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RESUMEN

En la agencia de aduanas no existe un sistema de software bien implementado reduciendo
la optimizacion de tiempo y aumentando de costos para la agencia, por esto se planted
una propuesta de implementacién de un software, con el fin de estandarizar y mejorar

todos los procesos operativos de la agencia de aduanas.

La presente investigacion titulada “Mejoras de los procesos del plan operativo de la
agencia de aduanas C Zavala Aduanera S.A.C.- Arequipa”, tuvo como fin establecer
mejoras para el plan operativo de la agencia de aduanas. Metodicamente fue aplicada, de
nivel descriptivo y propositivo. El resultado de la investigacion preciso que existe
falencias en el retraso de procesos de nacionalizacion, en el levante de las mercancias,
asimismo, en la duplicidad de funciones, la no estandarizacion de los procesos operativos
de la agencia, etc., conllevando a que a la pérdida de competitividad y reduccion de

rentabilidad

Por lo que se llego a la conclusion de que, la implementacion de un sistema de software,
lograria una mejora en la eficiencia de los tiempos, los procedimientos y la gestion de
informacion dentro de la agencia de aduanas. Esto conduciria a una optimizacion en el
seguimiento del proceso operativo, pero lo mas importante, garantizara la completa
satisfaccion del cliente, ya que tendria la certeza de que sus envios y recepciones de

mercaderias se llevaran de manera altamente eficaz.

Palabras claves: agencia de aduanas, proceso operativo, regimenes aduaneros



ABSTRACT

In the customs agency there is no well implemented software system reducing the
optimization of time and increasing costs for the agency, for this reason a proposal was
made to implement a software, in order to standardize and improve all operational

processes of the customs agency.

The present research entitled "Improvement of the processes of the operational plan of
the customs agency C Zavala Aduanera S.A.C.- Arequipa”, had the purpose of
establishing improvements for the operational plan of the customs agency. It was
methodically applied, descriptive and propositive. The result of the investigation showed
that there are shortcomings in the delay of nationalization processes, in the release of
goods, as well as in the duplication of functions, the non-standardization of the agency's
operating processes, etc., leading to a loss of competitiveness and reduction of

profitability.

Therefore, it was concluded that the implementation of a software system would achieve
an improvement in the efficiency of time, procedures and information management within
the customs agency. This would lead to an optimization in the follow-up of the operative
process, but most importantly, it would guarantee the complete satisfaction of the client,
since he would have the certainty that his shipments and receipts of goods would be

carried out in a highly efficient manner.

Keywords: customs agency, operational process, customs regimes
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INTRODUCCION
El comercio transfronterizo es un factor fundamental que tiene un impacto directo en la
economia de Perd. En la actualidad, numerosas empresas se dedican al servicio aduanero
y se esfuerzan por brindar actividades operativas de alta calidad, asegurando una logistica

exitosa desde la recepcion hasta el envio de la mercancia.

El presente trabajo de suficiencia profesional se basa en las actividades operativas de la
agencia de aduanas C Zavala Aduanera S.A.C, la misma que tiene méas de 10 afios de
experiencia en el mercado de servicios aduaneros. Para el analisis de realidad
problematica de la empresa de hizo un analisis exhaustivo con el fin determinar los
problemas y en base a esto plantear una propuesta de solucién; este trabajo se divide en

capitulos los cuales se detallan de la siguiente forma:

Capitulo 1: Generalidades de la empresa, se realizard una introduccion del trabajo en
general, se detalla la informacion general de la empresa, mision, visidn, politica, clientes,
entre otros detalles que permitiran poder conocer mas a fondo a la organizacion en la que

se planteard la propuesta de mejora.

Capitulo 2: Planteamiento del problema, se detalla la situacion actual de la agencia de

aduanas y en base a esto se formula los problemas, objetivos e hipdtesis del estudio.

Capitulo 3: Se detalla la justificacion e importancia de la investigacion, la delimitacion

del estudio.

Capitulo 4: Se da la formulacion del disefio, el disefio esquematico, disefio metodologico,
la poblacion y muestra, la descripcion del instrumento y la descripcion de los aspectos

basicos del disefo.

Capitulo 5: el analisis FODA, el diagrama de Ishikawa, los prototipos de implementacion

del software propuesto, etc.

10



CAPITULO 1: MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

1.1 Marco histoérico
La empresa C Zavala Aduanera SAC, fue constituida en el afio 2017 por Jorge Panta
Panta para el sector de agenciamiento aduanero en los servicios de importaciones,

exportaciones y demas regimenes aduaneros.
Datos de la empresa

- Nombre: C Zavala Aduanera Sociedad Anénima Cerrada

- RUC:20602020399

- Tipo: Sociedad Anénima Cerrada

- Direccion: Calle Urubamba Manzana P2, lote 1, departamento 207, urbanizacion
Chéavez (Interior Edificio Don Mateo I) Arequipa — Arequipa - Cayma

- Teléfono: +51 (054) 600 868 +51 933 341 665

- C Zavala Aduanera SAC es una agencia aduanera autorizada por SUNAT para dar
servicios de asesoramiento y administracién en tramites aduaneros y de comercio
internacional. Los servicios que ofrece la empresa son:

- Agenciamiento de aduanas

- Importacion definitiva

- Exportacion definitiva y

- Demas regimenes aduaneros

Mision

Brindar un servicio apropiado y eficiente asistiendo en forma activa y con un elevado

sentido ético que satisfaga los requerimientos de los clientes, sustentado a la

experiencia alcanzada de nuestro personal profesional, dptimos sistemas de

informacion e infraestructura.

Vision

Llegar a ser una de las agencias de aduanas mas destacada del sur del pais, brindando

la mayor seguridad en el transporte de productos desde o con destino a los almacenes,

dando soluciones completas a las actividades de nuestros usuarios.

Valores éticos de la empresa

- Confianza: es la seguridad y transparencia en los servicios que se brinda

- Calidad: es la puntualidad, eficiencia en todas las actividades operativas que la

agencia realiza

11



Etica: es la conducta moral, teniendo como fundamento la responsabilidad,

respeto y honestidad

Respeto: es el respeto a la dignidad de los clientes, proveedores y trabajadores

Servicio: es la atencion integral de la empresa, teniendo como fundamento la

satisfaccion de los clientes.

Efectividad: es el desarrollo oportuno de los procesos, teniendo como base el

beneficio reciproco.

Principales clientes de la empresa

Los principales clientes de la agencia C Zavala Aduanera S.A.C. son:

Aris Industrial S.A.
SkRental

Colaromo

Refracticos Peruanos S.A.

- Martin S.A.C.

- Packplast Envolturas S.A.

- Fibraforte

- Helentex S.A.C

- Lindle

- Papelera El Pacifico S.A.

- UnionPlast

- Sika

- Rey

Tabla 1
Numero de trabajadores de la agencia de aduanas C Zavala Aduanera S.A.C
: N° N° Prestadores

Periodo Trabajadores  de servicios
2022-10 24 12
2022-11 24 14
2022-12 23 14
2023-1 24 9
2023-2 28 12
2023-3 31 6
2023-4 27 17
2023-5 25 18

Nota: SUNAT. Elaboracion propia

12



Interpretacion: En la representacion precedente se visualiza que en marzo del afio 2023
la empresa tuvo 31 trabajadores, mientras que, en mayo del mismo afio, tuvo 25
trabajadores, notandose una disminucién de 6 trabajadores segun los meses analizados.

Figura 1
Organigrama de la agencia de aduanas C Zavala Aduanera S.A.C.

Gerente
Recursos dministrador
Humanos Administrador 5
[ [ | |
Aréa de Aréa de Aréa de Aréa de Logisti
Finanzas Exortaciones Importaciones facturacion Qgistica
\— qumdgdur — Revisorl \— Asistente [+ Mensajeria 1
sectorista
— Revisor 2 < Mensajeria 2

— Sectorista 1

— Sectorista 2

— Liquidador 1

— Liquidador 2

Nota: C Zavala Aduanera S.A.C. Elaboracién propia (2023)

1.2 Marco histdrico del proceso operativo
Los procesos operativos a lo largo de los afios han impactado significativamente en la
satisfaccion de exigencias de clientes y en la eficiencia productiva y organizacional de las

empresas. La Evolucién del plan operativo se da con base en procesos como:

13



Inputs: Son los recursos e insumos apropiados para el cambio y transformacion, se
encuentran vinculados con informacion, procesos, personas. Etc.

Recursos transformadores: Estan vinculados de forma directa con los inputs, y son de
dos tipos; el primero es el elemento humano como tal y su planeacién, organizacion y
verificacion de operaciones operativas; el segundo son los factores de ayuda es decir

aspectos tecnolégicos como software, etc.

Desarrollo de transformacion: implica mejorar, optimizar las actividades y flujos de
trabajo dentro de una organizacién para aumentar la eficiencia, reducir costos,
incrementar la calidad y la complacencia del cliente, y adaptar a las cambiantes demandas

del mercado.

Outputs: Engloba a los bienes y servicios, asimismo puede ser tangible e intangible y

admiten ser sujeto a evaluacion de calidad.

Figura 2
La evolucion del plan operativo en base a procesos

DESARROLLO DE

INPUTS TRANSFORMACION
RECURSOS OUTP
TRANSFORMADORES U

Nota: Oscar Navarro. Elaboracion propia (2022)
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1.3 Bases tedricas

Proceso operativo

Definicion

Son el conjunto de actividades interrelacionadas entre si, disefiadas con el proposito de
llevar a cabo una tarea especifica, y siempre estan articuladas en base a los fines de una

organizacion, asimismo son las que definen el rango satisfactorio de los clientes (Garcia,
2020).

