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RESUMEN

Aduanar Ltda. Cumpliendo con su responsabilidad social y empresarial, dedicada
a la Intermediacién Aduanera, actuando en nombre y por encargo de terceros para
asesorias de importacion, exportacion al encontrarse en un entorno cambiante
esta obligada a ser cada vez mas eficiente y competitiva para asumir las nuevas
oportunidades y riesgos que se le presentan, satisfaciendo las necesidades y
expectativas de los clientes y enfrentando a la competencia que es cada vez mas
fuerte de tal manera que ha implementado como estrategia de competitvidad la
certificacion en calidad y seguridad BASC, certificacion reconocida a nivel
internacional implementada por todas aquellas empresas que buscan
diferenciacion, pues brinda transparencia en el mercado de servicios aduaneros,
facilita las actividades de comercio internacional, incrementa la confianza en los
clientes y la satisfaccion de sus necesidades.

La certificacion es un proceso mas que un fin, pues requiere de un trabajo y
compromiso permanente de toda la organizacion, por consiguiente se hizo
necesario identificar las principales falencias que limitan el mantenimiento eficiente
del SGCS Basc y la influencia que tiene dentro del proceso de prestacion del
servicio.

Por tanto, el presente trabajo de pasantia desarrollado en la agencia de aduanas
ADUANAR LTDA. busca contribuir a la empresa en sus esfuerzos por mejorar sus
niveles competitivos frente al mercado a través del mantenimiento del sistema de
calidad y seguridad Basc, asi como la identificacion del nivel de satisfaccién del
cliente, y la propuesta de alternativas de accion encaminados al mejoramiento de
la prestacion del servicio.



ABSTRACT

Aduanar Ltd. Delivering on its social and corporate responsibility, dedicated to the
Customs, acting in the name and on behalf of others for advice on imports, exports
when in a changing environment is bound to become more efficient and
competitive to assume the new opportunities and risks it faces, meeting the needs
and expectations of customers and facing competition is getting stronger so that
strategy has been implemented as COMPETITIVENESS the quality and safety
certification BASC, recognized certification implemented by all international
companies seeking differentiation, as it provides transparency in the market of
customs services, facilitates international trade activities, increase customer
confidence and satisfaction of their needs.

Certification is a process rather than an end, it requires work and permanent
commitment of the entire organization, therefore it was necessary to identify the
major shortcomings that limit the efficient maintenance SGCS BASC and the
influence it has in the delivery process the service.

Therefore, this study developed internship customs agency ADUANAR LTDA.
seeks to contribute to the company in their efforts to improve their competitive with
the market by maintaining the quality and safety system Basc and identifying the
level of customer satisfaction, and the proposed action alternatives aimed at
improving service delivery.
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TITULO

PLAN DE APOYO Y FORTALECIMIENTO A LA AGENCIA DE ADUANA
“‘“ADUANAR LTDA.” EN SUS ESFUERZOS POR MANTENER Y MEJORAR SU
CAPACIDAD COMPETITIVA'Y DE PRESTACION DEL SERVICIO.

TEMA: La certificacion Basc y el mejoramiento contindo en la prestacion del
servicio como elementos de competitividad para las empresas que forman parte
activa del comercio internacional



INTRODUCCION

La creciente competitividad a la que se enfrentan hoy en dia las empresas de
todos los sectores es cada vez mas fuerte debido a las transformaciones en el
ambito social, cultural y econdmico derivados de la globalizacion.

“La globalizacion se conoce como el fenomeno de apertura de las economias y las
fronteras, como resultado del incremento de los intercambios comerciales, los
movimientos de capitales, la circulacion de las personas y las ideas, la difusion de
la informacion, los conocimientos y las técnicas, y de un proceso de
desregulacion. Este proceso, tanto geografico como sectorial, no es reciente, pero
se ha acelerado en los dltimos afios™. Visto desde esta perspectiva la
globalizacién es fuente de importantes oportunidades, sin embargo también ha
puesto en evidencia las amenazas y debilidades que deben superar las empresas
gue no estan en condiciones de afrontar los cambios, por consiguiente, es
esencial que las empresas que desean ser competitivas dentro de este contexto
realicen acciones como la planificacion, la implementacién, el seguimiento, la
evaluacion y la ejecucion de estrategias que estén orientadas a la satisfaccion de
las exigentes necesidades y expectativas del cliente, como una alternativa para
permanecer e incrementar su participacion dentro del mercado.

Frente a esta situacion ADUANAR Ltda. Se ha preocupado por mejorar sus
niveles competitivos a través de la basqueda continua de la optimizacion de sus
procesos operativos, de tal manera que el servicio que se presta sea agil y eficaz
de acuerdo a las necesidades particulares de sus clientes, garantizando la
confiabilidad y calidad en el servicio, lo que conllevara de manera directa a cumplir
con el objetivo social principal como facilitador de las actividades de comercio
exterior mediante su intermediacion aduanera.

Por tanto, el presente trabajo de pasantia desarrollado en la agencia de aduanas
ADUANAR LTDA. pretende contribuir a la empresa en sus esfuerzos por mejorar
sus niveles competitivos frente al mercado a través del mantenimiento del sistema
de calidad y seguridad Basc, asi como la identificacion del nivel de satisfaccion del
cliente, y la propuesta de alternativas de accion encaminados al mejoramiento de
la prestacion del servicio. EI @mbito en el que se lleva a cabo el presente trabajo
es el empresarial, enfocado en el sistema de gestién de Calidad y seguridad Basc
y el cual vincula a los diferentes departamentos de la empresa de Aduanar Ltda.

! WWW.DEFINICIONLEGAL.COM,Biblioteca virtual, Definicién de globalizacion, Disponible en:
www.definicionlegal.com/definicionde/Globalizacion.htm, (Citado el 25 de enero de 2012)
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1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Las sociedades de Intermediacion Aduanera (SIAS) ahora denominadas
“Agencias Aduaneras™, son personas juridicas que estan autorizadas por la
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales para llevar a cabo los procesos de
importacion y exportacion a favor de terceros, y estan obligadas a cumplir con
todos los requisitos que se derivan de su intervencion, uno de sus principales
objetivos consiste en contribuir a los empresarios en el cumplimiento de las
normas legales establecidas por las Autoridades Aduaneras para efectos del
comercio internacional a través de su intermediacion. De esta manera se precisa
la gran responsabilidad a la que se encuentran sometidas, pues su intervencion
debe efectuarse de manera transparente y confiable al ser uno de los principales
actores auxiliares de dichas autoridades.

Para llevar a cabo un proceso de importacidon o exportacion los empresarios
(importadores/exportadores) deben contar con la eficiente prestacion del servicio
de una Agencia Aduanera, la cual les garantice un desarrollo normal de las
actividades de comercio exterior; Aduanar Ltda.se constituye como una
alternativa entre muchas agencias de aduana para servir al sector empresarial,
especializdndose en asesorias en materia de comercio exterior y actuando como
intermediario aduanero de acuerdo a las necesidades de los clientes. Sin embargo
Aduanar Ltda.

Al encontrarse en un entorno cambiante esta obligada a ser cada vez mas
eficiente y productiva para asumir las nuevas oportunidades y riesgos que se le
presentan, satisfaciendo las necesidades y expectativas de los clientes y
enfrentando a la competencia que es cada vez mas fuerte. Actualmente la
empresa cuenta con la certificacion en calidad y seguridad BASC, certificacion
reconocida a nivel internacional implementada por todas aquellas empresas que
buscan diferenciacion, pues brinda transparencia en el mercado de servicios
aduaneros, facilita las actividades de comercio internacional, incrementa la
confianza en los clientes y la satisfaccion de sus necesidades.

Esta certificacién Basc tiene un periodo de vigencia y exige una serie de requisitos
y estandares que son de obligatorio cumplimiento para que la empresa pueda
conservarla anualmente, bajo este contexto es indispensable para Aduanar Ltda.,
definir politicas adecuadas y efectuar acciones necesarias para mantener la
certificacion como elemento de diferenciacion frente a su competencia ligado al

ESTATUTO ADUANERO COLOMBIANO: Decreto 2883, por el cual se modifica el decreto 2685
en su capitulo | del titulo Il, Direcciéon de Impuestos y Aduanas Nacionales. 3 Ed... Bogota: DIAN;
LEGIS, 2007. p 672
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conocimiento del cliente puesto que el cliente es la razon de ser de la empresa;
por tanto, es necesario estudiar y conocer la perspectiva respecto al servicio que
esta recibiendo con el propdsito principal de incrementar su nivel de satisfaccion a
través del eficiente. Mantenimiento del Sistema de Gestidn en control y seguridad
Basc y el mejoramiento del servicio.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Aduanar Ltda. de acuerdo a su objeto social esta dedicada a desarrollar
actividades de intermediacion Aduanera, actuando en nombre y por encargo de
terceros prestando una asesoria integral con calidad, eficacia y seguridad al contar
con la certificacion BASC, brindado un servicio personalizado con el propésito de
satisfacer la necesidades del cliente apoyandose en una infraestructura humana y
logistica de calidad.

Sin embargo la certificacion Basc para Aduanar Ltda. como elemento de
diferenciacion frente a su competencia no ha tenido la importancia que se merece
para que el mantenimiento y la re-certificacion anual se lleve a cabo
eficientemente, puesto que para el cumplimiento de la norma y los estandares
establecidos se ha actuado de manera re-activa a la certificacion y no de manera
pro-activa lo que genera desanimo, falta de compromiso en los empleados, sobre
carga de trabajo y cumplimiento ineficaz frente algunos estandares.

La certificacion es un proceso mas que un fin, pues requiere de un trabajo y
compromiso permanente de toda la organizacion, por consiguiente es necesario
identificar las principales falencias que limitan el mantenimiento eficiente del
SGCS Basc y lainfluencia que tiene dentro del proceso de prestacion del servicio.
Del mismo modo es indispensable evaluar la percepcion que tiene el cliente frente
al servicio de agenciamiento aduanero, como herramienta para diagnosticar el
nivel de satisfaccion del cliente actual que permita la identificacion de
inconformidades y debilidades que son susceptibles de mejoramiento teniendo
en cuenta que el cliente es la razén de ser de la empresa y es a quien estan
dirigidos todos los esfuerzos y estrategias corporativas.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Como aportar a la agencia de aduana “ADUANAR LTDA.” en sus esfuerzos por
fortalecerse competitivamente a través del sistema de gestion en control y
seguridad Basc y en el mejoramiento de la prestacion del servicio durante el
periodo establecido para el trabajo de pasantia?
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1.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

» ¢Como evidenciar el nivel de cumplimiento de Aduanar Ltda. frente a la normay
estandares internacionales BASC?

* ¢Qué actividades se pueden desarrollar para cumplir con el sistema de
seguridad BASC y conseguir la proxima re- certificacion?

» ¢Como medir la percepcién que tiene el cliente actual de Aduanar Ltda. frente
al servicio que recibe en materia de agenciamiento aduanero?

» ¢Qué actividades se pueden plantear para el mantenimiento eficiente de la
certificacion Basc y el mejoramiento en la prestacion del servicio?
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2. OBJETIVOS

2.2 OBJETIVO GENERAL

Contribuir en el mantenimiento eficiente del sistema de gestion en control y
seguridad Basc como elemento de competitividad para “ADUANAR LTDA.” y en
el mejoramiento de la prestacidon del servicio que permita fortalecer su operacion
de agenciamiento aduanero y por consiguiente en la satisfaccion del cliente.

2.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Realizar un diagnéstico a la Agencia de Aduanas Aduanar Ltda. frente al
cumplimiento de la norma y estandares internacionales BASC que permita
evidenciar su nivel de conformidad.

» Desarrollar actividades de seguimiento y control que contribuyan a Aduanar
Ltda. a cumplir con el sistema de gestion control y seguridad Basc para conseguir
la proxima re certificacion.

» Determinar el nivel de satisfaccion del cliente actual de Aduanar Ltda. en Ipiales
con respecto al servicio que recibe en materia de agenciamiento aduanero.

* Proponer actividades alternativas de accion orientadas al mantenimiento
eficiente de la certificacion Basc y el mejoramiento en la prestacién del servicio.
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3. JUSTIFICACION

El programa de Comercio Internacional y Mercadeo de la Universidad de Narifio a
través de las pasantias como opcion de grado manifiesta la gran importancia de
vincular a los estudiantes con las empresas del sector publico o privado de la
region en la medida que permite constituir profesionales integrales al unir la
formacion académica dentro de la universidad con la aplicabilidad de conocimiento
y destrezas dentro del campo empresarial. Los beneficios que se obtienen son
reciprocos tanto para la empresa como para los estudiantes, las empresas por que
reciben un personal capacitado y con la mejor disponibilidad de trabajar, y para el
estudiante por que adquiere experiencia que le permitira crecer profesional y
laboralmente.

Uno de los objetivos de la universidad es entregar a la sociedad profesionales
integrales acorde a la realidad del entorno regional. En ese sentido, los trabajos
de pasantia permiten alcanzar ese proposito, toda vez que la labor del estudiante
dentro de este campo de accion permitird alcanzar las habilidades y destrezas en
la practica y contextualizar la formacién adquirida durante su estudio profesional,
ademas, coadyuvara a consolidar las competencias basicas en la capacidad de
enfrentar y dar solucion a los problemas reales que se le presentaran dentro del
sector empresarial.

Es importante resaltar el contexto en el cual las empresas del departamento de
Narifio desarrollan sus procesos, por cuanto, necesitan fortalecerlos y mejorarlos
productiva y operacionalmente, para ello es crucial el trabajo en equipo entre la
academia, los empresarios, y sociedad en general, para que organizaciones como
ADUANAR LTDA consigan los resultados esperados.

