 17 3 64
99 27/02/2013 56 30 2 24
100 28/02/2013 33 24 1 3
TOTAL 9061 621 70 8370
MEDIA 45.53
PORCENTAJE
INDICADORES | (%0) 6.85 0.77 92.37
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