Estan siempre alineados con la misién y visién de las organizaciones y se definen como
los procesos estructurales que se emplean para elaborar, producir, distribuir y

comercializar bienes y servicios.

Son las actividades operativas que involucran una serie de actividades y pasos
sistematicos que se realizan en una organizacion o empresa para conseguir sus objetivos
y realizar sus funciones diarias de manera eficiente y efectiva. Estos procesos estan
disefiados para cumplir con las tareas y responsabilidades especificas de cada area de la
sociedad y pueden variar dependiendo del tipo de negocio o industria (Servicio Nacional

de Emprendimiento y Pequefios Negocios, 2021)

Estos procesos estan unidos directamente con la ejecucion de un servicio o bien, es decir
desarrollos en linea. Las actividades operativas incluyen una perspectiva del cliente total,
desde la informacién de las solicitudes, hasta la ejecucion de inspeccion de satisfaccion

justo después que ha sido recibido el servicio o producto (ISO, 2020)
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Figura 3
Componentes de las actividades operativas
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g/ Investigacion
_ Disefio
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Fijo Mercadeo ! — )
Materiales Produccion
Distribucion
Servicio
Figura 4
Fases del proceso operativoNota y elaboracién: Adriana Gomez (2015)
Fase 6: Ejecucion de cambios F
Fase I Fase 2 Fase 3: Fase 5: Fase T:
Estudio previo de Solicitudy  J¢—  Disefo el Ejecucion de Verificacion
los requerimientos S| recoplkcionde L semvico | servicio de los
y necesidades del [a informaciony resultados del
cliente documentacion servicio

Fase 4:

Planificacion de las actividades a
realizar en el servicio

Fase §:

Control y medicion de las fases del proceso

Nota y elaboracion: Pascual Chavez (2012)
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Indagacién de requerimientos del cliente: el cliente detalla la situacion y
solicita las soluciones que se adapte a los requisitos y necesidades del mismo
Solicitud y recopilacién de la informacién y documentacion: en base al
conocimiento brindado por los clientes se solicita la documentacion e
informacion precisa para determinar soluciones

Disefio del servicio: son servicios personalizados ajustados en base a las
necesidades y requerimientos solicitados por los clientes.

Planificacion de procesos a ejecutar en el servicio: después de que la estructura
del servicio es aprobada se procede a disefiar y planificar todos los procesos que
se llevaran a cabo para realizar el servicio.

Ejecucion del servicio: después de llevar a cabo el disefio y planificacion de las
actividades del servicio, se procede a ejecutar el servicio

Ejecucion de cambios: una vez ejecutado el servicio y después de un analisis del
mismo, se determina qué cambios y mejoras necesita el servicio hasta acoplarse a
los requerimientos de los clientes.

Verificacion de los resultados del servicio: después de finalizada la ejecucién
del servicio, se tiene que indagar si el servicio brindado cumplid con las
expectativas y necesidades del cliente.

Control de ciclos del proceso: en cada ciclo del proceso se debe hacer un proceso

de mejora continua.
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Figura 5
Importancia de los procesos operativos

Apoyan a
Agrepan valor otros procesos

al cliente de la 4
Organizacion
ODe este proceso
depenbde la
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la empresa

olnﬂu}-'en en la
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Nota: MINCETUR. Elaboracién: Propia (2023).
Importaciones

Son aquellos bienes y servicios que tienen origen y elaboracion en el extranjero y que son
comprados por residentes nacionales para satisfacer una demanda o necesidad local y son
transportados a través de diferentes medios de transporte como: los barcos, buques,
camiones, aviones, etc. (ADEX, 2023).

Se definen como las compras y entradas de bienes, productos, servicios procedentes de
otros paises hacia un pais determinado, es uno de los elementos principales del comercio
transfronterizo, dado que promueven la competencia y la eficiencia, fomentan el
perfeccionamiento, innovacion y progreso tecnoldgico, y satisfacen la demanda interna
de productos que no se producen localmente o que no se pueden producir en cantidades
suficientes (Cedefio et al., 2020).

Tienen un impacto en la economia de un pais, dado que repercuten en el mercado local,
asi como a las relaciones comerciales internacionales, los gobiernos suelen establecer

politicas y regulaciones relacionadas con las importaciones para proteger los intereses de
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la industria nacional, recaudar ingresos a traves de aranceles y garantizar el cumplimiento

de normas sanitarias, ambientales y de calidad (Banco Central de Ecuador, 2021).

Es el ingreso de productos nativos de paises externos con intencién de naturaleza
comercial, se da entre un importador o comprador y un exportador o vendedor. El proceso
de importacion implica diversas etapas, desde el acuerdo de contratos de compra-venta
con proveedores extranjeros, pasando por la logistica de transporte y aduanas, hasta la

entrega y distribucién en el pais importador (MIDAGRI, 2021).

Las importaciones describen a bienes, servicios o productos que son comprados Y traidos
desde un pais extranjero hacia el pais de destino para su uso o venta. Es decir, es la entrada
de bienes o servicios provenientes de otros paises hacia el territorio doméstico (MEF,
2019)
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Figura 6
Ciclo operativo de las importaciones
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designa el canal

Nota: SIICEX Per0. Elaboracion propia (2023)

1. Busqueda del proveedor
Contacto con el proveedor, seleccionar el mejor proveedor en base a la clase de

producto que se desee importador y el nivel de seguridad que este proporciona,
asimismo en esta fase se detalla los precios, maneras y medios de pago para la
compra internacional, asi como las condiciones de traspaso de las mercancias

2. Embarqgue de origen
En esta fase se identifica el medio de transporte internacional que se usara para el
traslado de los bienes, de igual modo en esta fase se determina el puerto de
embarque del cual saldran las mercancias.

3. Puerto de destino
En esta fase el contenedor con la mercancia ya se encuentra en el pais del

importador, listo para el reconocimiento e inspeccion hecho por SUNAT.
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4. Agencia de Aduanas
En esta fase se dan todos los documentos requeridos por la agencia de aduanas:
Registro sanitario, factura comercial, B/L, documentos de transporte, declaracién
de importacion, poliza de seguro, etc.

5. Aduana
Aqui se realiza el reconocimiento de las mercancias por parte de SUNAT,

6. Transporte destino final
En esta etapa asegura que los productos lleguen a su destino en el momento
adecuado, en condiciones Optimas y cumpliendo con las expectativas de los
destinatarios o consumidores, Las empresas y operadores logisticos trabajan para
optimizar esta fase y utilizar tecnologias avanzadas para mejorar el proceso y la
inspeccion de las entregas en destino.

7. Almaceén del importador
Es un lugar fisico o espacio designado donde el importador almacena las
mercancias o productos que ha adquirido a través del proceso de importacion.

8. Regreso y recepcion del contenedor
Una vez culmina la desestiba de mercancias en los almacenes del importador los
contenedores vacios son transportados por las agencias de transporte local hacia
sus almacenes o en muchos casi hacia los depdsitos temporales en los puertos de
embarque

Figura 7
Requisitos del despacho simplificado de una importacién tramitado por una agencia de

aduanas
Comprobante
de pago
Carta DOCUMENto
de a)
ANSPO

Seguro de
Documentos transporte
de control
Certificado
de origen
Nota: Diario del exportador. Elaboracion propia (2023)
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- Comprobante de pago: puede ser una factura comercial o un contrato emitido a
través de una forma fisica o electrdnica, este documento contiene la informacion
detallada de los bienes que se estan importando, asi como especificaciones
técnicas.

- Documento de transporte: acredita el traslado internacional de las mercancias,
este documento puede ser una carta porte, conocimiento de embarque, guia aérea,
etc.

- Seguro de transporte: a través de este contrato se asegura a la mercancia de los
riesgos que puedan suscitar durante el transporte.

- Certificado de origen: ayuda acreditar el origen del vendedor y las mercancias
importadas, ayuda a recibir las preferencias arancelarias de ser el caso.

- Documentos de control: permite la autorizacién de mercancias restringidas y es
emitido por la entidad que corresponda si se hace un tramite presencial.

- Carta poder: cuando se brinda un asesoramiento de importacion para una
empresa, se necesita una carta poder legalizada que acredite la autorizacion para

poder realizar el tramite de importacion.

Importancia de las importaciones

Las importaciones desempefian un rol fundamental en las economias, dado que conceden
el poder de adquirir y abastecer los mercados con bienes y servicios que no se elaboran
en un territorio, de igual forma ayudan a adquirir productos de mejor calidad con precios
mas bajos favoreciendo al consumidor final el cual cuenta con una gran diversidad de
productos para escoger. También las importaciones ayudan a incrementar la
competitividad y eficiencia de las empresas locales porque posibilita tener acceso a
recursos naturales o materias primas y elementos de produccion de alta tecnologia.El
comercio internacional, incluidas las importaciones, puede desempefiar un papel crucial
en la promocion de relaciones amistosas entre paises, facilitando la cooperacion

econdmica Yy politica.
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Procesos logisticos de importacion que realiza una agencia de aduanas

Figura 8
Procesos logisticos de importacion de una agencia de aduanas
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almacen del Tranzporte

cliente

Nota: Diana Guevara. Elaboracion propia (2021)

Servicio Integrado de Logistica: es un modelo organizativo y de gestion que
involucra de manera total todos los procesos, acciones, desplazamientos de
exportacion e importacion

Desaduanaje directo: es un proceso por el cual a solicitud del consignatario o
agente de aduanas se pide el levante de las mercancias sin haber brindado la DAM
a la entidad competente.