Aduanar Ltda. como agencia de Aduana con su objeto social de intermediacion y
desarrollando procesos logisticos de importacién y exportacion es una empresa
gue busca mejorar constantemente de tal forma que el servicio que preste sea
agil y eficaz de acuerdo a las necesidades de cada cliente, es asi como la
empresa es receptiva al aporte que brinda la academia a través de los pasantes
del programa de comercio internacional y mercadeo y su contribucion en el
desarrollo de estrategias de mejoramiento, fortalecimiento en sus gestiones de
calidad como herramienta de competitividad, identificacion de oportunidades para
ofrecer sus servicios y llegar de un modo mas eficaz a los clientes actuales y
potenciales.
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4. MARCOS REFERENCIALES

4.1. MARCO TEORICO

Uno de los principales pasos que dio Colombia para formar parte de la economia
global fue su participacion en el proceso de apertura econdmica a principios de
los noventa, esta decision tomada por el gobierno nacional se debido a las
medidas proteccionistas que regulaban las actividades de comercio exterior, las
cuales ocasionaron una saturacion de productos nacionales y una baja demanda,
en consecuencia los precios de los productos nacionales se habian incrementado
y la calidad se habia disminuido notoriamente por la falta de competencia.

Posteriormente, la competencia que se derivO de la apertura econdmica
transformo por completo el mercado colombiano algunas empresas que no
estuvieron preparadas para enfrentar este nuevo modelo econdmico
desaparecieron, mientras que para los consumidores represento un mercado con
mayores opciones de compra, mejor calidad y precios bajos dando paso asi a un
flujo significativo del comercio internacional.

4.1.1 El comercio internacional. La teoria del comercio internacional tiene como
base fundamental la ventaja comparativa la cual define que un pais debe
especializarse en la produccion de aquellos bienes que fabrica de manera mas
eficiente y a un bajo precio, permitiendo asi una mayor disponibilidad y calidad de
los productos, mejores técnicas de fabricacion y la satisfaccion de la diversidad de
gustos de los consumidores.

Aunque el comercio internacional siempre ha sido importante, a partir del siglo XVI
empez6 a adquirir mayor relevancia; con la creacion de los imperios coloniales
europeos, el comercio se convirtid en un instrumento de politica imperialista. La
riqueza de un pais se media en funcidn de la cantidad de metales preciosos que
tuviera, sobre todo oro y plata. “El objetivo de un imperio era conseguir cuanta
mas riqueza mejor al menor costo posible. Esta concepcion del papel del comercio
interr;acional, conocida como mercantilismo, predominé durante los siglos XVI y
XVII™,

Posteriormente en los siglos XVII y XVIII el comercio internacional empieza a
adoptar caracteristicas como las que actualmente se conocen. Pues los
gobernantes de los paises descubrieron que al impulsar el comercio internacional
podian incrementar sus riquezas Yy por ende, el poder de su pais.

% Microsoft Corporation, (2009), “Comercio Internacional” Enciclopedia Encarta
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Durante este periodo se desarrollaron nuevas teorias econdémicas entorno al
comercio internacional, expuestas por autores como Adam Smith, quien afirma
gue “un pais que comercia a escala internacional debe especializarse en producir
los bienes en los que tiene ventaja absoluta, es decir, los que produce con
menores costes que el resto de los paises™. Esta teoria se convierte en el punto
de partida para la escuela clasica del pensamiento econémico.

Por su parte David Ricardo, retoma y perfecciona la teoria del comercio
internacional haciendo énfasis en la ventaja comparativa la cual sigue siendo muy
aceptada por los economistas en la actualidad. “La teoria de Ricardo, subraya la
importancia del principio de la ventaja comparativa. A partir de éste, se deduce
gue un pais puede lograr ganancias si comercia con el resto de los paises aunque
todos los demas produzcan con menores costes. Hay ventaja comparativa cuando
los costes de produccion y los precios percibidos son tales que cada pais produce
un producto que se venderd mas caro en el exterior de lo que se vende en el
mercado interior. Si cada pais se especializa en la produccion de los bienes y
servicios en los que tiene ventaja comparativa, el resultado es un mayor nivel de
produccion mundial y mayor riqueza para todos los Estados que comercian entre
si™. La ventaja comparativa se fundamenta en la especializacion de los paises en
la produccion de bienes y servicios en donde los costos de produccion y precios
son mas bajos lo cual generara un mayor nivel de produccién mundial y una
mayor riqueza para los estados que hagan parte del comercio internacional, pues
este se ha convertido en el motor de crecimiento para las economias de los
paises, por lo tanto los paises en via de desarrollo principalmente y los
organismos internacionales estan impulsando su crecimiento y evolucion a través
de la competitividad.

Para los autores Heckscher-Ohlin, “distintos paises tienen diferentes dotaciones
de factores: asi existen paises con abundancia relativa de capital y otros con
abundancia relativa de trabajo. Normalmente los paises mas ricos en capital
exportaran bienes intensivos en capital (se utiliza relativamente mas capital que
trabajo para producirlos) y los paises ricos en trabajo exportaran bienes intensivos
en trabajo (se utiliza relativamente mas trabajo que capital para producirlos)™. El
comercio internacional esta determinado por las diferencias en las dotaciones de
trabajo en donde los paises haciendo uso de sus recursos abundantes tenderan a
producir bienes para la exportacion, e importaran aquellos bienes que les sea
dificil producir por la escasez de sus recursos.

* Ibid.
® Ibid.

® BAJO RUBIO, Oscar (1991). Antoni Bosch. ed. Teorias del comercio internacional.
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Sin embargo los paises no llevan a cabo un libre intercambio pues mantienen
restricciones a las importaciones de ciertos bienes y servicios y a su vez, cuentan
con medidas que promuevan las exportaciones con el propésito de proteger a su
industria nacional de la competencia extranjera e incrementar las exportaciones,
razon por la cual existe una legislacion aduanera propia de cada pais que se
debera cumplir para llevar acabo los procesos de importacion y exportacion.

En Colombia “el Gobierno Nacional estd comprometido con las politicas que
permitan fortalecer la insercidbn de la economia colombiana en los mercados
Internacionales, facilitando y agilizando las operaciones de comercio exterior”’,
designando a las agencias de aduana como ente facilitado para que las empresas
gue quieren formar parte del comercio exterior puedan cumplir con tramites,
normas y requerimientos legales establecidos por los demas paises por tanto es
importante conocer la manera como Aduanar Ltda. ha venido abordando estos
temas de normatividad, legislacion aduanera, de actualizaciones y las cuales son
las herramientas que utiliza para llevar a cabo su actividad dentro del comercio
internacional actuando como intermediario aduanero, en procesos logisticos de
importacion, exportacion, transito aduanero, reimportaciones, reexportaciones,
asesorias y demas actividades propias de su razon social.

4.1.2 La competitividad . La competitividad es un elemento que contribuye en el
crecimiento econdmico de un pais, Michael Porter afirma “La competitividad se
define por la productividad con la que un pais utiliza sus recursos humanos,
econdmicos y naturales.”8

Si se habla de la competitividad a nivel empresarial “El ser competitivo hoy en dia
significa tener caracteristicas especiales que nos hacen ser escogidos dentro de
un grupo de empresas que se encuentran en un mismo mercado buscando ser los
seleccionados. Es diferenciarnos por nuestra calidad, por nuestras habilidades,
por nuestras cualidades, por la capacidad que tengamos de cautivar, de seducir,
de atender y asombrar a nuestros clientes, sean internos o externos, con nuestros
bienes y servicios, lo cual se traduciria en un generador de riquezas®.

Basicamente el objetivo de la competitividad es crear ventajas comparativas que le
permitan a las empresas mejorar su posicion dentro de su entorno estas ventajas

'ESTATUTO ADUANERO COLOMBIANO: Decreto, decreto 2685, Direccién de Impuestos y
Aduanas Nacionales. 3 Ed. Bogota: DIAN; LEGIS, 2007. 672 p.

8 PORTER Michael, Competitividad, Disponible en:
http://www.iese.edu/es/ad/AnselmoRubiralta/Apuntes/Competitividad_es.html,(Citado el 26 de
enero de 2012)

°Op. Cit
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hacen alusion a los recursos disponibles dentro de la empresa como: talento
humano, tecnologia, infraestructura, conocimiento, entre otras, las cuales le
permitiran sostenerse e incrementar su participacion dentro del mercado.

4.1.3 Las cinco fuerzas del modelo de Porter . Michael Porter “Plantea un
modelo para determinar las consecuencias de la rentabilidad de un mercado a
largo plazo, por medio de la evaluacién de sus objetivos y recursos frente a cinco
fuerzas que rigen la competitividad”10. La base fundamental de este modelo es
gue la empresa evalué sus objetivos y recursos con respecto a estas cinco fuerzas
gue rigen a la competencia.

Teniendo en cuenta que “el nivel de competitividad es diferente para cada sector
empresarial el modelo de Porter presenta un marco de referencia para medirla de
acuerdo al tipo de empresa. Todas y cada una de estas fuerzas tienen una
influencia directa sobre la empresa en el desarrollo de estrategias y su
rentabilidad'’. Este modelo analiza:

Entrada potencial de nuevos competidores  *2.“Siempre que exista la posibilidad
de que empresas nuevas entren en una industria particular sin gran dificultad,
aumentar la intensidad de la competencia entre las empresas™® Bajo ese
parametro, el ingreso de nuevos competidores depende de diferentes barreras en
el caso particular de ADUANAR Ltda., se analiza una de las mas influyente que
hace referencia a las regulaciones gubernamentales, pues el régimen nacional
colombiano ha hecho una serie de modificaciones con relacion a las exigencias y
requisitos que deben cumplir las agencias de aduana para ejercer su actividad
debido a que varias de las “mas de 200(doscientas) Sociedades de
Intermediacion Aduanera existentes hasta la fecha han terminado participando en
constantes operaciones de contrabando”

Y“SCRIBD, Diamante De Porter (Las 5 Fuerzas De Porter), (en linea)
http://www.scribd.com/doc/5914104/Diamante-de-Porter-Las-5-fuerzas-de-Porter(Citado el 26 de
enero de 2012)

Yibid.

 Ibid.

BIpid.
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14 por tanto las nuevas exigencias para su funcionamiento son mas fuertes,
restringiendo el ingreso de nuevas agencias de aduana y obligando a aquellas que
no estan en las condiciones econémicas y de funcionamiento a salir del mercado.
En el desarrollo del presente trabajo de pasantia se toma como referencia esta
primera fuerza propuesta por Michael Porter con el propoésito de identificar vy
analizar la manera como Aduanar Ltda., se ajusta a estas nuevas exigencias
legales derogadas por el gobierno nacional que le permitiran de alguna manera
ganar ventajas sobre sus nuevos competidores.

La intensidad de la rivalidad entre los competidores actuales 15 “as
estrategias que sigue una empresa solo tendran éxito en la medida en que
ofrezcan una ventaja competitiva en comparacion con las estrategias que siguen
empresas rivales™®.

Esta segunda fuerza se presenta cuando uno o mas de los competidores actuales
sienten la presion o ven la oportunidad de mejorar su posicion en el mercado, para
ello las empresas implementan estrategias agresivas que se conviertan en retos u
obstaculos para las demas, pues mientras mayor sea la intensidad de estas
estrategias, mas fuerte sera la manera de competir y ganar una posicion
importante o relevante frente a sus rivales.

Actualmente ADUANAR LTDA tiene una fuerte competencia que la obliga a
analizar diferentes estrategias, pues en el municipio de Ipiales existe una amplia
competencia dentro del sector, tal como aparece en el registro de camara de
comercio. Ver anexo C. Agencias de aduanas en Ipiales. Algunas ya no contindan
realizando operaciones sin embargo se encuentran registrados.

La rivalidad existente entre las empresas de este sector depende principalmente
de las estrategias que desarrollen los principales competidores y la habilidad que
tenga las deméas para hacerles frente. De ahi que, esta fuerza es importante
porque permitira conocer los aspectos mas relevantes que influyen en la toma de
decisiones por parte del cliente para elegir entre una y otra agencia de aduanas.

“ACTUALICESE.COM, Biblioteca virtual, Cambios a las Sociedades de Intermediacién Aduanera:
ahora son Agencias Aduaneras (en linea)
<http://actualicese.com/actualidad/2008/08/13/sociedades-de-intermediacion-aduanera-ahora-son-
agencias-aduaneras/I>(Citado el 28 de enero de 2012)

5 |bid.

Ibid.
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Desarrollo potencial de productos sustitutos Y7 “En muchas industrias las

empresas compiten ferozmente con los fabricantes de productos sustitutos de
otras industrias™®. Los servicios pueden ser sustituidos por otros debido a que un
cambio de las circunstancias la existencia de los sustitutos crean en el cliente una
mayor posibilidad de comparar precios, calidad, y beneficios requeridos

El servicio que prestan las agencias de aduana podria verse sustituido por el
servicio prestado por los almacenes generales de depdsito que estan facultados
para adelantar los procedimientos y tramites de importacion y exportacion, a nivel
regional existe una serie de empresas almacenadoras. Ver anexo D. almacenes
generales de depdsito.

Sin embargo la Unica empresa de almacenamiento que presta el servicio de
agenciamiento como complemento a su actividad es AL POPULAR la cual podria
considerarse como competencia directa para Aduanar Ltda., si se habla de
servicios sustitutos.

Adicionalmente a nivel regional existe una serie de empresas denominadas
operadores logisticos que prestan servicios logisticos integrales que van desde el
almacenamiento, transporte hasta el agenciamiento aduanero bien sea con sus
propios recursos o subcontratando a terceros y asumen la responsabilidad en todo
el proceso, por lo tanto este tipo de empresas son consideradas como las
principales empresas de servicios sustitutos con los cuales tiene que afrontar tanto
Aduanar Ltda. como las demas agencias de aduana. Ver anexo E. Operadores
logisticos.

Durante el desarrollo del trabajo de pasantia se analiza la manera como la
empresa debe fortalecerse internamente apoyandose en los recursos humanos,
tecnologicos, de infraestructura de conocimiento con los que cuenta actualmente
para consolidar estrategias y enfrentar a sus competidores.