Almacenaje: se refiere al proceso de guardar, organizar y mantener bienes,
productos 0 mercancias en un espacio fisico especifico, conocido como almacén,

con el proposito de facilitar su posterior distribucion, venta o uso, el
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almacenamiento es una parte crucial de cualquier empresa o entidad que maneje
inventario.

Embarque de mercancias: es el proceso de estibar los bienes en los diferentes
medios de transporte acordados, ya sea para enviar al exterior u otro puerto de
embarque local.

Distribucion: es la actividad en la cual se da la liberacion de bienes que entran o
salen de un pais a través de sus fronteras internacionales.

Transporte: Es el transporte de bienes desde un punto de origen especifico hacia
un puerto u otro punto del pais

Gestion del almacén del cliente: son las actividades operativas eficientes con el
proposito de mejorar el almacenamiento de bienes.

Agendamiento aduanal: es la gestion aduanera de los despachos de importacion
y exportacion relacionado a un asesoramiento legal permanente.

Deposito temporal: es un depdsito aduanero temporal autorizado por las
autoridades aduaneras de un pais donde se almacenan temporalmente mercancias
importadas o en transito, antes de completar los tramites aduaneros y liberarlas
para su destino final.

Servicio de valor agregado: es un servicio como resolucidn conjunta para toda
la secuencia de suministro.

Envio y recepcion de documentos: es una parte crucial de su operacion diaria,
debido a que las importaciones involucran transacciones internacionales y la
coordinacién con proveedores y autoridades aduaneras, la gestion eficiente de la
documentacion es esencial para asegurar que los bienes lleguen a destino sin

problemas y en cumplimiento con todas las normas y requisitos legales.

Exportaciones

Son procesos de intercambio comercial internacional de mercancias entre un exportador

o vendedor y un importador o comprador, generando el incremento de divisas para el pais

vendedor y aumentando la tasa de empleo, produccién y calidad de vida de la poblacion
(Naciones Unidas, 2020).

Hace referencia a productos y servicios elaborados en un pais doméstico y que son

adquiridos por personas de otro pais con el fin de tener un consumo definitivo, esto ayuda

a incrementar las divisas del pais que oferta los bienes y servicios, del mismo modo se
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observa que para lograr una exportacion es fundamental partir de una estrategia y cumplir
con todos los requisitos, normas y estandares en el pais de destino Hill (2021).

Es un conjunto de actividades que permiten que se dé el intercambio transfronterizo por
medio de la oferta de servicios y bienes e incluye la identificacién del mercado de destino,
el desarrollo del producto en congruencia a los requerimientos del mercado, el hacerse
con licencias y certificaciones internacionales, una buena gestion de logistica y una
gestion de pagos internacionales adecuada (Méndez et al, 2022).

Son los productos que un pais desarrolla para posteriormente comercializarlos en
mercados internacionales con el propésito de obtener mayores ingresos, y el acceso a
nuevos mercados, permitiendo a la vez incrementar las ventajas comparativas de la
empresa y la diversificacion de clientes (ADEX, 2023).

Es la comercializacion de bienes muebles que hace un sujeto establecido en un pais
especifico en beneficio de un sujeto individual domiciliado en otro pais, siempre y cuando
los bienes negociados sean objeto de proceso y tramite aduanero (SUNAT, 2021).

25



Figura 9
Proceso logistico de exportacion de una agencia de aduanas
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Nota: MINCETUR. Elaboracion propia (2023)
Importancia de las exportaciones

Juegan un rol crucial en el crecimiento economico de los paises y tienen una serie de
impactos y beneficios importantes tanto para la economia nacional como para la mundial.
Las exportaciones son un motor clave para el Fomento del crecimiento econémico,
generan empleo, mejoran la competitividad y contribuyen a una mayor estabilidad
financiera. Por lo tanto, los gobiernos y las empresas suelen enfocarse en promover y

facilitar el comercio exterior para aprovechar estos beneficios (Zaclicever, 2020).

1.4 Marco legal

Marco legal de las importaciones

El régimen de importacion esta regulado por SUNAT através de la ley general de aduanas
admitida por el decreto N.° 1053
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Avrticulo 16. Obligaciones de los operadores de comercio exterior

Sostener y ejecutar condiciones vigentes para operar; asimismo mantener los documentos
aduaneros durante cinco afios. También debe informar a aduanas: la derogacion del
personaje legal inscrito ante la Administracion Aduanera, dentro del plazo de cinco dias
después del ejecutada la concertacion. Asimismo, tiene que cumplir con las medidas de
seguridad establecidas por la autoridad aduanera y garantizar la ejecucién y proteccion
de estas; de igual manera simplificar a la aduana las labores de identificacion, verificacion
y control. También tiene que dar la documentacién solicitada, dentro del periodo de
tiempo establecido., tener los libros, registros y/o documentos aduaneros solicitados y
admitir la entrada a sus sistemas de verificacion y seguimiento de control que establezca
Aduanas

Titulo I1. Operadores de comercio exterior, intervinientes y terceros
Articulo 17. Obligaciones del operador de comercio exterior e interviniente

Acatar, sostener y adaptarse a los requisitos exigidos para la autorizacion, someterse al
control aduanero, y no impedir la realizacion de las labores de identificacion. Asimismo,
brindar la documentacion completa, incluyendo aquella que ayude a identificar la
mercancia antes de su llegada o salida del pais, en la forma y plazo establecidos por la
organizacion competente. De igual modo se necesita cumplir con las obligaciones en los
plazos establecidos por la organizacion competente, de igual modo entregar, disponer vy,
destinar el uso por terceros de las mercancias, cuando se cuente con el permiso de
Aduanas. También esta el almacenamiento y cuidado de las mercancias que cuenten con
documentacion sustentadora en lugares acreditados para cada fin, asimismo el mantener
la infraestructura fisica y adoptar las medidas de seguridad que aseguren la integridad de
la carga.

Titulo 11. Regimenes de importacion
Articulo 51°.- Reimportacion-en-el mismo estado

Permite la entrada a la zona aduanera de bienes exportados de manera permanente sin la
obligacién de abonar aranceles, bajo la condicién de que no hayan experimentado
cambios, procesos o reparaciones en el extranjero.

Articulo 50°.- Importacidn-a zonas de tratamiento-aduanero-especial

Las mercancias importadas para el uso en zonas de tratamiento aduanero especial se

consideraran nacionalizadas s6lo respecto a dichos territorios.
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Avrticulo 51°.- Reimportacion-en-el mismo-estado

Admite la entrada al territorio aduanero de mercancias exportadas de forma definitiva,
sin el pago de los derechos arancelarios, con la condicién de que no hayan sido sometidas
a ninguna transformacion en el exterior.

Avrticulo 53°.- Admision temporal para reexportacion en el mismo estado

Valida la entrada al rea aduanera de determinados productos, con la postergacion de los
aranceles, bajo la condicion de que sean reconocibles y tengan un propdésito especifico en
un lugar especifico, con la intencion de ser retornados al extranjero en un periodo fijo sin
sufrir alteraciones, salvo el desgaste natural.

Marco legal de las exportaciones
TITULO 1ll. REGIMENES DE EXPORTACION
Articulo 60°. — Exportacion definitiva

Valida la salida de bienes nacionales del territorio al exterior con el objetivo de ser
consumidas o usadas definitivamente, dichos bienes deben ser embarcados en un periodo
no superior de 30 dias, contados después del dia siguiente de hacer la numeracion de la
DAM.

Articulo 64°.- Exportacion temporal para reimportacion en el mismo estado

Valida la salida de mercancias hacia el exterior con el objetivo de cumplir un fin
determinado, para luego ser reimportadas en un periodo de 12 meses, sin que la mercancia

haya sufrido algiin cambio o modificacion, excepto su deterioro normal por su uso.

1.5 Antecedentes del estudio

1.5.1. Internacionales

Mosquera (2023) tuvo como propdsito dar un plan de renovacién y mejora de los
procedimientos de peticibn de documentos a los clientes de la empresa.
Metodologicamente, fue cualitativa, aplicada y propositiva. Los resultados evidenciaron
que el periodo en que los usuarios dan una respuesta a la solicitud de documentos hechos
por la empresa es muy bajo, de igual manera los trabajadores de la empresa mencionaron
que es rara vez vuelven a solicitar la documentacion requerida que fue pedida
anteriormente, esto debido al excesivo trabajo que tienen. Se concluy6 que la empresa
tiene falencias muy significativas en el proceso de solicitud de documentos, y que una
designacién desigual de clientes a los trabajadores afecta el proceso de solicitud de

documentos.
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Lobo (2022) dispuso como propdsito examinar los procesos documentarios fisicos y
digitales en la importacion definitiva de la Jurisdiccion de la aduana de Caldera.
Metodolégicamente fue mixto, cualitativo, descriptivo, no experimental. Los hallazgos
mostraron que el personal de la agencia aduanal considera oportuno indagar sobre el
mantenimiento interno fisico y digital de la documentacion de la importacion definitiva,
asimismo se determind que los documentos fisicos que llegan a la agencia son archivos
de manera adecuada Se concluyd que la agencia de aduana RRR, cumple
satisfactoriamente todos los procedimientos del régimen de importacion definitiva.
Arcos y Gutiérrez (2021) tuvo como fin poner en marcha un plan para fortalecer la gestién
de clientes de la agencia de aduanas Dinamica S.A. Su metodologia fue baésica,
descriptiva, aplicativa. Los hallazgos evidencian que el personal de la agencia no cuenta
con las competencias y organizacion en la administracion financiera, tributaria y contable.
Se dedujo que los clientes Inhouse ocasionan pérdidas impactando en la utilidad de la
agencia de aduanas, de igual modo se determina que es muy importante las auditorias
para evaluar el riesgo que presenta el area y poder poner en marcha planes de contingencia
respecto a ello.

Gonzales (2020) dispuso como objetivo evaluar el cumplimiento administrativo del
régimen de infracciones y sanciones aduaneras ajustable a las agencias aduanales de
Colombia. Metodologicamente fue deductivo, descriptivo, no experimental. Los
hallazgos mostraron que los regimenes sancionatorios impuestos a la agencia de aduana
son incoherentes, sin fundamento y que no permiten una explosion correcta en base a los
estatus aduaneros. Se concluyé que las agencias aduanales colombianas soportan
sanciones e infracciones que no les corresponde y que el valor monetario de las mismas
es desproporcionado.

Casal (2020) tuvo como fin analizar la incidencia de los factores en la competitividad de
los procedimientos de comercio exterior de las agencias de aduanas de Ecuador.
Metodolégicamente fue mixta, descriptiva, no experimental. Los hallazgos evidenciaron
que las demandas de servicios aduaneros han aumentado considerablemente para las
agencias de aduanas de Guayaquil, debido a las politicas publicas de innovacion
permitiéndoles desarrollar buena competitividad aduanal. Se concluyé que las agencias
aduaneras se encuentran en un mercado voluble e inestable por lo que es importante
siempre mantenerse a la vanguardia en las gestiones y herramientas que las empresas

necesitan para ser competitivas.
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1.5.2. Nacionales

Hernandez (2021) tuvo como objetivo realizar un analisis de los procesos operativos de
la empresa y en base a ello dar una propuesta de mejora y estandarizacion de procesos.
Metodoldgicamente fue aplicada, descriptiva y propositiva. Los resultados evidenciaron
que la empresa tiene pérdidas de tiempo en las actividades operativas, ineficiente
admision de documentos, y falta de competencias de los trabajadores en el uso del sistema
SOFPAD. Se concluyé que la implementacion de procesos estandarizados mejora la
calidad de los servicios que brinda la empresa.

Gamarra (2020) tuvo con fin dar una propuesta de mejora en el area de almacén de la
empresa con el proposito de optimizar los procesos operativos. Metodoldgicamente fue
cuantitativa, aplicada, descriptiva. Se evidencia en los resultados que existen plazos
excesivos de demora en el levante de las mercancias generando sobrecostos y personal
inactivo en horario laboral. Se concluyé que después de realizar el analisis de las
actividades operativas de la empresa, una vez que la misma ejecute el plan de mejora los
procesos operativos seran mas Optimos e incrementar la productividad laboral y
rentabilidad de la empresa.

Peebe (2019) su fin fue determinar como influye la calidad del servicio de la empresa en
los procesos operativos. Metodologicamente fue aplicada, hipotética-deductiva,
correlacional y explicativa causal. Los resultados mostraron que la calidad en el servicio
que da la empresa influye en la disminucién de los periodos de tiempo. Se concluyo, que
todos los procesos operativos son conocidos por los despachadores y que la eficiencia
operativa depende del grado de calidad de servicio que se da.

Guzman (2019) tuvo como fin determinar la problematica en el area operativa de la
empresa y proponer un plan de soluciones para mitigar esta falencia. Metodologicamente,
fue cualitativa, aplicada, descriptiva y propositiva. Los resultados evidenciaron que las
funciones operativas no estan definidas con claridad y por este motivo se dan los
sobretiempos laborales y los sobrecostos, asimismo la empresa tiene dependencia de un
solo proveedor del servicio de transporte lo que genera insuficiente capacidad operativa
del proveedor. Se concluyo, la empresa cuenta con una desorganizacion del area de

operaciones generando multas, quejas de los clientes e ineficiencia de los trabajadores.

30



1.5.3. Antecedentes locales

Lobato y Ospina (2019) tuvieron como propdsito hacer un plan de mejora de procesos
continuos e implementacion de sistemas de gestion. Metodoldgicamente fue cualitativa,
aplicada, descriptiva-propositiva y con una técnica de entrevista a profundidad. Los
hallazgos evidencian que existe una desorganizacién integrativa entre la empresa y los
clientes. Se concluy6 que es necesario implementar un plan de mejoras continuas para
optimizar procesos y modernizar los sistemas operativos de la empresa.

Avalos et al. (2018) tuvo como propésito la optimizacidon de procesos de las areas de
operaciones y contables a través de la implementaciobn de un sistema WAP.
Metodoldgicamente fue cualitativa, aplicada, descriptiva y propositiva. Los resultados
evidenciaron que existe una mala distribucion organizacional y de funciones en la
empresa, asimismo se evidencia que la empresa estd incurriendo en sobrecostos
operativos y administrativos. Se concluyo que la optimizacion de tiempos y procesos en
la empresa ayudara a que la empresa tenga mayor rentabilidad y que los clientes se sientan
mas satisfechos con el servicio que reciben.

1.6 Marco conceptual

Aduana: es un organismo estatal situado en todos los puntos de fronteras, en donde se

registran bienes que se importan y exportan.

Aranceles: son los impuestos de importacion que se pagan por el ingreso de mercancias

del extranjero hacia el territorio nacional.

Agencia de aduanas: es una empresa 0 entidad que se dedica a ofertas servicios de
comercio exterior relacionados a la importacion y exportacion de bienes. Su funcion
principal es facilitar el proceso aduanero y asegurar que los bienes sean importados o
exportados cumpliendo con todas las regulaciones y normativas aduaneras y comerciales

del pais o paises involucrados en la transaccion.

Bill of Lading (B/L): es un documento que acredita la existencia de mercancias y otorga

los derechos sobre los mismos

Despacho aduanero: son los procesos operativos que se requieren para la entrada y

salidas bienes de un territorio
Mercancia: son aquellos bienes que son materia de regimenes, operaciones aduaneras.
Multa: es una penalidad que se aplica a los responsables de infracciones aduaneras
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Levante: es la autorizacion emitida por SUNAT con el fin de que se pueda disponer de

las mercancias de acuerdo al régimen aduanero precisado.

Mejora continua: es la fase sistematica y constante de realizar mejoras graduales y
progresivas en los procedimientos, productos o servicios con la finalidad de lograr rangos

mas altos de eficiencia y satisfaccion.

Liquidador sectorista: es el encargado de coordinar todas las actividades para realizar

el despacho aduanero y actia como intermediario entre los clientes y la agencia de aduana

DAM: documento que acredita el régimen aduanero que deberd emplearse en una
determinada mercancia, y facilita los detalles a SUNAT que requiera para la aplicacion

del régimen.

Canal: determina el tipo de control y verificacion al que se someteran las mercancias.
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CAPITULO Il: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1 Descripcion de la realidad problematica
El comercio internacional se ha transformado en un aspecto importante para el progreso
de los paises y también propicia la apertura de empresas hacia el exterior. Esto ha
permitido que muchas compafias en el mundo logren crecer e ingresar a mercados
internacionales, realizando procesos de intercambio comercial de productos o servicios.
En un mundo cada dia mas globalizado, que permite la conectividad entre paises, no es
sorprendente que aumente el ingreso de mercancias o servicios a través del proceso de
importacion.
Esto necesita de una serie de procesos realizados por entidades especializadas,
denominadas agencias de aduanas, que a través de procesos operativos aduaneros. No
obstante, estos procesos no son libre de deficiencias; un ejemplo de esto es el retraso
ocasionado por temas documentarios, donde se encontrd que a nivel mundial para el
cumplimiento documental se hace uso de 53 horas en promedio (Banco Mundial, 2023),
lo cual podria ser reducido a través de la implementacion de estrategias mas versatiles.
Se observa que, en Indonesia, el tiempo para la liberacion de mercancia se ha
incrementado, dado que, a través de las etapas de despacho, es decir, predespacho,
despacho y posdespacho, presenta tiempos de 5.8, 1.2 y 1.8 dias, respectivamente. No
obstante, para el siguiente mes se incrementé en 8.7, 6.1 y 1.6 dias respectivamente
(Mutiara et al., 2023). De manera complementaria, Sahara (2022) sostiene que el 28% de
los retrasos en las exportaciones e importaciones se dan por el abaratamiento del patio de
contenedores, impidiendo la movilidad de equipos de carga y descarga, asi como la
preparacion de las grdas porticas neumaticas, que representa el 11% de los retrasos en el
comercio transfronterizo, debido a que se debe verificar el estado de los neumaticos, la
gasolina y el estado del equipo.
Por un lado, con respecto a los tramites documentarios, el area de importaciones se ha
encontrado con obstaculos, que van desde la falta de transparencia en la determinacion
del valor en aduana de las mercancias, hasta la complejidad de la legislacion aduanera y
fiscal, asi como las altas tasas de pagos aduaneros. Estos obstaculos representan un 18.9%
de los problemas que retrasan el proceso de importacion en el afio 2020, en contraste con
el 28.4% registrado en el afio 2018, lo que refleja una disminucion, pero aun sigue siendo
un problema constante (Lebit et al., 2021). Por otro lado, tenemos, Yimam (2019) sostuvo

que aproximadamente dos tercios de los retrasos en proceso de exportacion e importacion
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se debe a problemas burocréaticos y administrativos de autoridades gubernamentales, no
obstante, un tercio considera que se da debido a fallas de las autoridades aduaneras.
Asimismo, se encontro que el 54.8% de los encuestados considera que uno de los motivos
de la falta de parametro de tiempo estandar en el proceso de importacion es resultado de
que los directivos de los operadores logisticos prestan poca atencion a supervisar el
procesamiento oportuno de los procedimientos, lo que lleva a la presentacion de
documentos falsos en la sucursal por parte de los importadores atendidos en ella. Ademas,
se percibe una menor atencién prestada por otros organismos reguladores, lo que permite
aprovecharse del tiempo cuando necesitan realizar servicios relacionados con la aduana
(Venkata, 2019).