El poder de negociacion que ejercen los proveedores y los clientes o

compradores. “Los proveedores tienen un poder en el mercado cuando los
articulos ofrecidos escasean y los clientes generan una gran demanda por
obtenerlos, llevando a los clientes a una postura de negociacion mas débil,

siempre que no existan buenos sustitutos y que el costo de cambio sea elevado™®.

7 bid.
BIpid.

2 ibid.
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“Los clientes que componen el sector industrial pueden inclinar la balanza de
Negociacion a su favor cuando existen en el mercado productos sustitutos, exigen
calidad, un servicio superior y precios bajos, lo que conduce a que los
proveedores compitan entre ellos por esas exigencias™.

Estas dos ultimas fuerzas propuestas por Michael Porter definen por una parte
gue el poder de negociacion que ejercen los proveedores en el sector en el cual
operan, puede ser fuerte o débil dependiendo de las condiciones del mercado. Si
en el mercado existe una saturacion o una alta oferta de bienes y servicios
comunes Yy/o sustitutos el poder de negociacion del proveedor disminuye mientras
gue si son escasos o insuficientes, el poder de negociacion sera mayor y por lo
tanto los proveedores estaran en la capacidad de imponer sus condiciones de
precio y calidad de servicio.

Por otra parte los clientes o compradores tienen poder de negociacién sobre los
proveedores cuando en el mercado existe una serie productos o servicios
sustitutos que ofrecen calidad y precios bajos, obligando asi a los proveedores a
competir entre ellos.

Para el caso de Aduanar Ltda.es necesario conocer el poder de negociacién que
tienen los proveedores y los clientes.

A nivel general se destaca que las agencias de aduana son empresas que no
trabajan solas si se tiene en cuenta que su papel es primordial en el manejo de la
informacion pero no lo es tanto en el tratamiento fisico de la mercancia por ello al
formar parte de la cadena logistica del comercio internacional se requiere de los
proveedores para que lleven a cabo los procesos de almacenamiento, cargue y
transporte de la mercancia.

De esta forma Aduanar Ltda. ha optado por celebrar algunos contratos con
empresas almacenadoras y empresas de transporte que le permiten brindar al
cliente un servicio completo; Es necesario conocer la oferta de los proveedores
existentes en el mercado que permitan determinar el poder de negociacién que
tiene Aduanar frente a ellos y sobretodo que permita contemplar la posibilidad de
realizar nuevas y mejores alianzas con nuevos proveedores que conlleve al
mejoramiento en la prestacion del servicio donde el cliente sea el mayor
beneficiado. Ver anexos: anexo D. almacenes generales de depdsito, anexo F.
Empresas transportadoras de carga.

Con respecto al cliente es indispensable conocerlo, por tanto se realizara durante
el transcurso del trabajo de pasantia encuestas de satisfaccion aplicadas a los
clientes actuales, que permitan identificar falencias y las caracteristicas a las que

Dpid.
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da mas valor el cliente al momento de elegir entre una empresa y otra,
adicionalmente proponer acciones encaminadas al mejoramiento en la prestacion
del servicio como una alternativa para hacerle frente a su competencia.

En ese contexto, ADUANAR LTDA al ser consciente de la importancia de la
competitividad dentro del mercado, se ha caracterizado por mantenerse en la
bdsqueda de ventajas solidas que le permitan fortalecerse a nivel interno y
adelantarse a su competencia mediante la optimizacion de sus procedimientos,
adecuando la prestacion del servicio, satisfaciendo las necesidades particulares
de sus clientes y adaptando su accionar a los cambios que genera el entorno. Una
de las principales ventajas con las que cuenta actualmente la empresay que a su
vez se convierte en un elemento diferenciador es contar con la certificacion
BASC, la cual le ha permitido el desarrollo de sus actividades de manera mas
sistematica y organizada, por lo tanto se realiza un diagnostico que permitan
evidenciar su nivel de cumplimiento y conformidad con la norma y estandares
internacionales BASC y posteriormente contribuir con un plan de mejoramiento.

4.1.4 World basc organization - “wbo” 2l Es una organizacién empresarial
internacional, sin &nimo de lucro, con autoridad reconocida como certificadora de
estandares internacionales de seguridad y facilitacion en el comercio mundial.

WBO Se ha consolidado como modelo mundial de los programas de cooperacion,
gracias a la asociacion exitosa entre el sector empresarial, aduanas, gobiernos y
organismos internacionales que lograron fomentar procesos y controles seguros.

La cooperacion se basa principalmente en un intercambio de experiencias,
informacion y capacitacion, lo que ha permitido a las partes incrementar sus
conocimientos y perfeccionar sus practicas en un esfuerzo por mantener las
compainiias libres de cualquier actividad ilicita y a la vez facilitar los procesos
aduaneros de las mismas.

Al someterse a una estricta vigilancia en las diferentes areas y procesos de la
empresa, mediante diversas normas Yy procedimientos de control y seguridad; se
genera confianza y se fortalece la imagen de sus productos y/ servicios frente a
clientes, aduanas y gobiernos.

ZESTATUTOS WBO — Aprobados en Asamblea CTG Col, Corporacion sin Animo de Lucro de
Delaware — Dic 2004.
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Participantes %2

» Sector Privado: Empresas que forman parte activamente de la cadena logistica
del comercio internacional.
Sector Pdblico: Administraciones de Aduanas y Organismos de control

Internacionales.
* Organismos Internacionales Y Asociaciones.

Grafica 1. Participantes de la cadena logistica del comercio internacional
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Fuente. World Basc Organization

Estructura organizacional WBO. World Basc Organization esta conformado por
capitulos Nacionales y regionales, los Capitulos Nacionales estan limitados por la
cobertura geografica de su territorio, es decir que sélo habra un Capitulo Nacional
por pais, Una vez aprobado un Capitulo Nacional éste puede iniciar la
organizacion de Capitulos Regionales y las empresas se certifican bajo estos
capitulos regionales.

2 WORLD BASC ORGANIZATION, biblioteca virtual, Participacion, Disponible en:
<http://www.wbasco.org/espanol/quienes-participan.htm>(Citado el 3 de marzo de 2012)
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Grafica 2. Estructura organizacional WBO
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Fuente. World Basc Organization

4.1.4.1 Basc en Colombia . En Colombia, la Organizacion Mundial BASC esta
conformada por el Capitulo BASC Colombia como entidad nacional y actualmente
cuenta con los Capitulos regionales de: Antioquia, Barranquilla, Bogota,
Cafeteros, Caldas, Cartagena, Centro Occidente, Oriente y Santa Marta. ver
anexo G. organigrama Basc en Colombia.

“Las empresas que forman parte del BASC son auditadas periédicamente y
ofrecen la garantia de que sus productos y servicios son sometidos a una estricta
vigilancia en todas las areas mediante diversos sistemas y procesos”?. BASC
otorga una certificacion, que confirma el trabajo de control en todos los procesos
productivos, garantizando que la carga no tiene posibilidades de contaminacion
(contrabando y drogas) en ninguna etapa hasta llegar al destino final. BASC se
encarga de certificar las empresas Exportadoras, Transportadoras, Puertos,
Empresas de Seguridad, Agencias de transporte y de carga y todas aquellas
compafias que formen parte de la cadena logistica del comercio internacional.

“En Colombia ya se han certificado cerca de 300 Empresas Nacionales y
Multinacionales; es un requisito tener certificado BASC, y la empresa que no la

tenga tendré las puertas cerradas al comercio Exterior™?.

BASC Colombia a través de sus capitulos regionales, ofrece a las empresas la
certificacion del Sistema de Gestion en Control y Seguridad (SGCS) BASC, previo
el cumplimiento de los requisitos exigidos por la normay los estandares.

3 |pid.

2 |bid.
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Aduanar Ltda. obtiene su primera certificacion a través del capitulo de Basc
pacifico, capitulo que posteriormente es suspendido en Colombia por lo tanto para
continuar con el curso normal de certificaciones anuales, se certifica a través del
nuevo capitulo: Basc Sur Occidente el cual atiende a todas las empresas
pertenecientes a esta region del pacifico, de esta forma Aduanar Ltda. mantiene
su certificaciones de manera consecutiva conservando su compromiso en el
desarrollo de sus actividades bajo criterios de control y seguridad hasta el
presente afno.

4.1.5 Sistema de gestion en control y seguridad Basc . El Sistema de Gestion
en control y seguridad BASC se encuentra respaldado por la Norma y Estandares
de Seguridad BASC, su contenido es una serie de requerimientos y exigencias en
materia de control y seguridad disefiados de tal manera que son aplicables a
cualquier tipo de empresa que forma parte de la cadena logistica del comercio
internacional.

Cabe mencionar que la norma y los Estandares estan sujetos a ser actualizados
de forma permanente su propésito es atender de forma oportuna a las
necesidades en materia de control y seguridad que surgen de las actividades de
comercio internacional, y por lo tanto las organizaciones deben ajustarse a los
nuevos requerimientos.

Inicialmente Aduanar Ltda. Para obtener la certificacion adopta la norma y los
estandares de la Version 2-2005 vigentes en ese momento, los cuales fueron
diseflados de forma genérica para las empresas pertenecientes a la cadena
logistica del comercio internacional, como se describen a continuacion:

Norma Basc- Version 2 — 2005 2°

Elementos del sistema de Gestion de Control y Seguridad
Revision inicial del estado de la organizacion

Politica de Control y seguridad

Implementacion y operacion

Verificacion y accion correctiva

Revision por parte de la gerencia

B pid.
33



Estandares internacionales World Basc Organization version 2 — 2005 26

1. Requisitos legales

2. Sistema de Gestion

3. Administracion de Personal

4. Sistema de Seguridad

5. Logistica de recibo y despacho de carga

6. Control de Materias primas y material de empaque.
7. Control de documentos y de la informacion.

8. Seleccion de Clientes y Proveedores

9. Alianzas Estratégicas de Seguridad

10. Reporte de Operaciones y actividades sospechosas.

Posteriormente con la nueva actualizacién de la norma y estandares se ajusta a
los nuevos requerimientos segun la versién 3-2008 que exige el cumplimiento de
los requisitos minimos de seguridad CTPAT los cuales fueron disefiados de forma
especifica para los diferentes actores de la cadena logistica, de tal manera que
aduanar Ltda. se ajusta a las medidas de seguridad disefiadas para los agentes
aduanales. Los Criterios Minimos de C-TPAT estan dirigidos a fortalecer la
integridad de la cadena de suministro que conforman todos los actores de la
cadena de suministro del comercio internacional, incluyendo a los importadores,
exportadores y a sus prestadores de servicio (agentes de aduana,
transportadores, puertos maritimos, lineas maritimas y aéreas, etc.). Estos
criterios han sido adoptados por BASC para facilitar el cumplimiento de las
normativas que en materia de seguridad se estan estandarizando hoy en el
mundo?®’.Los requerimientos se describen a continuacion:

Norma Basc - Version 3 — 2008

* Elementos del sistema de Gestion de Control
* y Seguridad

» Politica de Control y seguridad

* Planeacion

» Implementacion y operacion

» Verificacion, accion correctiva y preventiva

* Revision por parte de la gerencia

« Mejora Continua®®

% |bid.
2 |bid.

2 |bid.
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Estandares internacionales World Basc Organization version 3 — 2008
Parte “A”

* Requisitos de los asociados de negocios

» Seguridad con los contenedores y trailers

» Controles de acceso fisico

» Seguridad del personal

» Seguridad de procesos

» Seguridad fisica

» Seguridad de la tecnologia de la informatica

» Capacitacion en seguridad y concientizacion sobre amenazas

Parte “B

» Estudio legal

» Sistema de Gestion

» Administracion y seleccion de Personal propio, subcontratado y/o suministrado
» Sistema de Seguridad

» Logistica de recibo y despacho de carga

» Control de Materias primas y material de empaque

« Control de documentos y de informacién®

Los principales cambios de esta nueva version con respecto a la version anterior
son los siguientes:

Tabla 1. Principales cambios en los estandares .
Versién 2 Versién 3
« Seleccion de clientes « Seleccién de asociacion de negocios
» Seleccion proveedores « Evaluacién riesgos(determinar amenazas)
« Documentacion de referencia « Acuerdos ( contiene compromiso parametros minimos)
» Acuerdos de seguridad con proveedores * Medicién de cumplimiento de condiciones del
* Visitas a proveedores acuerdo(auditoria 2da parte).
sistema de gestion * sistema de gestion
Auditorias internas semestrales ¢ Unciclo de auditorias anual
Revisiones por la direccién semestrales. * Unarevisién anual por la alta direccion.
Las auditorias tanto internas como externas se encuentran
basadas en procesos.
Mantenimiento de personal . Entrenamiento para empleados
Capacitaciones especificas detalladas en los estandares . Adicionalmente de basa en identificacion de riesgos y sus
controles de minimizacién.

2 |bid.

®INTERPRETACION DE LA NORMA Y ESTANDARES BASC: Principales cambios en los
estandares, Disponible en: <http://es.scribd.com/doc/54954511/BASC-V3>,(Citado el 3 de marzo
de 2012)
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Grafica 3. Proceso de certificacion BASC para Aduanar Ltda.
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Fuente. Esta investigacion

La certificacion se materializa a través de un documento donde se especifica que
la empresa la cual implemento el SGCS cumple con los requisitos establecidos por
la norma y estandares vigentes, este certificado es emitido por WBO y otorgado
por su capitulo NACIONAL/REGIONAL, y tiene un afio de vigencia contado a partir
de la fecha en la cual es expedido dicho documento.

Aduanar Ltda. presenta este documento dentro de su portafolio de servicios como
soporte principal para respaldar sus operaciones frente a sus clientes y
proveedores.

* Re certificacion. Cada afio la empresa se ve sometida a un proceso de re-
certificacion para ello debe demostrar conformidad con el SGCS y por ende con la
norma y estandares. Para ello se cuenta con la participacion de un auditor externo
calificado por WBO quien se encarga de hacer la debida evaluacion. Si el
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resultado de la evaluacion es favorable la empresa mantiene su certificado por un
afo mas.