Por otro lado, en el Per( después de la nacionalizacion de la mercancia, en promedio se
emplean 4 dias para la entrega de las importaciones, asimismo se encontr6 que alrededor
de 48 horas son necesarias para realizar todo el proceso documentario (Banco Mundial,
2023). De igual manera los aspectos internacionales, como el pasado encallamiento del
canal de Suez por parte del portacontenedor Ever Given, podrian afectar las importaciones
peruanas. Esto se puede apreciar en el nivel de importaciones, donde en el 2022 se
registraron 19,327 millones de dolares, en contraste con los 16,541 millones de dolares
percibidos en lo que va del afio, lo que refleja una reduccion del 14.4% (ComexPeru,
2023), estos posibles fendmenos son aspectos que las agencias de aduanas deberian tener
en cuenta como precedentes para anticiparse a los mismos y buscar soluciones para sus
clientes.

Asimismo, se encontrd discrepancia en las fechas de documentos en una agencia de
aduanas puede causar retrasos en el despacho, sanciones y pérdida de confianza.
Igualmente se puede provocar el rechazo de mercancias, problemas fiscales y auditorias.
Por lo que las agencias de aduanas deben tener un registro claro y organizado a través de
un sistema institucional de todos los documentos o informacion aduanera, en caso de un
error se podran tomar medidas de accion mas precisas al contar con una base datos
confiable

Es importante destacar que las agencias de aduanas tienen un compromiso significativo
al brindar servicios externos, como la gestion de despacho o la recepcion de mercancias.
En el Per, existen alrededor de 217 operadores logisticos, de los cuales 123 se dedican
a la rama de importaciones, y 94 a las exportaciones, asimismo 23 son especificamente
agentes de aduanas (Camara de comercio de Lima, 2021). De los antes mencionados la

empresa Agencia de Aduanas Zavala S.A.C forma parte de esta lista, esta empresa
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necesita mejorar sus procesos para establecer nuevos estandares en los procesos
operativos de exportacién e importacion. Es fundamental buscar mejoras importantes
para optimizar la gestion operativa, identificando falencias y reduciendo los tiempos de
tramites y despacho.

Se encontraron falencias en los procesos operativos de la agencia aduanera: discrepancia
en el ingreso de fechas de los documentos, pérdida de tiempo en el proceso documentario,
demora en los tiempos de liberacion de mercancia, capacitacion de sistema institucional
y rotacion de personal.

Al hacer un diagnéstico de las principales falencias de la agencia aduanal, se encontrd
que el personal no se encuentra totalmente capacitado con respecto al software
institucional de la organizacion con el cual desarrollan sus actividades. En su mayoria, la
empresa cuenta con diferentes sistemas para sus procesos operativos, por lo que se
considera de suma importancia que los colaboradores conozcan el sistema, puesto que el
desconocimiento acarrea retrasos en la ejecucion de actividades.

Un problema adicional de la empresa es que tiene un alto indice de rotacion de personal
debido a un elevado indice de insatisfaccion laboral resultado del mismo estrés y la carga
laboral que suscita el mismo puesto de trabajo, ademas de la falta de reconocimiento y la
ausencia de oportunidades de desarrollo profesional no obstante la organizacion no hace
hincapié en solucionar estos problemas, por lo que los colaboradores deciden retirarse de
la organizacion ocasionando en la empresa un desbalance tanto economico como de
tiempo, puesto que hay que capacitar nuevo personal. En nuestro pais la rotacion del
personal presenta un porcentaje del 20.7% poniendonos como uno de los paises que mas
colaboradores cambia en todo el continente latinoamericano, generando asi a las empresas

perdidas tanto econdémicas como de tiempo (Gestion, 2023).
2.2. Formulacién del problema general y especificos

2.2.1. Problema General
¢Coémo mejorar los procesos del plan operativo de la agencia de aduanas C Zavala
Aduanera S.A.C.?

2.2.2. Problemas Especificos
¢Cémo identificar los procesos del plan operativo de los regimenes aduaneros de la

agencia de aduanas C Zavala Aduanera SAC?

¢Cdémo disefiar mejoras del plan operativo de los regimenes aduaneros de la agencia de

aduanas C Zavala Aduanera SAC?
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¢Como definir un sistema de indicadores de control para evaluar las mejoras del plan de
procesos operativos de los regimenes aduaneros de la agencia de aduanas C Zavala
Aduanera SAC?

2.3 Objetivo general y especificos

2.3.1. Objetivo General

Establecer mejoras para el plan operativo de la agencia de aduanas C Zavala Aduanera
SAC

2.3.2. Objetivos Especificos

Identificar los procesos del plan operativo de los regimenes aduaneros de la agencia de
aduanas C Zavala Aduanera SAC

Disefiar mejoras de los procesos del plan operativo de la agencia de aduanas C Zavala
Aduanera SAC

Definir un sistema de indicadores de control que permita evaluar las mejoras del proceso

del plan operativo de la agencia de aduanas C Zavala Aduanera SAC.
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CAPITULO II: JUSTIFICACION Y  DELIMITACION DE LA
INVESTIGACION

3.1 Justificacion e importancia del estudio

Este estudio se justifica de manera tedrica en base a que se orienta a realizar un analisis
de como son los procesos operativos de una agencia de aduanas y se propone un plan de
mejoras de los mismos, este estudio traerd consigo beneficios para las empresas aduanales
dado que les permitira hacer un anélisis de su realidad actual.

La justificacién practica se da después de analizar y conocer como son los procesos
operativos de la agencia C Zavala Aduanera SAC, en el cual se evidencia unas falencias
significativas, conllevando a la reduccion de la competitividad y rentabilidad de la
organizacion, asimismo en la disminucion en la calidad de atencion a los clientes.
Metodologicamente se justifica en que este estudio se fundamenta en el método cientifico
teniendo una tipologia basica, con nivel descriptivo y un disefio no experimental,
asimismo este estudio es un referente para investigaciones futuras dado que aporta
instrumentos que puedan apoyar con la evaluacion de las variables en cualquier
organizacion del rubro, y de esta manera poder identificar las falencias que presenta la
misma y con ello elaborar estrategias de mejora. El desarrollo de esta investigacion
impulsara la mejora continua para la empresa C Zavala Aduanera SAC, puesto que en
base al plan de mejora en los procesos operativos la empresa incrementara su nivel de
productividad, reduciendo la duplicidad e ineficiencia en la realizacion de funciones,
disminuyendo tiempos tanto en procesos operativos de los trabajadores y en el periodo de
espera de los clientes, conllevando a que la empresa tenga mayor grado de eficiencia y
prestigio por la calidad de los servicios que se brinda, esto ademas ayudara a la
sostenibilidad y rentabilidad de la empresa, teniendo un ventaja a diferencia de sus
competidores. El beneficio para la empresa C Zavala Aduanera SAC estaria en el
incremento de la competitividad a traves de la mejora de los procesos operativos para
aumentar su grado de satisfaccion de los servicios adquiridos. Asimismo, Los

beneficiarios serian los operadores de comercio exterior.
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3.2 DELIMITACION DEL ESTUDIO
El ambito

La presente investigacion de las mejoras de los procesos del plan operativo de los
regimenes aduaneros se realizard en la agencia de aduanas C Zavala Aduanera S.A.C,
localizada en Calle Urubamba Manzana P2, lote 1, departamento 207, Urb. Chavez

(Interior Edificio Don Mateo 1) Arequipa — Arequipa - Cayma

El tiempo

La investigacion se desarrollara durante el afio 2023

38



CAPITULO IV: FORMULACION DEL DISENO
4.1 Disefio esquematico
Para este estudio se analizo las principales falencias de la empresa y en base a ello se
propone un nuevo sistema de software SOFTPAD, que gracias a su empleo permitira a la

empresa reducir los tiempos y ser méas eficiente en todos los procesos operativos
aduaneros.

Figura 10

Prototipo de implementacién del sistema SOFTPAD en las operaciones aduaneras de la
agencia C Zavala Aduanera S.A.C.
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Nota: Agencia de Aduanas C Zavala SAC. Elaboracion propia (2023)
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4.2.Disefio metodoldgico

El tipo de investigacion fue aplicada. Llamada también practica, se encarga de dar
solucion a problemas préacticos a través de la teoria, tiene como referencia hallazgos, los
descubrimientos (Romero et al.,2021).

Fue de enfoque cuantitativo. Es un método donde se usan datos numéricos y estadisticos
que posibilitan el analisis y medicion de datos, este enfoque basicamente se emplea para
producir estadistica y formar vinculos entre variables analizadas por medio del empleo
de técnicas estadisticas (Hadi et al., 2023). El nivel de la investigacion fue descriptivo y
de tipo propositiva. La funcién del alcance descriptivo detalla los rasgos y caracteristicas
de grupos de estudio a través de la recoleccion de datos y su medicion (Arias y Covinos,
2021).

Finalmente fue de un disefio no experimental. Este disefio se caracteriza por no tener
estimulos experimentales en las variables que se estan analizando, solo se observan en su
estado natural (Guevara et al., 2020). Asimismo, este estudio es longitudinal, segin La
Madriz (2019) el corte longitudinal es el agrupamiento y analisis de datos e informacion

en periodos de tiempo distintos.

4.2.1. Poblacion, muestra y técnica

Poblacién

Es el grupo o conjunto de elementos los cuales tienen caracteristicas homogéneas y sobre
los cuales se desean elaborar inferencias y estudios (Arias y Covinos, 2021). La poblacién
analizada fueron los softwares de planes operativos de comercio exterior que usé la
agencia C Zavala Aduanera S.A.C correspondiente en los afios 2014 - 2023.

Muestra

Es la seleccion representativa de elementos, objetos o individuos de una poblacién mas
grande (La Madriz, 2019). La muestra de la investigacion fueron los softwares de planes
operativos de comercio exterior que uso la agencia C Zavala Aduanera S.A.C en los afos
2014-2023.

Técnica

Para la realizacion de este estudio se empled el analisis de los softwares de planes
operativos de comercio exterior que usé la agencia y la revision documental. segun La

Madriz (2019) lo define como la actividad intelectual que da lugar a un subproducto o
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documento secundario que obedece la labor de intermediario o instrumento de bisqueda

obligado entre el documento original.

4.3. Descripcion de los instrumentos
Tabla 2

Descripcion de problemas de softwares usados por la agencia de aduanas C Zavala

Aduanera S.A.C.

Nombre del Software

Descripcion

SOFTWARE ERP

La implementacion de este sistema se dio en el
afio 2014 y estuvo vigente hasta diciembre de
afio 2017, las falencias mas importantes en este
sistema  fueron: el alto costo de
implementacion, el personal de la empresa
nunca logro adaptarse al sistema puesto que
cada cierto periodo de tiempo se daban
actualizaciones del sistema lo que conllevaba a
redisefiar nuevos esquemas Yy procesos de
trabaja. Este software no abarcabo todas las
areas de procesos y sistemas logisticos por lo
que se tuvo que implementar nuevos sistemas

gue complementen a este software.

ADUANAS SOFT

Este sistema de software estuvo en uso desde
diciembre del 2017 hasta diciembre del 2021
dentro de las falencias mas importantes de este
software estuvieron: los tecnicismo que se
tenian que hacer en cada operacion que se
realizaba, también se visualizo la falta de
notificaciones y recordatorios en procesos
inconclusos que se desarrollaban sobre todo en
el aspecto de los despachos aduaneros, de igual
modo cuando se daban las actualizaciones del
software, los cambios no funcionaban y esto
conlleva a la paralizacion del sistema y por

ende pérdida de tiempo, gastos operativos, etc.

Nota: Agencia de Aduanas C Zavala SAC. Elaboracion propia (2023)
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4.4. Descripcion de los aspectos basicos del disefio

El tipo de investigacion es descriptivo, puesto que se realizara un andlisis del software
con el fin de justificar el tipo de investigacidn que se esta desarrollandose De esta manera
se esta detallando que a través de la implementacion del sistema SOFTPAD se pretenda
ayudar a la agencia aduanal en temas técnicos como: los requerimientos para ingresar a
los regimenes, Control de plazos de cada régimen, Admiracion y planificacion de los
regimenes, etc. En temas legales como: gestiones aduaneras en reclamos y pugnas,
notificaciones de multas, etc.

Descripcion del flujograma del proceso operativo del sistema SOFTPAD

1. La etapa uno empieza con la creacion de una solicitud en el sistema SOFTPAD, que

contribuira con la entrada de toda la documentacion.

2. En esta etapa se da el proceso de monitoreo de cada despacho aduanal, asimismo se
verifica si se necesita algiin documento para su posterior solicitud a los clientes y también

se dan las consultas técnicas sobre los bienes.

3. En esta etapa se da el proceso de liquidar el despacho aduanal, cada incidencia o

progreso sera registrado y notificado por el sistema SOFTPAD.

4. El liquidador formula preguntas en el sistema SOFTPAD para que el cliente las
responda y este tiene la obligacion de responderlas porque si no se podra avanzar en el

proceso.

5. El cliente proporciona informacion previa de los proveedores que tienen la

responsabilidad de transitar por un ejercicio de rotulado, disgregacion de carga, etc.

6. El usuario de la cuenta del sistema SOFTPAD, envia una solicitud a los almacenes,
luego se llevara a cabo todas las coordinaciones requeridas para que el servicio se de
forma éptima y sin complicaciones, adicional a ello si la mercancia no llega en las
condiciones solicitadas, se informa inmediatamente este suceso al cliente a través del
sistema SOFTPAD, al igual que otras evidencias como fotos , reportes de unidades, etc.

todo esto con el fin de que se dé mas transparencia a las actividades operativas.

7. El encargado de hacer el proceso de liquidacion procede con la numeracién de los

despachos siempre y cuando esté autorizado por el cliente, luego son actualizados en el
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sistema SOFTPAD junto con el anexo del formato C, con el propdsito de dar a conocer

al cliente los pagos que necesita hacer.

8. Si el tipo de canal de control es verde para los bienes importados, se coordina con el
cliente para el retiro de la mercancia, sin embargo, sin el tipo de control es rojo o naranja
se actualiza inmediatamente en el sistema SOFTPAD, para que el usuario visualice los
procesos aduaneros suspendidos de autorizacion aduanera por parte de SUNAT. Una vez
finalizados todos los tramites, el cliente planifica el dia de salida de su mercancia de los
depositos temporales de SUNAT con destino a sus almacenes. Ademas, en el sistema
SOFTPAD se actualizan los progresos, fallas por parte del almacén o el transporte
encargado del traslado para que el cliente visualice toda la informacién dado que se puede

incurrir en sobrecostos motivado por la desinformacion

9. Todos los despachos retirados se tienen que actualizar en el sistema de SOFTPAD para
el mejor control del tiempo de facturacion, una vez finalizado este proceso se envia todos
los archivos al area correspondiente, para que esta realice la seleccion y presentacion de

documentos a la administracién aduanera.
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CAPITULO V: PRUEBA DE DISENO

Tabla 3

Analisis FODA de la agencia aduanera C Zavala Aduanera S.A.C.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Experiencia
conocimiento en el sector

aduanero

2. Reconocimiento y
presencia comercial en el
sur del pais

3. La empresa tiene buena
rentabilidad

4. Importante cartera de
clientes

5. Pégina web y redes
sociales interactivas 'y
constantes

1. Falta de un manual de
organizacion y funciones mas
correcto y detallado

2. Desorganizacion de las &reas
e inadecuada distribucion de
funciones

3. Deficiente competencias vy
habilidades del  personal
nuevo en el uso operativo del
sistema de la empresa

4. Exceso de rotacion del
personal

5. Retraso en los procesos
operativos de gestion aduanal
asignados a los trabajadores
de la empresa

6. El nivel de innovacion en los
procesos operativos de la
agencia es bajo

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA DO

1. Crecimiento del comercio
transfronterizo de
importaciones y exportaciones

2. Incremento de nuevos clientes
con capacidad adquisitiva

3. Implementaciones y uso de
sistemas  tecnoldgicos  de
comercio exterior

4. La simplificacion de los
tramites aduaneros

5. Certificaciones internacionales
de calidad en los procesos

F1 y O1: Aprovechar la
experiencia en el sector para
incrementar el prestigio
comercial de la agencia de
aduanas  para que los
potenciales clientes puedan
sentir confianza y seguridad
para adquirir un servicio de
aduanas con la agencia.

F2 'y O5: Implementar
sistemas de certificacion para
asegurar mayor  presencia

D5 y 03: Implementar las
capacitaciones constantes para
aprovechar de forma més éptima
los nuevos sistemas tecnoldgicos
en aduanas.

D2 y 02 Desarrollar e
implementar un nuevo manual de
funciones en donde se detalle las
funciones de cada area y la forma
eficiente de ejecutarlas, con la
finalidad de aprovechar y lograr
cumplir con las expectativas y

operativos comercial y reconocimiento en | necesidad de los clientes antiguos
el sector. y los nuevos
AMENAZAS ESTRATEGIA FA ESTRATEGIA DA

1. La competencia de las otras
agencias aduaneras

2. Reduccion de clientes por la
insatisfaccién generada por los
retrasos e incumplimiento de
plazos.

3. Baja participacion de la agencia
aduanal en los procesos de
comercio exterior

4. Problemas sociales y retrasos
en los despachos aduaneros

5. Cambios en las politicas
econémicas y comerciales a
nivel nacional e internacional

F1 Y Al Investigar y
capacitarse  constantemente
sobre la implementacién vy
mejora en servicios aduaneros
con el fin de aprovechar las
ventajas de conocimientos y
experiencias para lograr hacer
frente a la competencia.