Desde el 2006 hasta la actualidad afio 2012, la empresa en estudio ha mostrado
conformidad con la norma y los requisitos lo cual le ha permitido la re-certificacion
anual.

4.1.6 Diagnostico estratégico *: El diagnostico estratégico consiste en el analisis
de la evaluacién de la situacion actual y potencial de la empresa en relacion a su
entorno. Este se centra en un analisis del entorno y un andlisis interno.

El analisis del entorno permite detectar el impacto de los factores estratégicos
sobre la empresa y la evolucion futura de estos, a fin de detectar las posibles
amenazas y oportunidades para la empresa.

El objetivo del andlisis interno de la empresa consiste en obtener las ventajas,
recursos y habilidades (puntos fuertes), y los inconvenientes, restricciones y
debilidades (puntos débiles) de la misma con el fin de alcanzar un mayor
aprovechamiento de los puntos fuertes y eliminar o reducir en la medida de los
posibles los puntos débiles. De esta forma se obtiene el potencial interno de la
empresa en relacion con sus competidores.

4.1.6.1 Andlisis externo. *. El diagnéstico del medio ambiente externo (entorno)

tiene como objetivo fundamental identificar y prever los cambios que se producen
en términos de su realidad actual y comportamiento futuro. Esos cambios deben
ser identificados en virtud de que ellos pueden producir un impacto favorable
(oportunidad) o adverso (amenazas).

Amenaza: situacion desfavorable, actual o futura que presenta el ambiente a la
organizacion, la cual deber ser enfrentada con miras a evitar o minimizar los dafos
potenciales sobre el desempefio y la supervivencia de la misma.

Oportunidad: Es una situacion favorable, actual o futura que ofrece el ambiente a
la organizacion, cuyo aprovechamiento adecuado u oportunidad mejoraria su
posicion de competencia.

¥ SANCHIS, Palacio, JOAN Ramén y RIBEIRO Soriano Domingo, Creacion y direcciéon de
Pymes, Diagnostico estratégico. Primera edicién, Madrid, Ediciones Diaz de Santos, S.A. 1999,
277 p. ISBN:84-7978-397-4

2Ihid. p. 33
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4.1.6.2 Andlisis interno *3. Se refiere a aquellos aspectos internos de la

organizacion que se deben maximizar (fortalezas) o minimizar (debilidades), para
hacer frente a los retos del entorno.

Las fortalezas y debilidades tiene que ver con todos los sistemas internos de la
organizacion tales como: Productos, recursos humanos, tecnologia, insumos,
administracion etc.

» Fortaleza. Es una posicion favorable que posee la organizacién en relacion
con alguno de sus elementos (recursos, procesos, etc.) y que la sitta en
condiciones de responder eficazmente ante una oportunidad o ante una amenaza.
» Debilidad. Es una posicion desfavorable que tiene la organizacién con respecto
a alguno de sus elementos y que la ubica en condiciones de no poder responder
eficazmente a las oportunidades y amenazas del entorno.

Las empresas que cuentan con certificaciones en calidad deben darle la misma
importancia que se merece a los beneficios que se generan de su implementacion,
por tanto deben preocuparse por cumplir adecuadamente con los estandares y
requisitos. Dentro del presente trabajo de pasantia se analiza el proceso de
implementacién y mantenimiento del SGCS BASC apoyandose en el diagnostico
estratégico como el instrumento que permitira hacer un analisis externo e interno
para conocer las fortalezas, debilidades , amenazas y oportunidades, con el fin de
aprovechar las oportunidades y las ventajas que se derivan de la certificacion
BASC y del mismo modo minimizar o reducir las debilidades y amenazas y
teniendo como base la matriz Dofa para plantear estrategias que conlleven a un
mejoramiento y buen funcionamiento del sistema.

4.1.7. Matriz Dofa *. La matriz, debilidades-amenazas-fortalezas-oportunidades
(DOFA), es una herramienta que ayuda a desarrollar cuatro tipos de estrategias:
estrategias de debilidades y oportunidades, estrategias de fuerzas y debilidades,
estrategias de fuerzas y amenazas y estrategias de debilidades y amenazas. La
clave de su construccién esta en la capacidad de observar los factores internos y
externos a partir de juicios sélidos y pensamiento estratégico y sistematico.

Las estrategias DO. Se formulan para superar las debilidades internas a partir de
las oportunidades externas.

Bbid. p. 34

%CORREA, Ospina Jorge Ivan y LOPEZ, TRUJILLO Marcelo, Planeacién estratégica de
tecnologias informaticas y sistemas de informacién, la matriz para formular estrategias de las
debilidades-oportunidades-fortalezas-amenazas (DOFA), Primera edicién, Manizales: Universidad
de caldas, 2007, 136p. ISBN 958-8231-61-2

38



Las estrategias FA. Reconociendo las fortalezas de la empresa se puede evitar o
disminuir las repercusiones de las amenazas externas.

Las estrategias FO. Aprovechando las fortalezas internas de la empresa se
pueden sacar ventaja de las oportunidades externas.

Las estrategias DA. Son tacticas de conservacion que aspiran disminuir las
debilidades internas e impedir las amenazas del entorno. Una organizacién que
enfrenta muchas amenazas externas y debilidades internas estard en una
situacion de alerta por supervivencia.

Tabla 2. Estrategias DOFA

Fortalezas (F)
(Lista)
Estrategias (FO)
(Relacionar las
fortalezas para

Organizacion Debilidades(D) (Lista)

Estrategias (DO)

Oportunidades (O) (¢ Como superar las

Lista debilidades desde las
aprovechar las oportunidades)
oportunidades)

Estrategias (FA) Estrategias (DA)

Amenazas (A) (¢,COmo usar las (¢, Cémo reducir las

(Lista) fuerzas para evitar | debilidades vy evitar las
las amenazas?) amenazas?)

Fuente. Planeacion estratégica de tecnologias informaticas y sistemas de informacién

4.1.8 Matriz de evaluacion de factores externo (MEFE).  La matriz de evaluacion
de factores externos aplicada en el sistema de gestion de Calidad y seguridad
BASC de Aduanar Ltda. permitird la identificacion de los factores de éxito que se
encuentran en el entorno de esta manera analizar si la empresa cuenta con
grandes oportunidades externas o si por el contrario se ve enfrentada a graves
amenazas que afecten el cumplimiento de los estandares y el buen
funcionamiento del sistema.

Posteriormente esta matriz permitira la formulacion de estrategias que conduzcan
al aprovechamiento eficaz de las oportunidades existentes y disminuir los posibles
efectos negativos de las amenazas.
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4.1.9 Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI). La aplicacion de la
matriz de factores internos para aduanar Ltda. con lleva al andlisis interno de la
organizacion frente al sistema de sistema de gestion de calidad y seguridad
BASC, que permita identificar si la empresa es fuerte para contrarrestar las
debilidades o si por el contrario tiene graves debilidades que debe superar para el
mantenimiento y cumplimiento adecuado de los requerimientos de Basc.

Posteriormente esta matriz permitira la formulacion de estrategia que conduzcan a
la utilizacion adecuada de las fortalezas para contrarrestar o superar las
debilidades.

4.1.10 Mejoramiento contintio . La busqueda de la excelencia es un camino que
no tiene fin. Implica un reto de la construccion del mafiana. Es un proceso no un
programa; conduce a un gran compromiso progresivo y continuo, donde toda la
organizacion se centra en la forma de pensar todas y cada una de las actividades
gue en ella se gestionar; por lo tanto se imprime un caracter mas productivo y
responsable a las instituciones que practican el mejoramiento continuo, como
forma de vida y transformacional organizacional.

El mejoramiento continuo en la calidad del servicio, se fundamenta en cuatro
pilares:

» Trabajo en equipo. implica conformar trabajos bajo la filosofia del equipo y
seguir unos puntos previamente definidos, con el objetivo de alcanzar una meta
comun que vaya en beneficio de la organizacion y de cada uno de los individuos
gue la conforman.

» Liderazgo participativo. Antes que autocracia e imposicion y busqueda de la
satisfaccién del jefe, antes que del bien comun.

» Optimizacion de procesos. Todos y cada uno de los procesos deben ser
efectivos y flexibles, buscando satisfacer siempre las necesidades y expectativas
de los clientes.

» Compromiso con la calidad, el servicio y la productividad. Implica que
todos los empleados de la organizacion maximicen recursos Yy eliminen
desperdicios.

% VARGAS, QUINONES Martha Elena y ALDANA DE VEGA Luz Angela. Calidad y servicio
conceptos y herramientas, programa del mejoramiento del servicio. Primera edicién: Bogota, D.C,
Universidad de la Sabana, 2007, p 156 ISBN 958-648-460-2
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El mejoramiento continuo debe ser entendido como un sistema de gerencia
integral que compromete a toda la organizacion, basado este propdsito en la
mision y en la vision de la misma.

El objetivo central de mejoramiento en equipo se centra en:

* Mejorar el conocimiento del cliente

* Mejorar el disefio del servicio

* Mejorar la gestion delos procesos establecidos

» Mejorar la prestacion del servicio y su evaluacion
» Mejorar el servicio al cliente

Aduanar es una empresa que dia a dia busca mejorar y sobresalir dentro del
mercado por lo tanto dentro del presente trabajo de pasantia se tiene en cuenta el
mejoramiento continuo como alternativa que permita contribuir a la empresa en
sus esfuerzos de incrementar la competitividad a través del conocimiento del
cliente, la identificacion y el aprovechamiento de fortalezas y oportunidades para
contrarrestar las debilidades y amenazas dentro de los procesos establecidos para
el mantenimiento y cumplimiento de los estandares del SGCS BASC, del mismo
modo la optimizacion de la prestacion del servicio para atender de mejor manera
las necesidades y expectativas del cliente.

4.1.11 Servicio * . Hace referencia a “todas aquellas actividades identificables,
intangibles, que son el objeto principal de una operacién que se concibe para
proporcionar la satisfaccién de necesidades de los consumidores”.

El Servicio como un producto 3. El servicio se constituye como un producto no
tangible que no deja de ser un producto y retne las siguientes caracteristicas:

* Un servicio se produce en el instante de prestarlo, no se pude crear de
antemano o0 mantener en preparacion.

» Un servicio no se puede producir, inspeccionar, apilar o almacenar;

» generalmente se presta, donde quiera que esté el cliente.

* El producto no se puede demostrar, ni se puede mandar por anticipado una
muestra del servicio para la aprobacion del cliente.

» La persona que recibe el servicio no tiene nada tangible, el valor del servicio
depende de su experiencia personal.

% MONOGRAFIAS. COM, Biblioteca virtual, Marketing de servicios, Disponible en:
http://www.monografias.com/trabajos6/mase/mase.shtml>, (Citado el 15 de marzo de 2012)

S ALBRECHT, Kart y ZEMKE, Ron. Gerencia del servicio: El servicio como un producto. Bogota: 3R
Editores, 2000. p. 205. ISBN 9588017262, 9789588017266
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» La experiencia no se puede vender o pasar a un tercero.

» Si se prest6 inadecuadamente, un servicio no se puede revocatr.

» La seguridad de la calidad debe ocurrir antes de la produccion, y no después

de la produccion.

» La prestacion del servicio generalmente requiere interaccion humana en algun
grado.

» Las expectativas del receptor del servicio son parte integral de su satisfaccion
con el resultado. La calidad del servicio en gran parte es algo subjetivo.

* Mientras mas gente tenga que encontrar el cliente durante la prestacion del
servicio, menos probabilidades hay de quedar satisfecho con ese servicio”.

Caracteristicas de los servicios 2,

Los especialistas en marketing consideran que los servicios poseen las siguientes
caracteristicas:

* Intangibilidad: es la primera dimension de diferenciacibn entre bienes y
Servicios y aparentemente, una caracteristica muy importante de estos.

Que un servicio sea intangible significa que no se puede apreciar con los sentidos
antes de ser adquirido.

Posiblemente la intangibilidad sea la caracteristica mas definitoria de los servicio y
la que supone un mayor riesgo percibido para los consumidores o temor a verse
insatisfechos tras la adquisicion de servicio, por haber pagado un precio
demasiado alto por no haber respondido a sus expectativas o porque les pueden
causar algun dafio fisico.

* Inseparabilidad: Esta caracteristica quiere decir que, muy frecuentemente los
servicios no se pueden separar de la persona del vendedor, que es quien lo
produce.

» Heterogeneidad o inconsistencia:  que los servicios sean heterogéneos quiere
decir que es dificil estandarizarlos. Los bienes son productos homogéneos, fruto
de una tecnologia y de un proceso que no se altera cada vez que se produce un
bien. Sin embargo los servicios estan estandarizados. Un mismo servicio puede
variar segun quien lo proporcione.

La inconsistencia de los servicio tiene mucha importancia, porque los
consumidores encuentran mas dificultades para valorar y hacer comparaciones de

%|LDEFONSO, Grande Esteban. Marketing de los servicios: Caracteristicas de los servicios, cuarta
ediciéon. Madrid, Esic Editorial, 2005. p.399. ISBN 8473563972, 9788473563970
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los precios y de la calidad de los servicios antes de adquirirlos. Esto significa que
el riesgo percibido de los servicios es mayor que el de los bienes.

La heterogeneidad o inconsistencia de los servicios incrementa el riesgo percibido.
Las empresas de servicios deben reducirla para disminuir el riesgo de los
consumidores. Para ello cuidaran especialmente la seleccidon y la formacion del
factor humano, y también deben fijar estandares o niveles minimos de calidad
para la prestacion del servicio.

» Caracter perecedero: los servicios no se pueden almacenar.

» Ausencia de propiedad : los compradores de servicios adquieren un derecho
pero no la propiedad del soporte tangible del servicio. Los consumidores pagan el
uso, el acceso o el alquiler pero no compran la propiedad.