F2 Y A3:. Aprovechar e
incrementar el reconocimiento
de la agencia de aduanas en
todo el pais con el objetivo de
seguir  incrementando el
nimero de servicios que
brinda a través de la mayor
difusién publicitaria,
descuentos, ofertas y
promociones

D3 Y A2 Mejorar las
competencias laborales de los
trabajadores con el fin de
incrementar la eficiencia y el
desempefio laboral de estos para
evitar asi la insatisfaccion en los
servicios que da la agencia de
aduanas

D6 y A3: Implementar sistemas
innovadores para reducir los
tiempos y ser mas eficiente con la
finalidad de tener presencia
sostenible en el mercado de
servicios de aduana.

Nota: Agencia de Aduanas C Zavala SAC. Elaboracion propia (2023)
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Identificacion del &rea de aplicacion para el plan de mejoras operativas de la agencia
C Zavala Aduanera SAC

Figura 11
Matriz de Ishikawa de la agencia aduanera C Zavala Aduanera S.A.C.

Ineficiente
organizacion y
distribucion ~ de
actividades

Inadecuado
sistema operativo
y falta de

Discrepancia  en
Causas | las fechas de envio
de documentos

i Retraso en
Implementacion

todos los
procesos

Posible

lucid del sistema
solucion SOFTPAD

Retraso en el Retraso en la
despacho liberacion de
aduanero mercancias

Rotacion del

Consecuencias personal

Nota: C Zavala Aduanera S.A.C. Elaboracidn propia (2023)

Causas

- Discrepancia en las fechas de envié de documentos

Debido a que existe personal que ayuda en otras areas distintas a las cuales deberia
trabajar, no se da una buena comunicacién con los clientes para el envio y subsanacion
de dudas y consultas, esto conlleva al retraso en el envio de documentos.
- Ineficiente organizacion y distribucion de actividades
Se puede observar que en la empresa C Zavala Aduanera SAC, no existe una adecuada
distribucién de funciones y areas, dado que el personal del area de exportaciones muchas
veces se encarga de realizar las funciones y labores del area de importaciones o viceversa,
incluso el personal del area comercial realiza funciones de sectorista y liquidador, esto
sin duda alguna también se debe a que no existe en correcto y adecuado mal de funciones

en donde se especifique cuales son las funciones de cada area dentro de la organizacion.
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- Inadecuado sistema operativo y falta de capacitacion

La empresa C Zavala Aduanera SAC constantemente esta rotando de personal, una de las
causas es el hecho de que el sistema operativo no es mas adecuado, por lo que se da el
retraso en las actividades operativas de la empresa, conllevando asi a la ineficiencia de
trabajadores, dando como resultado su despido, asimismo al haber despidos de personal,
la empresa contrata nuevos trabajadores; sin embargo, debido a grado de saturacion
laboral, este personal no recibe las capacitaciones necesarias en el sistema operativo de

la empresa , conllevando a la pérdida de tiempo e ineficiencia en sus actividades.

- Puntos criticos

Retraso en los envios de la documentacion tanto por parte de los clientes, como de la
empresa aduanal.

No tener el personal completo para las areas de exportacion e importacion y dentro de
cada area no contar con el personal para cada funcion especifica dentro de los campos
antes mencionados.

Las rotaciones del personal no permiten que el personal nuevo que ingresa a trabajar a la
agencia C Zavala Aduanera SAC cuente con las capacidades y competencias para manejar
el sistema operativo aduanero de esta empresa.

- Formulacién de la oportunidad de mejora

Son iniciativas de progreso y es una practica importante para el crecimiento sostenido de
una organizacion y la busqueda continua de la excelencia operativa a traves del enfoque
en disminuir los problemas y/o excluir sus origenes o causas, asimismo las posibilidades
de mejoras se basan en el logro de objetivos que propicien incrementar el resultado de las
buenas practicas (Pefafiel et al., 2020). Se formula plantear un sistema operativo de
software llamado SOFTPAD, con el propdsito de hacer que todos los procesos sean mas
ordenados, visibles en tiempo real y eficientes para la agencia de aduanas y los clientes.
Esto contribuye a tener una programacion mas acorde y eficiente que se tienen que

realizar, reduciendo los tiempos de demora y los sobrecostes que estos implican.

5.1 Aplicacion de la propuesta de solucion
Una propuesta de solucién es un documento o plan que detalla una manera de tratar un
problema o desafio especifico. Es un enfoque estructurado que explora solucionar una

problematica o mejorar una definida condicidn existente (Fleites et al., 2021).
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Figura 12

Flujograma del proceso operativo de importacion con la implementacion del software

SOFTPAD

INICIO

Envio de
documentos

¢ Documentos

{ correctos?
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dela
documentacion

Aviso al
cliente

Resolucién
de consultas

Coordinar los
servicios

Brindar la
documentacion y
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correspondiente

Si
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Liquidacion

l'

Existe
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Avance en la liquidacion

Enumeracién de
la declaracion
aduanera de
mercancias

del canal de
control
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retiro de la

No mercancia

Envio de

a facturar

Nota: Agencia de Aduanas C Zavala SAC. Elaboracion propia (2023)

Envio de
documentacion
para su
archivacion

FINALIZACION
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Figura 13

Flujograma del proceso operativo de exportacion con la implementacion del software

SOFTPAD
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Nota: Agencia de Aduanas C Zavala SAC. Elaboracion propia (2023

regularizacion
de regimenes

\4

Liquidacion
del cliente

\4

SALIDA DE
MERCANCIAS

48



La implementacion y aplicacion del sistema de software SOFTPAD en la agencia C

Zavala Aduanera SAC permite refrescar toda la informacion que se tenga en base a los

progresos de los despachos aduanales. Se presenta un prototipo de la puesta en marcha

del sistema SOFTPAD en la agencia aduanal, teniendo como ejemplo a la empresa ARIS

INDUSTRIAL S.A., el cual es uno de los clientes mas sobresalientes de C Zavala

Aduanera SAC.
Figura 14

Prototipo de la implementacién del sistema de software SOFTPAD

Admision de los
documentos

Elaborar una orden e
ingresar informacion de
los despachos

Se reparte los despachos
a liquidadores

Se registra en el sistema
incidencias, documentos,
etc.

Son expedidas las

| incidencias y se envia los

documentos solicitados a
cliente

Las tareas de los
despachos, son
ingresados en el sistema
SOFTPAD

Cada servicio debe ser
verificado por el
despachador  aduanal vy
refrescado en el sistema
SOFTPAD

Se manifiesta todas los
acontecimientos en el
Servicio

El cliente da el visto bueno
de las incidencias y se pasa
a la numeracién de la DAM

Se inscribe en el sistema
SOFTPAD, las
numeraciones y disposicion
para retirar los bienes

El cliente planifica el retiro

-| de los bienes, y se organiza

el tansporte local

Se retira los bienes y se se
registra en el sistema las
incidencias

Se remite las facturas

Area de archivo

Nota: Sistema SOTFPAD. Elaboracién propia (2023).
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Procedimiento

1. El cliente remite la informacién documentaria a la agencia C Zavala Aduanera
SAC
Declaracion aduanera de mercancias
Factura comercial
Packing list
Bill of Lading / Air Way Bill
Documento del seguro internacional
Certificado de origen

2. El personal encargado de la agencia de aduanas hace una orden e ingresar
informacién de los despachos del cliente
Antes de registrar los datos en el sistema SOFTPAD el personal encargado verifica
y corrobora que la documentacion remitida sea correcta y posterior a ello se procede
a ingresar los datos al sistema.

Figura 15

Prototipo de registro de datos en el sistema de software SOFTPAD
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3. Se reparte los despachos a liquidadores

El personal autorizado designa a cada liquidador los despachos correspondientes de los
clientes y estos se encargaran de llevar el proceso y avance respectivo.

4. Se registran en el sistema incidencias, documentos, etc.

En esta fase se registran las incidencias y consultas que hace el cliente, de igual forma se
registra la solicitud de documentacion que requiere el liquidador para continuar con el
proceso respectivo.

Figura 16
Prototipo de registro de incidencias en el sistema SOFTPAD
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Nota. Prototipo sacado de SUNAT.

5.Son expedidas las incidencias y se envia los documentos solicitados a cliente

Son resueltas todas las incidencias y consultas. El cliente al tener acceso al sistema de
software SOFTPAD, visualiza las incidencias y ayuda a resolverlas con el propdsito de
no dilatar el tiempo en el proceso de la numeracion de sus despachos.

6. Las tareas de los despachos, son ingresados en el sistema SOFTPAD

El cliente indica si necesita que sus bienes requieren tener un servicio previo de etiquetado
o rotulado. Por esta situacién el sectorista organiza y solicita las actividades requeridas a

los almacenes y estas tareas son registradas en el sistema.
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7. Cada servicio debe ser verificado por el despachador aduanal y refrescado en el
sistema SOFTPAD

De acuerdo a las actividades que se den en los almacenes estos necesitan darse en
verificacion y presencia de un despachador de aduanas, si se diera el caso de existir alguna
incidencia el despachador debe comunicar toda esta informacion al sectorista.

8. Se manifiesta todos los acontecimientos en el servicio

El sectorista registra en tiempo real todas las incidencias informadas por el despachador
aduanero y los avances que realiza, con el objetivo de que el cliente este informado
respecto a sus mercancias y tome las medidas, acciones pertinentes.

Figura 17
Prototipo de registro en tiempo real en el sistema SOFTPAD
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Nota. Prototipo sacado de SUNAT.

9. El cliente da el visto bueno de las incidencias y se pasa a la numeracion de la DAM

El cliente verifica de forma minuciosa los detalles de la informacién recibida y si
encuentra conformidad de los servicios da la aprobacion correspondiente, para que luego

el liquidar haga la numeracion de la DAM.

52



Figura 18
Prototipo de visto bueno de incidencias en el sistema SOFTPAD

i ‘ b
Datos Genersles  {ltams ‘cum:wmstwmsm.

Sec. DVA 001 EUROSILICONE SAS Clasificacion Arancelana  Descripciones Minimas y Anexos:
SecFact. 001 v | 0020.034784

ltems 54 AUTORIZ,

| M Partida 5.12 Nombre del Producto - | 5,13 Marca Comercial del Prodecto ’ Modedo Aro

1{9021.39.90.00 [MPLANTE MAMARIO EUROSLICONE
2/8021.39.90.00 |IMPLANTE MAMARIO
3(9021.39.90.00 [MPLANTE MAMARIO
4{9021.39.90.00 [MPLANTE MAMARIO
£]8021.29.90.00 |IMPLANTE MAMARID
6{9021,35.90.00 (MPLANTE MAMARIO
719021.38.90.00 |MPLANTE MAMARIO
£]9021.39.90.00 |MPLANTE MAMARIO
§19021.39.90.00 [EXPANSOR TISULAR ANATCMICO
10(9021.39.90.00 [MPLANTE MAMARIO
1119021,39.90.00 |IMPLANTE MAMARIO
12/9021.39.90.00 |IMPLANTE DE MENTON
1319021.39.90.00 |MPLANTE DE MENTON
141902138.90.00 1EXPANSOR TISULAR ANATOMICO

T
Tipo de Prod. DEL CLENTE over Agregar Bormar Isanar Hhitrolicar Copar

Valor ltemns 3036 560000, Total Peso Neto 262000  Total Buktos 12000 FOB Facturs USD §3295,045001
Valor ltems USD §3038.560000 Total Peso Bruto 262,000 Total Unidades 382 000000

EEgeegEggggegEe:e

Nota. Prototipo sacado de SUNAT.

10. Seinscribe en el sistema SOFTPAD, las numeraciones y disposicion para retirar

los bienes

Una vez que el liquidador enumero la DAM ya sea como un despacho anticipado o

diferido brinda la informacion al sectorista quien registra en el sistema y adjunta el

formato C de la DAM posterior a ello, se espera el resultado del canal de control que se

dé a las mercancias y en base a esto se define las acciones correspondientes.

11. El cliente planifica el retiro de los bienes, y se organiza el transporte local

El cliente remite la informacion respecto al cronograma de retiro de los bienes, de igual

forma el sectorista se encarga de hacer las coordinaciones necesarias con los almacenes

y con el transporte local de ser el caso para la estiba de las mercancias y el traslado a los

almacenes del cliente.
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12. Se retira los bienes y se registra en el sistema las incidencias

Se arregla con el transporte hora y fecha de recojo de los bienes con el proposito de

mitigar los retrasos y costos. También se registran las incidencias en el sistema

SOFTPAD si fuera el caso.

13. Se remite las facturas

Después del recojo de las mercancias de los almacenes, se procede a enviar el despacho

al area de facturacion para que estos remitan dicha informacion al cliente, si los despachos

son anticipados el sistema de SOFTPAD, emitira alertas para la realizacién del pago, dado

que este tipo de despacho tiene plazos estipulados y si se incumplen estos se incurre es

pagos de multas y sanciones.
Figura 19

Prototipo de remision de facturas en el sistema de software SOFTPAD
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Nota. Prototipo sacado de SUNAT.

14. Area de archivo

Después de haberse realizado el pago de facturacién, la documentacion del despacho

aduanero es remitida al area de archivo, quien se encarga de clasificar la informacién que

se debe emitir a SUNAT.
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Cronograma

Afio 2023

Afo 2024

Acciones
Instalacién del
sistema SOFTPAD

Capacitacion al
personal en el uso
del nuevo sistema
SOFTPAD

Ingreso de
informacion en la
base de datos del

sistema

Mar. | Abr.

Evaluacion  piloto
del nuevo sistema
SOFTPAD
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DISCUSIONES

1. En lo que respecta a los resultados alcanzados en la presente investigacion se
puede inferir que dentro de las falencias mas significativas esta el grado de
respuesta que dan los clientes para el ingreso de documentos en las fechas
indicadas, estas coinciden con la investigacion realizada por Mosquera (2023)
quien en su tesis titulada “Renovar y mejorar el proceso para la solicitud de
documentos a los clientes de la agencia de aduanas Mariano Roldan S.A.”, pudo
inferir que la agencia de aduanas en estudio presenta un grado de respuesta bajo
en el proceso de solicitud de clientes. Caso contrario es el de Lobo (2022) quien
en su tesis “Analisis del procedimiento interno de documentacion tanto fisica
como digital en la agencia aduanal logistica aduanera RRR para los regimenes de
mercancias que ingresan a la jurisdiccion de la aduana de Caldera, 2019-2020”
pudo inferir que cumple de forma optima todos los procesos operativos de
comercio exterior que realiza.

2. Asimismo, los resultados de la investigacion detallan significativamente la
falencia de demora en los tiempos de liberacion de mercancias, estos resultados
convergen con la investigacion realizada por Hernandez (2021) quien en su
estudio titulado “Estandarizacion de procesos operativos y su influencia en la
productividad de la empresa LBC agentes de aduana S.A.C. Jesus Maria -2021”
pudo inferir que debido a la problemética de nacionalizacion de mercancias se
generd la insatisfaccion en los clientes y demora en el proceso documentario
administrativo.

3. Enrelacion a los resultados de la investigacion, se evidencio también que existe
demora en el tiempo de autorizacion para la recepcion de mercancias, la misma
que se contrasta con el estudio realizado por Gamarra (2020) titulado “Propuesta
de mejora en el proceso operativo del almacén de la agencia afianzada de Aduanas
JKM S.A.C” quien demostro la existencia de tiempos excesivos en el levante de
las mercancias generando incremento de costos operativos y reduciendo el nivel
de eficiencia de la agencia de aduanas JKM SAC.

4. Referente a los resultados de la investigacion se infiri6 que la duplicidad de
funciones es otra falencia muy presente en la agencia de aduanas , convergiendo

con Guzman (2019) quien en su estudio llamado “Diagnoéstico y plan de mejora
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para el area de operaciones de la agencia de aduanas servicios internacionales
ZETA 2013-2017,Callao” pudo detallar que las actividades operativas de los
trabajadores de la empresa no estan bien definidas conllevando a los sobrecostos

laborales y el uso excesivo de tiempo en funciones.
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CONCLUSIONES

1. En esta investigacion nos hemos basado en mejorar los procesos operativos que

lleva a cabo la agencia de aduanas C Zavala Aduanera S.A.C. con la finalidad de
ser mas eficientes y 6ptimos en el uso de recursos, tiempo e informacion.

Para poder concretar el objetivo principal, se detallo y propuso la implementacion
del sistema de software SOFTPAD, el cual permitird estandarizar procesos
operativos de comercio exterior, asimismo permitira que la agencia de aduanas C
Zavala Aduanera SAC pueda proporcionar un servicio de calidad a sus clientes
puesto que a través de la implementacién del software los clientes tendran acceso
al sistema y podran ver el estado real de sus despachos.

Para poder implementar el nuevo sistema de software SOFTPAD primero se
realizé el analisis de la realidad de la empresa en base a los softwares que ha usado
desde el inicio de sus operaciones de comercio exterior, por lo que luego de
analizar la problematica de la agencia, se propuso implementar este nuevo

software.
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RECOMENDACIONES

1. Enlaactualidad es de vital importancia los cambios y transformaciones constantes
por esta razén se sugiere a la agencia de aduanas C Zavala Aduanera S.A.C. lleve
a cabo procesos que ayuden a mejorar los procesos operativos que realiza con el
fin de contrarrestar las debilidades y amenazas que se le presenten.

2. Se le sugiere a la empresa realizar la implementacion y desarrollo del sistema de
software SOFTPAD con el fin de subsanar las deficiencias en las que incurre
constantemente las cuales no les esta permitiendo ser competitivos en el mercado
de servicios en donde se desarrollan.

3. Sesugiere a la agencia de aduanas C Zavala Aduanera S.A.C., realizar un analisis
maés a profundidad con el propdésito de evaluar la implementacion de un nuevo
sistema de software y como este repercute en todos los procesos operativos de

aduanas que realiza la organizacion.
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ANEXOS
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Anexo 2
Pagina web de la agencia C Zavala Aduanera SAC

€ 5 C A Noesseguro | czavalanet G % ® &0 H

FLJO AQP : +51(054) 600 868 / CEL: +51 933 341 665

NOSOTROS  'SERVICIOS  NOTICIAS | CONTACTO

NUESTRA EXPERIENCIA A
SU SERVICIO

LIMA - CALLAO

NUESTROS SERVICIOS =
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