4.1.12 Gerencia del servicio *. Gerencia del servicio es un enfoque total de la
organizacion que hacen de la calidad del servicio cuando lo recibe el cliente, la
fuerza motriz nimero uno para la operacion de un negocio.

Es un enfoque general, una filosofia, un proceso de pensamiento, un cumulo de
valores actitudes, un modelo de gerencia, y un conjunto de meétodos y
herramientas dirigido al cliente y orientado hacia el servicio.

De esta manera la gerencia del servicio para Aduanar Ltda. se convierte en una
herramienta que conllevara a definir las estrategias necesarias para que la calidad
del servicio sea la clave fundamental en el desarrollo de su actividad de
agenciamiento aduanero. Pues la gerencia del servicio tiene como misién
promover la cultura de servicio, mejora la calidad, promover el aprovisionamiento
de los recursos necesarios, eliminar falencias y contribuir al mejoramiento del
servicio que conlleven de esta manera a lograr uno de los elementos mas
importantes del mercadeo la “fidelizacion del cliente”.

4.1.11.1. Momentos de Verdad “*°. El mapa de los momentos de verdad o ciclo
del servicio constituye una herramienta indispensable de la gerencia del servicio.
En él se refleja la sucesion ordenada (secuencia repetible) de todos y cada uno de

¥ALBRETCH, Karl. La revolucion del servicio. Bogota: Fondo Editorial legis, 1990. ISBN:
9589042791 9789589042793 236 p.

“®ALBRECHT, Kart y ZEMKE, Ron. Gerencia del servicio: El servicio como un producto. Bogota: 3R
Editores, 2000. p. 205. ISBN 9588017262, 9789588017266
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los contactos que tiene el cliente en la organizacién bien sea con personas o con
elementos. Estos pueden ser estelares (cuando el cliente queda satisfecho con la
prestacion del servicio), o amargos (cuando se produce contrariedad o no existe
satisfaccion por el servicio prestado).

El determinar los ciclos de servicio permite mirar a través de los ojos del cliente y
percibir la calidad del servicio. Cada contacto que hace el cliente en la
organizacion dentro de un determinado proceso, se llama momento de verdad.

Los momentos de verdad son todos los instantes en que el cliente se pone en
contacto con nuestra organizacion y, sobre la base de ese contacto, establece un
juicio sobre la calidad del servicio que brindamos.

Bajo este contexto la gerencia del servicio dentro del presente trabajo de pasantia
es catalogada como una estrategia de mercadeo de aplicabilidad importante para
Aduanar Ltda. pues permitira la identificacion de estrategias, objetivos,
responsables, metas sistemas de control, evaluacion y la identificacion de los
momentos de verdad que al ser utilizados de manera integral conllevaran a un
plan de mejoramiento en la prestacion del servicio y por ende una atencidon mas
adecuada a las necesidades y expectativas de los clientes.

4.1.12 Satisfaccion del cliente * La satisfaccion del cliente es el principal
objetivo de las empresas que buscan ganar participacion dentro del mercado. Sin
embargo, uno de los mayores errores que cometen las empresas es que se
encierran en sus procesos Yy controles internos y se olvidan de sus clientes lo que
genera a largo plazo una disminucion de ventas.

La satisfaccion del cliente es un proceso que implica:

» Escuchar: cuando se escucha a los clientes se puede conocer sus opiniones
con respecto al producto/servicio y por ende sus insatisfacciones que permitira un
mejoramiento segun sea el caso.

» Actuar: rpidamente en concordancia con lo escuchado.

* Comunicar: para vender

De acuerdo a lo planteado por Philip Kotler, la satisfaccion del cliente la define
como "el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

“PHILIP KOTLER, Direccion de Mercadotecnia, 8va Edicion, p. 40, 41.
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4.1.13 Principios basicos de satisfaccion de clientes . Existen cuatro principios
basicos para que exista satisfaccion del cliente.

« Satisfacciéon del cliente*”: la satisfaccion del cliente es el resultado de la
diferencia entre percepciones y expectativas para lo cual la empresa debe trabajar
en funcion de generar mayor valor, los beneficios que se derivan son muchos
entre ellos: lealtad del cliente es decir fidelidad que se puede evidenciar en
compras repetitivas, nuevos clientes y finalmente incrementa la participacion en el
mercado, al dejar a un lado la competencia.

 Queja+solucién rapida*: hace referencia a la capacidad que tiene la empresa
por atender y resolver los problemas del cliente, las quejas mas graves permitiran
un mejor direccionamiento para dar efectivas soluciones.

« Cliente muy satisfecho®™: es importante mantener a los clientes actuales
guienes conocen y estadn contentos con el producto pues son ellos quienes
venderan el producto/servicio a los demas.

« La satisfaccion del cliente es lo primero®: hoy en dia las empresas se han dado
cuenta que la satisfaccion del cliente es su objetivo final si quieren permanecer
frente a un mercado tan exigente. Por lo tanto las empresas centran sus
estrategias en la calidad como herramienta para lograr la fidelidad del cliente y
ampliar la participacion dentro del mercado. Y esto se logra a partir de
modificaciones en la parte operativa de la empresa y por ende en el resultado final
gue la implantacion de un sistema de calidad genere.

Actualmente la empresa ADUANAR LTDA orienta sus esfuerzos en satisfacer
plenamente las necesidades de sus clientes con el proposito de mantenerlos, sin
embargo la concentracién de la competencia dentro del sector es bastante amplia
lo que significa un gran reto conseguir clientes fieles. Para ello el presente trabajo
de pasantia se enfoca en el desarrollo de procesos que permitan la medicion de la
satisfaccion del cliente, y la definicion de estrategias y/o medidas correctivas que
se pueden adoptar para generar mayor valor en los clientes.

Los beneficios generados por la satisfaccion del cliente/consumidor tal como lo
explica Philip Kotler se refleja en la rentabilidad: “un consumidor satisfecho repite
la compra, lleva a cabo una difusién gratuita (y positiva) y deja de lado a la

Ibid., p. 38
* Ibid., p. 39
* Ibid., p. 40
*® Ibid., p. 40
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competencia, permitiéndole incrementar su participacion dentro del mercado®®”.

Aspectos realmente importantes para Aduanar Ltda. pues esta empresa no cuenta
con definidas estrategias de promocion y publicidad que le permitan darse a
conocer a sus clientes, pues la principal manera de darse a conocer ha sido a
través de recomendaciones de sus clientes satisfechos.

*®Kotler y Armstrong, Fundamentos de Marketing, 6ta Edicién, p. 10, 11.
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5. MARCO CONCEPTUAL

En el presente trabajo de pasantia es importante precisar ciertos conceptos
utiizados en materia de comercio internacional que son fundamentales para
obtener una mayor claridad y una mejor comprension de la informacion que se
maneja en el plan de apoyo y fortalecimiento de la agencia aduanera Aduanar
Ltda. Asimismo los conceptos son tomados de diferentes autores y enfocados al
mencionado trabajo.

Apertura econémica. Es la internacionalizacion de la economia para producir y
exportar mas a menores costos e importar con el criterio de regular los precios de
la industria nacional. A través de este proceso se pretende acelerar el
mejoramiento del bienestar de la poblacion. La apertura busca modernizar la
industria y demas sectores en sus procesos productivos y tecnificar y llegar al
consumidor local con productos de buena calidad, cuyos precios se asemejen a
los del mercado internacional.*’

Una de las barreras que se presentan frente a la apertura son los aranceles, los
cuales representan costos que tienen que pagar las empresas al comerciar entre
paises. Estos costos aumentan el precio del producto y, por lo tanto, dificultan su
venta. Si una apertura econdémica busca bajar o eliminar esos aranceles, entonces
estaria eliminando las barreras y facilitando el intercambio. Permitiendo encontrar
en el mercado una mayor disponibilidad de productos que antes no se
encontraban o que no se producian en el pais.

Globalizacion. Se la puede definir como el fendbmeno de la “apertura de las
economias y fronteras, resultado del incremento de los intercambios comerciales,
los movimientos de capitales, la circulacion de las personas, la expansion de la
informacién, los conocimientos y las técnicas®®, procesos que han venido
avanzando y transformandose con el paso de los afos.

Competitividad. PorLas tendencias actuales en el mundo, tales como la
globalizacién de los mercados, los continuos cambios tecnoldgicos, la apertura
comercial y politica, y la integracion global a través de los medios de
comunicacion, han llevado a las empresas a estar en un permanente estado de
alerta tanto respecto a lo que ocurre en su entorno como a la funcionalidad y

o ENCICLOPEDIA 2001. Glosario econémico. Disponible en:
http://www.2001.com.ve/glosario_economico.asp, (Citado el 6 de mayo de 2012)

“® DEFINICIONLEGAL.COM, Biblioteca virtual, Definicion de globalizacién, Disponible en:
www.definicionlegal.com/definicionde/Globalizacion.htm, (Citado el 7 de mayo de 2012)
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eficiencia de sus estructuras y procesos internos para adaptarse y aprovechar
estos cambios. Porter define la competitividad como “la capacidad de una
organizacion publica o privada, lucrativa o no, de mantener sistematicamente
ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una

determinada posicién en el entorno socioeconémico™.

También se puede definir a la competitividad como a la capacidad de las
empresas para crear, sostener e incrementar su presencia y participacion en los
mercados locales e internacionales contando con ciertas ventajas comparativas
gue le permitan entregar al cliente un mayor valor en la calidad del servicio que el
de la competencia por ende lograr su misidn, y sus objetivos corporativos en forma
mas exitosa.

Importacion. “Es la introduccion de mercancias de procedencia extranjera al
territorio aduanero nacional. También se considera importacion la introduccion de
mercancias procedentes de Zona Franca Industrial de Bienes y de Servicios, al
resto delstoerritorio aduanero nacional en los términos previstos en el Decreto 2685
de 1999™".

Las importaciones permiten a los ciudadanos adquirir productos que en su pais no
se producen, a precios mas baratos o de mayor calidad, beneficiandolos como
consumidores.

Reimportacion. Consiste en la “Importacion de mercancias, exportadas con
anterioridad de manera temporal™!. En Colombia es un régimen aduanero que
permite el ingreso de mercancias nacionales o nacionalizadas al territorio
aduanero nacional, que han sido exportadas de manera temporal o definitiva y que
no hayan sido modificadas en el extranjero adicionalmente que “se establezca
plenamente que la mercancia que se reimporta es la misma que fue exportada y
gue se hayan cancelado los impuestos internos exonerados y reintegrado los
beneficios obtenidos con la exportacién. La mercancia asi importada quedara en
libre disposicion™?.

* EL DIAMANTE DE MICHAEL PORTER, El diamante de la competitividad: competitividad,
Disponible en: <http://www.slideshare.net/depdepublicaciones/el-diamante-de-porter>, (Citado el 8
de mayo de 2012)

0 ESTATUTO ADUANERO COLOMBIANO: Decreto 2685, Resolucién 4240, Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales. 3 Ed... Bogota: DIAN; LEGIS, 2007. 672 p

*. COMERCIO EXTERIOR, Diccionario: Reimportacién, Disponible en: <http://www.comercio-
exterior.es/es/action-diccionario.diccionario+idioma, (Citado el 9 de mayo de 2012)

%2 INTERNATIONAL TRADECOMPANY, Biblioteca virtual, Disponible en:
http://www.javatechnic.com/spanish_import.htm#4, (Citado el de mayo de 2012)
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Exportacion. “Es la salida de mercancias del territorio aduanero nacional con
destino a otro pais. También se considera exportacion, ademas de las
operaciones expresamente consagradas como tales en este decreto, la salida de
mercancias a una zona franca en los términos previstos en el decreto 2685”3,

La exportacion permite lograr una expansion del negocio a nivel global, ofreciendo
productos y servicios en una mayor dimension con respecto al mercado interno, y
por supuesto incrementar su cartera de clientes y sus ingresos

Reexportacion. Consiste en la “exportacion de mercancias importadas con
anterioridad de forma temporal™®. En Colombia esta modalidad de exportacion
reglamenta la salida definitiva del territorio aduanero nacional de mercancias que
han sido importadas bajo la modalidad de importacién temporal o a la modalidad
de transformacion y ensamble. Bajo esta modalidad pueden declararse también
los bienes de capital y sus partes que al ser importados de manera temporal
deban salir para ser objeto de reparacion o reemplazo en el exterior o0 en una Zona
Franca Industrial de Bienes y Servicios.

Transito Aduanero. Modalidad establecida en el decreto 2685 del estatuto
aduanero colombiano que permite el transporte de mercancias sujetas a
control aduanero, desde una Aduana de Partida hasta una Aduana de
Destino, situadas dentro del territorio aduanero nacional.

Syga. Es un sistema informatico presentado por la direccidon de impuestos y
aduanas nacionales disefiado para el servicio aduanero, que permite el
diligenciamiento de documentos en “operaciones de comercio exterior
relacionadas con la recepciéon de medios de transporte, traslado y recepcién de
mercancias a Depositos habilitados, presentacion de las declaraciones de
Importacion y Andina del Valor, pago de tributos aduaneros y obtencion de
levante™” rigiéndose bajo estandares y cddigos internacionales.

Ventanilla Unica De Comercio Exterior (VUCE).  Es una herramienta informatica
creada mediante decreto 4149 de 2004 que permite diligenciar a través de Internet
los diferentes tramites requeridos en materia de comercio exterior por las
entidades correspondientes y actuando de acuerdo a la normatividad vigente.

A través de la VUCE, se integran 18 entidades administrativas relacionadas con
trAmites de comercio exterior, dependiendo del producto, las cuales emitiran las
autorizaciones previas electronicamente.

%3 bid.
* Ibid.

** DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES, Dian, Resolucion niimero 0505 de
1999
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Las entidades que participan en el proceso son los Ministerios de Comercio,
Industria y Turismo, Minas y Energia, Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial,
Transporte, Proteccién Social, Relaciones Exteriores, Agricultura, Defensa y
Cultura; las Superintendencias de Industria y Comercio y de Vigilancia y Seguridad
Privada; Incoder, ICA, Ingeominas, Invima, Indumil, Direccion Nacional de
Estupefacientes y el Fondo Nacional de Estupefacientes®®.

Este sistema permite agilizar y brindar seguridad al usuario (Importadores,
Exportadores y Agencias de Aduana) en sus tres médulos:

Importacion: este modulo permite ejecutar el tramite de licencias previas y
registros de importacion.

Exportacion: Permite ejecutar los certificados de origen y vistos buenos
autorizaciones previas para la exportacion.

Formulario danico de comercio exterior (FUCE): permite realizar el tramite
electronico para las inscripciones previas ante las entidades competentes.

Arancel. Es un impuesto o gravamen que un estado de acuerdo a su economia,
produccion y consumo establece a los procesos de importacion y exportacion. “La
instauracion de aranceles responde a la idea de que el comercio internacional,
bien de manera genérica o sélo en algunos casos, produce efectos negativos a la
economia de un pais™’.Estos aranceles permiten proteger a la industria nacional
de la competencia extranjera o con el fin de obtener un ingreso gubernamental.

Tributos Aduaneros. Hace referencia a los derechos de aduanas y al impuesto
sobre las ventas. Los derechos de aduana tienen que ver con todos los impuestos,
tasas, gravamenes y todos aquellos pagos que se establezca en relacion a la
importacion de mercancias.

Clasificacion Arancelaria. Es un codigo Unico del Sistema Armonizado de
Coadificacion y Designacion de Mercancias, conocido como Sistema Armonizado,
el cual permite que la mercancia sea clasificada y que los paises puedan asignar
los respectivos impuestos de importacion. Este codigo consta de 10 digitos de
acuerdo al Sistema Armonizado los primeros 6 digitos deben ser iguales para
todos los paises los cuatro ultimos digitos pueden ser utilizados por cada pais
para desglosar, separar y clasificar las mercancias y asignarles impuestos de

*®*  MINCOMERCIO, Ministerio de Comercio Industria y  Turismo, Disponible en:
http://www.mincomercio.gov.co/eContent/NewsDetail.asp?ID=4177, (Citado el 10 de Mayo de
2012)

" ARANCEL, Fundamento Econdmico: Arancel, Disponible en:
<http://es.wikipedia.org/wiki/Arancel>(Citado el 10 de Mayo de 2012)
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importacion, cuotas, impuestos especificos, entre otros, de acuerdo con los
intereses de su politica comercial.

En Colombia, la clasificacion arancelaria se rige por la Decision 507 de la
Comision de la Comunidad Andinala cual serefiere a la adopcion de la
Nomenclatura Nandina aprobada por la Decision 381, en ella se estipula que los
paises miembros deben respetar la clasificacion uniforme NANDINA (Clasificacion
Arancelaria de la Comunidad Andina, basada en el Sistema Armonizado) hasta el
octavo digito, los dos digitos restantes son asignados por cada pais, para
completar la posicién arancelaria a 10 digitos®®.

Almacenamiento. “Es el depdsito de mercancias bajo el control de la autoridad

aduanera en recintos habilitados por la Aduana”®.

Nacionalizacion de la mercancia. Consiste en el pago de los derechos de
importacion y de los impuestos nacionales aplicados como el IVA (Impuesto al
Valor Agregado) entre otros, que permiten al importador ingresar bienes al pais.

Agente internacional de Carga. Es una persona juridica autorizada por la
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, para ejercer su actividad en el
modo de transporte maritimo, su funcién corresponde a las siguientes actividades:
“coordinar y organizar embarques, consolidar carga de exportacion o des
consolidar carga de importacién y emitir o recibir del exterior los documentos de
transporte propios de su actividad”®.

Autoridad aduanera. “Es el funcionario publico o dependencia oficial que en
virtud de la Ley y en ejercicio de sus funciones, tiene la facultad para exigir o

controlar el cumplimiento de las normas aduaneras”®*.

Agencias de Aduana. “personas juridicas autorizadas por la DIAN para ejercer el
agenciamiento aduanero, actividad auxiliar de la funcion publica aduanera de
naturaleza mercantil y de servicio, orientada a garantizar que los usuarios de

*®PROEXPORT COLOMBIA, Biblioteca virtual, Disponible en:
http://www.proexport.com.co/vbecontent/NewsDetail.asp?ID=326&IDCompany=16, (Citado el 15 de
mayo de 2012)

®ESTATUTO ADUANERO COLOMBIANO: Decreto 2685, Resolucion 4240, Direccién de
Impuestos y Aduanas Nacionales. 3 Ed... Bogota: DIAN; LEGIS, 2007. 672 p

®DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES, Dian, Disponible en:
<http://www.dian.gov.co/content/defensoria/contenidos/glosa2.htmhttp://www.dian.gov.co/content/d
efensoria/contenidos/glosa2.htm>(Citado el 15 de mayo de 2012)

®IESTATUTO ADUANERO COLOMBIANO: Decreto 2685, Resolucion 4240, Direccién de
Impuestos y Aduanas Nacionales. 3 Ed... Bogota: DIAN; LEGIS, 2007. 672 p
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comercio exterior que utilicen sus servicios cumplan con las normas legales
existentes en materia de importacion, exportacion y transito aduanero y cualquier

operacién o procedimiento aduanero inherente a dichas actividades™?.

Intermediacion Aduanera: Es una actividad ejercida por las Agencias de Aduana
gue permite guiar a las empresas en sus procesos de importacion, exportacion y
cualesquier actividad propia del comercio internacional para que estas puedan dar
cumplimiento con las normas legales establecidas por la funcién publica
aduanera y con las regulaciones establecidas por el decreto 2685.

Clientes Actuales: Los clientes actuales son todas aquellas empresas que han
requerido los servicios de agenciamiento de Aduanar Ltda. de manera periddica o
lo han solicitado durante el presente afio. Este cliente es el que permite la
generacion de ingresos que percibe la empresa y es el que genera el volumen de
ventas.

62 ESTATUTO ADUANERO COLOMBIANO: Decreto 2883 por el cual se maodifica parcialmente el
decreto 2685 de 1999, Direcciéon de Impuestos y Aduanas Nacionales. Diario Oficial No. 47.073
,2008 21p.
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6. MARCO LEGAL

6.1 CONSTITUCION POLITICA COLOMBIANA

Colombia es un pais soberano y se rige bajo la constitucion politica colombiana
para la creacion de empresas, en su titulo Xll, Articulo 333 se destaca la
importancia de “la empresa como base del desarrollo”™®® y especifica que “la
actividad econémica y la iniciativa privada son libres, dentro de los limites del bien
comin"®.de esta forma Aduanar Ltda. Al igual que muchas empresas ha sido
creada en el sector privado con el propésito de atender las necesidades de sus
clientes en materia de agenciamiento aduanero, brindando beneficios tanto para
sus clientes, como para sus empleados y por ende la comunidad en general.

Del mismo modo en la constitucion Politica Colombiana se establece el
compromiso del estado de promover la integracion latinoamericana como
fundamento principal de las relaciones exteriores, en el articulo 227 del titulo VIII
establece que “el estado promovera la integracion econdémica, social y politica con
las demas naciones y especialmente con los paises de América latina y del Caribe
mediante la celebracion de tratados sobre bases de equidad igualdad y
reciprocidad”®de esta forma faculta al gobierno nacional para legislar los
regimenes de comercio exterior y de cambios internacionales, de tal manera que
las empresas que estan involucradas con el comercio internacional estaran sujetas
a las disposiciones legales que la constitucion contemple a través de las diferentes
autoridades y entidades que se creen para normalizar y regular el comercio
exterior.

®REPUBLICA DE COLOMBIA, Constitucién Politica De Colombia 1991, Capitulo XII Del régimen
econdmico y de la hacienda publica Capitulo I, de las disposiciones generales, Bogota D.C. ,
Universidad de Bogota Jorge Tadeo Lozano, 2001, 440 pag.ISBN: 958-9029-38-8

*Ibid.
% REPUBLICA DE COLOMBIA, Constitucién Politica De Colombia 1991, Capitulo VIII De las

Relaciones Internacionales, Bogota D.C. , Universidad de Bogota Jorge Tadeo Lozano, 2001, 440
p.ISBN: 958-9029-38-8
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6.2 LEY 72 DE 1991°%°

Por la cual se dictan normas generales a las cuales debe sujetarse el Gobierno
Nacional para regular el comercio exterior del pais, se crea el Ministerio de
Comercio Exterior, se determina la composicion y funciones del Consejo Superior
de Comercio Exterior, se crean el Banco de Comercio Exterior y el Fondo de
Modernizacion Economica, se confieren unas autorizaciones y se dictan otras
disposiciones.

Dentro de estas normas se establece que el Gobierno Nacional deberd someterse
a los siguientes principios:

* Impulsar la internacionalizacion de la economia colombiana para lograr un
ritmo creciente y sostenido de desarrollo.

» Promover y fomentar el comercio exterior de bienes, tecnologia, servicios y en
particular, las exportaciones.

» Estimular los procesos de integracion y los acuerdos comerciales bilaterales y
multilaterales que amplien y faciliten las transacciones externas del pais.

» Impulsar la modernizacion y la eficiencia de la produccion local, para mejorar su
competitividad internacional y satisfacer adecuadamente las necesidades del
consumidor.

» Procurar una legal y equitativa competencia a la produccién local y otorgarle
una proteccion adecuada, en particular, contra las practicas desleales de comercio
internacional.

» Apoyar y facilitar la iniciativa privada y la gestion de los distintos agentes
econdmicos en las operaciones de comercio exterior.

» Coordinar las politicas y regulaciones en materia de comercio exterior con las
politicas arancelaria, monetaria, cambiaria y fiscal.

e Adoptar, soélo transitoriamente, mecanismos que permitan a la economia
colombiana superar coyunturas externas o internas adversas al interés comercial
del pais.

6.3 LEY 92 DE 1991

Esta norma establece las disposiciones a las que debe regirse el gobierno
nacional para regular los cambios internacionales que se derivan de diferentes
actividades de importacion y exportacion de bienes, endeudamiento externo, la
inversion extranjera, entre otros.

 LEY 72 DE 1991, Por la cual se dictan normas generales a las cuales debe sujetarse el Gobierno
Nacional para regular el comercio exterior del pais, Diario Oficial de la Republica de Colombia -
Gobierno Nacional. No. 39.632 .Bogota, Enero 16 de 1991
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Uno de los objetivos del régimen cambiario sefiala en el articulo 2° “promover,
fomentar y estimular el comercio exterior de bienes y servicios, en particular las
exportaciones, y la mayor libertad en la actuacion de los agentes econdémicos en
esas transacciones™’, las agencias de aduana al formar parte del comercio
exterior deberan sujetarse las disposiciones que estable esta norma y tener
conocimiento de los beneficios otorgados para facilitar las actividades de comercio
internacional principalmente en las exportaciones.

6.4 ESTATUTO ADUANERO DECRETO 2685 %

El decreto 2685 del 28 de Diciembre relune toda la legislacion aplicable a las
actividades de comercio exterior por tanto las Sociedades de Intermediacién
Aduanera ahora llamadas Agencias de aduana para ejercer su actividad se rigen
bajo este decreto.

6.5 DECRETO 2883%

Por el cual se modifica parcialmente el Decreto 2685 de 1999 y se dictan otras
disposiciones.

El seis (6) de Agosto del 2008 el ministerio de hacienda expide un nuevo decreto
el 2883 donde se plasman modificaciones al estatuto aduanero es decir al decreto
2685 y se introducen importantes cambios a las llamadas sociedades de
intermediacion aduanera ahora llamadas “Agencias de Aduana” y estipula que a
partir del seis (6) de septiembre de 2008 momento que entra en vigencia el nuevo
decreto deben llevar este nombre y acogerse a las nuevas disposiciones (Articulos
10 y 13 del decreto 2883).

Las razones por las cuales el gobierno nacional decide implementar estas
modificaciones son principalmente por las operaciones de contrabando de las

" LEY 92 DE 1991, Por la cual se dictan normas generales a las que debera sujetarse el Gobierno
Nacional para regular los cambios internacionales y se adoptan medidas complementarias.Diario
Oficial de la Republica de Colombia - Gobierno Nacional.N°. 39634, Bogota, Enero 17 de 1991

®Estatuto aduanero colombiano: Decreto 2883, por el cual se modifica el decreto 2685 en su
capitulo | del titulo I, Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales. 3 Ed... Bogota: DIAN; LEGIS,
2007. 672 p

®Decreto Ley N° 2883..Por el cual se modifica parcialmente el Decreto 2685 de 1999 y se dictan
otras Disposiciones . Diario Oficial de la Republica de Colombia - Gobierno
Nacional.N°.47.073,Bogota, 06 de Agosto de 2008.
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cuales han hecho parte varias de sociedades de intermediacion Aduanera que
existen en nuestro pais.

En el decreto 2883 del 6 de agosto de 2008 se Modifica el Capitulo | del Titulo
11del Decreto 2685 de 1999, donde se establecen nuevas exigencias y requisitos
para el ejercicio de la actividad de intermediacion aduanera.

Otro de los aspectos que sefiala el nuevo decreto es que las agencias de aduanas
tendrd como objeto social el agenciamiento aduanero, y que tendran la posibilidad
de clasificarse en cuatro (4) niveles, ya no Unicamente en tres como la antigua
legislacion ademés debera reunir varias caracteristicas Aduanar Ltda. Se clasifica
en el nivel dos y debe cumplir con las siguientes caracteristicas:

Agencia de nivel 2. Las Agencia Aduanera de este nivel contara con el permiso
de actuar en todo el territorio nacional, pero siempre y cuando en dicho territorio
no exista limitacion para ejercer el agenciamiento aduanero se exige el patrimonio
liquido fiscal minimo de $438.200.000 a diciembre 31 de cada afio.

Estas agencias al igual que las de nivel uno deberan contar con un codigo de ética
dentro de sus estatutos sin embargo no es necesario encargar una persona que
vele por el cumplimiento de la ética profesional , no se requiere auditoria ni
tampoco contar con la pagina web.

Con respecto a tributos y sanciones ocasionados por el incumplimiento se debera
contar con una péliza de garantia como minimo de a 1.000 S.M.L.V.

Aduanar Ltda. cumple con los requisitos exigidos pues cuenta con un patrimonio
gue sobrepasa el patrimonio minimo exigido para el nivel dos conforme al decreto,
también cuenta con una poliza de cumplimiento conforme a las disposiciones
legales expedida por la respectiva compafia de seguros que respaldan sus
actividades, adicionalmente ha demostrado que la empresa, el represéntate
legal, socios, accionistas, empleados se encuentra habilitados para desempefiar
sus funciones dentro de la empresa, finalmente la empresa cuenta con un codigo
de ética que le permite mantener lineamientos claros y regirse bajo principios
valores y fundamentos morales y éticos que guian sus actividades diarias.

6.6 DIRECCION DE IMPUESTOS Y ADUANAS NACIONALES DIAN

En Colombia el Gobierno Nacional tiene la facultad de establecer politicas que
regulen e impulsen los procesos de comercio exterior, para ello ha creado
entidades como la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN que le
permitan controlar, agilizar y facilitar las operaciones logisticas de importacion y
exportacion.
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La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) fue constituida mediante
el Decreto 2117 de 1992, el 1° de junio del afio 1993 como Unidad Administrativa
Especial al fusionarse la Direccién de Impuestos Nacionales (DIN) con la Direccion
de Aduanas Nacionales (DAN). Sin embargo, en 1999 se dicto el Decreto 1071 el
cual constituye la reestructuracion y reorganizacion de la Unidad Administrativa
Especial Direccidén de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN).

La DIAN nace como una ayuda para garantizar la seguridad fiscal del Estado
colombiano y la proteccion del orden publico econdmico nacional, por medio de la
administracion y el control a las obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias, y
la facilitacion de las operaciones de comercio exterior en condiciones de equidad,
transparencia y legalidad.

Las Agencias de Aduana son personas juridicas cuyo objeto social es el de la
intermediacion aduanera, que para su funcionamiento requieren de la autorizacion
de la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN.

Aduanar Ltda. Cuenta con la autorizacion para ejercer su actividad como agencia
de aduanas Nivel 2 con su respectiva resolucion la cual es otorgada por parte de
la subdireccion de gestion de registro aduanero de la direccion de Aduanas de la
direccion de impuestos y aduanas nacionales.

6.7 MUISCA°.

Actualmente el gobierno nacional esta impulsando a través de la Direccion De
Impuestos Y Aduanas Nacionales DIAN la implementacién del Modelo Unico de
ingresos y servicios de control (Muisca) como un novedoso mecanismo que
permita atender los procesos de comercio internacional en materia de los
impuestos y aduanas nacionales y del cual las agencias de aduanas deben formar
parte.

El MUISCA es el Modelo Unico de Ingresos y Servicios de Control Automatizado,
el cual representa la nueva manera de gestionar e integrar areas, conceptos y
datos; por esta razon, facilita el cumplimiento de los deberes y el ejercicio de los
derechos. EI MUISCA es un modelo de gestion integral que establece aspectos
organizacionales, de procesos y tecnologia como ejes fundamentales del mismo.

™ MUISCA: Unidad administrativa  especial DIAN  2004.  Disponible  en:
<http://actualicese.com/editorial/recopilaciones/Muisca/resumenmuisca.pdf>, (Citado el 20 de mayo
de 20129
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El Objetivo Del Muisca . El objetivo del MUISCA es cambiar la forma de
gestionar los impuestos y aduanas en Colombia, por medio de la unién de
importantes factores como: la relacion entre ciudadanos, gobierno y la comunidad
internacional, ademas de consolidarse como una autoridad técnica y competitiva
en el pais, con el animo de controlar y facilitar el comercio y la tributacion.

Servicios de la DIAN a través del MUISCA. Los servicios informaticos
electrénicos ofrecidos por la DIAN a través del MUISCA son:

. Servicios relacionados con el Registro Unico Tributario RUT’%: solicitud de
inscripcion, actualizacion, consulta, solicitud de actualizacion de datos de
identificacion y solicitudes especiales.

« Servicio informatico electronico de prestacién de informacion por envios de
archivos”: permite la presentaciéon de la informacién de gran volumen a través de
medios virtuales, facilitando el cumplimiento oportuno de esta obligacién o
requerimiento.

6.8 CONSTITUCION LEGAL: ADUANAR LTDA ™*

ADUANAR LTDA, Es una Sociedad de Familia, constituida mediante Escritura
Publica No. 1298 del 11 de junio de 2003, otorgada por la Notaria Primera del
circuito de Ipiales, registrada ante la Camara de Comercio de Ipiales, bajo
matricula No. 02432 del libro IX e identificada con Nit. 837.000.941-2 y otorgado el
certificado de autorizacion para ejercer el Servicio de Intermediacion Aduanera
bajo la Resolucion No. 10392 del 16 de Diciembre de 2003, con cddigo asignado
455, la cual se autoriza para ejercer el servicio a nivel nacional, con cobertura en
el momento en la ciudad de Ipiales.

El objeto social: Tendra por objeto social exclusivo sera el ejercicio de la actividad
de agenciamiento aduanero, en el manejo por cuenta de terceros de
importaciones, exportaciones, transitos aduaneros de todo tipo de ejecucion de
cualesquier operacion o procedimientos aduanero y de servicios relacionados con
la actividad en todo el territorio nacional respecto de operaciones sobre los cuales
no exista limitacion alguna para ejercer el agencia miento aduanero. Igualmente la

™ MUISCA: Unidad administrativa  especial DIAN  2004.  Disponible  en:
<http://actualicese.com/editorial/recopilaciones/Muisca/resumenmuisca.pdf>(Citado el 22 de mayo
de 2012)

" Ibid.

" Ibid.

"CAMARA DE COMERCIO IPIALES, Aduanar Ltda. : Objeto social, Ipiales, Enero, 2012 ,3 p.
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prestacion de servicios relacionados con la actividad mercantil de agenciamiento
aduanero, encaminada a facilitar a sus clientes el cumplimiento de sus
obligaciones tributarias, aduaneras, cambiarias y aquellos relacionados con la
facilitacion de sus usuarios sin que impliquen la consolidacion o des consolidacién
de carga, transporte de mercancia ni su almacenamiento, ademas para el
desarrollo de su objetivo social la sociedad esta facultada para celebrar contratos
de condicion o de corretaje asi como la agencia mercantil la promocion y asesoria
en comercio internacional, la representacion de firmas nacionales o extranjeras
gue desarrollen forma legal actividades aduaneras o de comercio internacional; la
participacion en licitaciones publicas o privadas y la inversion de sus excedentes
de tesoreria en valores mobiliarios u otros objetos de comercio relacionados con
Su objeto social.

En desarrollo de su objeto social exclusivo la sociedad puede:1) intervenir ante
tercero a ante los mismo socias, como acreedora, cuando haya lugar a ello. 2)
girar, endosar, cobrar, asegurar y negociar en general titulos valores y cualesquier
otra clase de créditos. 3) formar parte de otras sociedades o empresas 0
fusionarse con estas siempre que impligue un mejor desempefo del objeto social
exclusivo. 4) transformarse en otro tipo legal de sociedad. 5) celebrar y ejecutar en
general todos los actos y contratos preparatorios complementaros o accesorios de
todas las anteriores, los que relacionan con la existencia y el funcionamiento de la
sociedad y los demas que sean conducentes al buen logro de su objeto social
exclusivo.

Representacion legal: la representacion legal de la sociedad esta a cargo del

gerente en sus faltas absolutas o temporales sera reemplazado por el subgerente
quien tendra las mismas atribuciones del gerente.
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7. MARCO INSTITUCIONAL

ADUANAR LTDA, Es una Sociedad de Familia, constituida mediante Escritura
Pdblica No. 1298 del 11 de junio de 2003, registrada ante la Camara de Comercio
de Ipiales bajo matricula No. 02432 del libro IX; identificada con NIT 837.000.941-
2 posee el certificado de autorizacion para ejercer el Servicio de Intermediacion
Aduanera bajo la Resolucion No. 10392 del 16 de Diciembre de 2003;
adicionalmente mediante codigo 455 se le autoriza ejercer el servicio a nivel
nacional con cobertura en el momento en la ciudad de Ipiales™.

El objeto social de la empresa es la Intermediacion Aduanera, actuando en
nombre y por encargo de terceros para asesorias de importacion, exportacion o
transito aduanero. El grupo social esta constituido por profesionales en diferentes
areas, entre ellas: Un abogado especializado en Derecho Aduanero,

Un profesional en Comercio Internacional con especializacion en Gerencia de
Negocios Internacionales, Un profesional en Administracion de Empresas, Un
contador Publico y Técnicos profesionales en comercio internacional.

Aduanar Ltda. Cumpliendo con su responsabilidad social y empresarial, esta
comprometida con el mejoramiento continuo de la empresa de tal manera que el
servicio que preste se agil y eficaz y permita cumplir con las necesidades y
expectativas de sus clientes de la misma manera cumplir con las normas y
requisitos legales que le son exigidos para su funcionamiento, cabe resaltar que
Aduanar Ltda. Desde que se constituyo en Ipiales ha contribuido para que muchas
empresas lleven a cabo satisfactoriamente sus actividades tanto de importacion
como de exportacion, colocandose a la vanguardia en la prestacion de servicios
logisticos de comercio internacional.

7.2 MISION®

“Desarrollar actividades de intermediacion aduanera prestando una asesoria
integral con calidad, seguridad y eficiencia, brindando un servicio personalizado y
confiable con el propdsito de satisfacer las necesidades del cliente.”.

" MANUAL DE SEGURIDAD ADUANAR LTDA, Resefia histérica de la empresa, 2011, 39p.

® MANUAL DE SEGURIDAD ADUANAR LTDA, Misién, 2011, 39p.
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7.3 VISION™’

“Ser reconocida como empresa lider en la gestion de intermediacion aduanera en
el mercado nacional con una infraestructura humana y logistica de calidad que
permita maximizar los resultados de nuestras operaciones y la satisfaccion de
nuestros clientes”.

7.4 VALORES CORPORATIVOS 8,

Talento humano. La calidad de los servicios prestados depende en gran medida
del talento humano, por tanto, éste constituye la materia prima y hacia €l orienta
una buena parte de sus recursos y esfuerzos, buscando siempre el desarrollo
armonico e integral del equipo que conforma la empresa.

Responsabilidad social. Las funciones y responsabilidades otorgadas a las
Agencias de aduana a través del DEC. 2532 de 1994, Dec. 2685 de 1999, Res.
4240 del 2000 y demas normas concordantes, apuntan hacia la proteccion de los
intereses economicos de los empresarios, socios, accionistas, trabajadores,
Estado (DIAN) y la comunidad influenciada por las empresas, esto hace que
ADUANAR LTDA sea una firma seria, cuya funcion social primordial sea la de
servir a sus clientes, mediante principios basicos de comportamiento social, ética
profesional, respeto a los valores socioculturales, observancia de las leyes y
permanente compromiso con sus clientes y competencia.

Calidad y servicio. La calidad es un compromiso permanente, es la actitud de
todos los miembros de la organizacion, lo que se refleja en los servicios, atenciéon
al cliente, procesos y procedimientos establecidos, respaldados por una constante
capacitacion y actualizacion de sus integrantes. Lo anterior bajo un ambiente de
confiabilidad y experiencia, eficiencia, efectividad e imagen.

Adicionalmente la necesidad de ofrecer un buen servicio, ha hecho que la
empresa crezca y se fortalezca, por lo tanto, la empresa cuenta con oficinas
propias en la ciudad de Ipiales.

Rentabilidad. Dentro del marco empresarial, una de las funciones bésicas es el
crecimiento econdémico que le permitird consolidarse como una empresa capaz de
responder a las actuales y futuras exigencias del mercado de servicios, en
términos de tecnologia, capacitacion actualizacion e infraestructura fisica.

""MANUAL DE SEGURIDAD ADUANAR LTDA., Visién, 2011, 39 p.

®MANUAL DE SEGURIDAD ADUANAR LTDA., Valores Corporativos, 2011, 39 p.
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7.5 POLITICA DE SEGURIDAD "

Es el compromiso de Aduanar Ltda. prestar servicios confiables y oportunos
enmarcados dentro de los estandares nacionales e internacionales que regulan el
Comercio Exterior para evitar en lo posible la contaminacion de las mercancias y
el lavado de activos. ADUANAR LTDA patrticipa en la prevencion de practicas de
narcotrafico y terrorismo apoyada en el programa BASC garantizando con ello la
integridad del personal, instalaciones, equipos y minimizando los riesgos a
terceros. La seguridad es parte integral de nuestros procesos operacionales y es
responsabilidad de todos los empleados”

7.6 OBJETIVOS DE CONTROL Y SEGURIDAD %

 Mantener los estandares de seguridad aplicados a la cadena logistica de
Comercio Exterior

» Proporcionar confianza al cliente en el proceso de importacion y exportacion.

» Conservar los mecanismos de seleccién y evaluacion de clientes y proveedores
con el fin de garantizar operaciones seguras en la cadena logistica del comercio
internacional, protegiendo la imagen de la compafiia.

» Contar con personal calificado y confiable generando un ambiente de trabajo

* Programar y llevar a cabo capacitaciones en seguridad para que el personal de
la empresa esté preparado para actuar ante las situaciones que se presenten

7.7 PORTAFOLIO DE SERVICIOS®

ADUANAR LTDA, incursiona en el medio ofreciendo sus servicios en actividades
inherentes al ejercicio de la profesién, en especial, estudios de mercado y sus
procesos inherentes a los resultados de estudio como asesoria en cuanto:

» Importaciones

» Exportaciones

* Reimportaciones

* Importaciones Temporales largo y corto plazo
* Reexportaciones

» Transitos Aduaneros,

» Asesorias juridicas en derecho aduanero

MANUAL DE SEGURIDAD ADUANAR LTDA., Valores Corporativos, 2011, 39 p.
pid.

& pid.
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» Vistos buenos ante entidades del gobierno (ICA, SANIDAD, MINCOMEX, DIAN,
ENTIDADES BANCARIAS, y demas entidades y operaciones relacionadas con el
objeto social de la empresa).

» Clasificacion Arancelaria de los productos.

7.8 ALIANZAS COMERCIALES %

La necesidad de ofrecer un buen servicio, ha hecho que la empresa crezca y se
fortalezca, por lo tanto, han optado por celebrar algunos contratos con empresas
gue puedan complementar el servicio. Es asi, como en la actualidad trabaja de la
mano con empresas reconocidas en la prestacion del servicio de Almacenamiento
y transporte como BODEGAS ASOCIADAS; y en cuanto a empresas
transportadoras y agentes internacionales de carga por escogencia del cliente,
trabajan con todas.

Actualmente, la empresa tiene una alianza comercial muy importante con la
empresa HECADUANAS LTDA, para prestar un servicio integral en cuanto a la
Intermediacidon aduanera con cubrimiento en los principales puertos secos y
maritimos.

Otros Servicios®.

* Transporte Ipiales — Barranquilla
* Tramite solicitud RT

Aduanar Ltda. Tiene acceso al sistema informético aduanero SYGA, donde los
documentos de Exportacion e Importacion se realizaran via Internet dandole
agilidad en el tramite.

Asesoria permanente en plan Vallejo, toma de fotografias de la mercancia cuando
llega y sale de Colombia, Después de efectuado el anticipo por el cliente al dia
siguiente se demuestra dicho gasto con la facturacion. Tiempo de facturacion; al
dia siguiente de nacionalizar o de la exportacion de la mercancia

7.9 CERTIFICACION BASC

Hoy en dia las organizaciones que buscan certificarse y someterse a modelos de
evaluacion de calidad son privilegiadas a diferencia de aquellas que han decidido
mantenerse al margen de los esquemas de reconocimiento de excelencia en

®MANUAL DE SEGURIDAD ADUANAR LTDA., Valores Corporativos, 2011, 39 p.

8 |bid.
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calidad, frente a esta situacién y por exigencias del mercando internacional
Aduanar Ltda. Ha adquirido la certificacion BASC Business Alliance for Secure
Commerce-, (Alianza Empresarial para un comercio seguro) la cual le ha permitido
la identificacion de sus fortalezas y la incorporacion de mejoras en sus puntos
débiles, asimismo la certificacion se ha convertido en un elemento diferenciador
frente a su competencia que le permite ganar reconocimiento frente a sus clientes
y liderazgo frente a la competencia.

7.9.1 Implementacion del SGCS Basc en Aduanar Ltda . Aduanar Ltda. Mira la
necesidad y la importancia de adoptar estandares de calidad y seguridad, no solo
para estar acorde con las tendencias actuales sino también por la exigencia de
algunos de sus clientes que ya contaban con la certificacion, de esta forma nace la
idea por parte de la gerencia de la implementacion del sistema de calidad y
seguridad BASC.

Uno de los primeros pasos fue la contratacion de un profesional en Ingenieria
Industrial para que se encargara directamente de las gestiones y el cumplimiento
de los parametros que Basc exige para el proceso de afiliacion, certificacion y re
certificacion de la empresa.

En diciembre de 2005 se presenta la solicitud a Basc del pacifico, y se suscribe
por su representante legal, al presentar la solicitud implica aceptacion de los
estatutos y demas estandares estipulados por Basc en su capitulo regional
/nacional. Para el cumplimiento de los Estandares, BASC en su version 2-2005
cuenta con una serie de guias las cuales establecen los parametros de
cumplimiento de manera metddica, Aduanar Ltda. Durante 6 meses entra en un
proceso de verificacion y adecuacion de sus procedimientos correspondiendo a
dichos estandares en materia de: constitucion legal, politica Corporativa de
Seguridad, Administracion de Personal, Sistemas de seguridad, Logistica de
Recibido y Despacho de la Carga, Control de documentos y de la informacion,
Seleccion de clientes y proveedores, Alianzas Estratégicas de Seguridad, Reporte
de Hallazgo de sustancias ilicitas.

Posteriormente la empresa se sometié a una auditoria de pre-certificacion y recibio
las capacitaciones que BASC del pacifico considero necesarias con el fin de
realizar ajustes y apoyar en la obtencion del certificado, finalmente se realiz6 las
auditorias de certificacion en las que se verifico la conformidad del Sistema y el
30 de junio de 2006 después de haber cumplido favorablemente con los
parametros Aduanar Ltda. Obtiene su certificacion en su operacion como
Sociedad de Intermediacion Aduanera y con el objetivo de verificar y mantener el
sistema de Gestion en Control y Seguridad BASC, Aduanar ha sido re-certificada
de manera anual siguiendo el conducto regular desde que obtuvo la certificacion
en el afio 2006 hasta la actualidad.
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Grafica 4. Certificacion Basc.

Fuente. Manual de seguridad Aduanar Ltda.
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8. COBERTURA DEL ESTUDIO

8.1 TEMPORAL

El trabajo de pasantia en la empresa ADUANAR LTDA se efectia desde Enero a
Diciembre de 2012, pero se toma informacién recolectada desde el afio de
constitucion de la empresa hasta el presente.

8.2 ESPACIAL

La presente investigacion que tiene como finalidad apoyar y contribuir en el
fortalecimiento de las actividades orientadas a mejorar la capacidad competitiva de
la empresa ADUANAR LTDA se desarrollara en el Municipio de Ipiales-Narifio
lugar donde se encuentra la principal oficina y desde donde ejerce sus actividades
de agencia miento aduanero.
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9. DISENO METODOLOGICO

9.1 LINEA DE INVESTIGACION

El desarrollo regional y sus procesos de internacionalizacion.

9.1.1 Sub linea: Proyectos estratégicos de comercio internacional

9.1.1.1 Tema: plan de apoyo y fortalecimiento a la agencia de aduanas “Aduanar
Ltda.” en sus esfuerzos por mantener y mejorar su capacidad competitiva y de
prestacion del servicio.

9.2 TIPO DE ESTUDIO

El tipo de estudio aplicado para el trabajo de pasantia que permitira el andlisis, la
interpretacion y el procesamiento de la informacion son de tres tipos:

Exploratorio, descriptivo y explicativo.

El estudio exploratorio se lo efectia con el propésito de identificar y recolectar
informacion de primera mano sobre el problema planteado de investigacion pues
dicho problema no ha sido abordado antes lo que permitira el direccionamiento y
el incremento en el nivel de conocimiento respecto a la capacidad competitiva y
de prestacion de servicios de la empresa lo que a la postre conducira al
cumplimiento de los objetivos planteados en el presente trabajo de pasantia.

De la misma manera la posibilidad de servir de base para futuras investigaciones
ya sea en materia de comercio internacional o mercadeo que requiera la empresa.
El estudio descriptivo permitira como su nombre lo indica describir los rasgos y
caracteristicas mas importantes de los hallazgos identificados en el trabajo de
pasantia. Adicionalmente el problema que se plantea abarca hechos vy
comportamientos tanto a nivel interno es decir del personal de la empresa como
también a nivel externo en cuanto a clientes como elementos importantes para
determinar la capacidad competitiva de la empresa y de prestacion del servicio.
Finalmente el estudio explicativo va mas alla de la descripcién y busca encontrar
la razén de ser de los fendmenos o situaciones a través del andlisis y presentacion
de los resultados de tal manera que sean expuestos en el desarrollo de cada uno
de los objetivos.
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9.3 METODO DE INVESTIGACION

Método: En el presente estudio se va a utilizar el método de investigacion
inductivo analitico. Puesto que se parte de elementos particulares del problema es
decir del andlisis de la certificacion y el cliente actual de Aduanar Ltda. para
posteriormente analizar la certificacibn Basc como elemento de competitividad
para Ltda. Y como se puede mejorar la prestacion del servicio en materia de
agenciamiento aduanero teniendo previamente un conocimiento del cliente y su
nivel de satisfaccion.

9.4 PARADIGMA.

El paradigma bajo el cual se enmarca la presente investigacion es el cualitativo ya
gue intenta comprender e interpretar la realidad en la que se encuentra
actualmente la Agencia de Aduanas Aduanar Ltda. al contar con la certificacion en
calidad y seguridad Basc y el nivel de satisfaccion que el cliente percibe del
servicio que ofrece la empresa desde Ipiales-Narifio, del mismo modo se pretende
identificar la interconexion que existe entre la certificacion Basc y el servicio
prestado.

Adicionalmente se tornara de tipo cuantitativo pues se utilizara la encuesta como
método para conseguir informacion de los clientes es decir de la poblacién bajo
estudio tal manera que las los resultados de los diferentes encuestados puedan
ser medidos y analizados objetivamente.

9.5 DISENO METODOLOGICO

9.5.1 Poblaciéon y muestra . El tamafio de la muestra hace referencia a la cantidad
de personas que seran tomadas en cuenta para la recoleccion de la informacion a
travées de las encuestas, para el presente estudio las personas encuestas
representaran empresas tanto de importacion como de exportacion.

Por tanto para determinar el tamafio de la muestra y el nimero de encuestas a
aplicar se consolido una base de datos de los clientes actuales de Aduanar ltda.
es decir aquellos clientes importadores y exportadores que han utilizado los
servicios de agenciamiento aduanero durante el presente afio siendo 28 el
namero total de clientes los cuales se dividen en 24 clientes de importacion y 4
clientes de exportacion.

Por consiguiente al ser un numero reducido de clientes se toma la poblacion total
para la aplicacion de la encuesta es decir a los 28 clientes de tal manera que se
obtenga una precisién y confiabilidad en la informacién recolectada.
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9.5.2 Fuentes de recolecciéon de informacion . La recoleccion de informacion se
la realizara a través de fuentes primarias y secundarias como se describe a
continuacion.

« FUENTES DE RECOLECCION PRIMARIAS

Las fuentes de informacidn primarias utilizada en el trabajo de pasantia permiten
tener una testimonio o evidencia directa sobre el tema objeto de estudio, para ello
se utiliza herramientas como la observacién directa y la encuesta la cual permite
recoger informacion especifica para el logro de los objetivos planteados.

Observacion: Es el reconocimiento visual de lo que esta ocurriendo dentro de una
situacion real, teniendo en cuenta que el investigador en este caso el pasante
asume la observacion y las caracteristicas que deben ser registradas, tomando en
cuenta y diferenciando los aspectos relevantes de la situacion de aquello que no
tienen verdadera importancia.

Para este trabajo de pasantia el meétodo de observacion es muy util,
principalmente para que el pasante visualice de manera directa y se involucre con
las situaciones cotidianas y de esta manera recopilar la informacion a través de
notas de campo Yy otros recursos que permitan su evidencia y documentacion para
el cumplimiento de los objetivos planteados.

La encuesta: Este método permite conseguir informacion de una muestra de
individuos es decir de la poblacion bajo estudio a través de un cuestionario de tal
manera que las conclusiones a las que se lleguen generalicen a la poblacién total.

En el presente trabajo se aplica la encuesta de satisfaccion dirigida a los clientes
la cual es una de las técnicas mas utilizadas en la investigacion de mercados que
permite obtener informacion sobre la perspectiva que tiene el cliente frente al
servicio o producto que esta recibiendo por consiguiente se aplica esta técnica
dentro de Aduanar Ltda. como un instrumento que permita recoger informacion de
los clientes actuales la cual se estructura en 2 cuestionarios dirigidos a los
clientes actuales de importacion y exportacion.

El cuestionario se distribuye en 7 partes y se centra en solicitar informacion
respecto de la percepciéon que el cliente tiene frente al servicio de agenciamiento
aduanero, de la misma manera se realizan preguntas de informacion a nivel
general relacionada con el tiempo de permanencia, los medios a través de los
cuales conocié a la empresa y finalmente se incluye el conocimiento que tiene el
cliente sobre la certificacion Basc. La mayor parte preguntas marcan una forma de
respuesta es decir es limitada pues se manejan preguntas de tipo cerradas
adicionalmente se realiza una pregunta de tipo abierto que permite una respuesta
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libre para que el encuestado aporte sugerencias o0 recomendaciones para la
empresa.

La recopilacion de la informaciébn a través de las encuestas se realiza con la
colaboracion exclusiva de cada cliente es decir de cada empresa de importacion y
exportacion.

« FUENTES DE RECOLECCION SECUNDARIAS

La informacion secundaria hace referencia al conjunto de documentos tedricos
existentes sobre el tema de investigacion, para el presente trabajo se tiene en
cuenta informacion propia de la empresa, informacién contenida en el portal web,
libros y prensa concernientes con el tema de pasantia planteado.

9.6 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

En el proceso de recoleccion de informacion a través de herramientas como la
encuesta se consolida un formulario con una serie de preguntas que van dirigidas
a los clientes actuales de la empresa tanto de importacion como de exportacion
con concretas formas de respuesta, luego se analiza los formularios y se
compara sistematicamente los resultados de los diferentes encuestados,
posteriormente se interpreta la informacion y se la presenta de forma escrita y se
la acompafia a través de gréficos utilizando software informaticos como Microsoft
Excel.

De la misma manera la informacion recolectada en el transcurso de la pasantia

sera consolidada y organizada de tal modo que se cumpla con el cronograma de
actividades y permita dar cumplimiento con los objetivos planteados. Ver anexo A.
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10. DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE SEGURIDAD Y CALIDAD B ASC
DENTRO DE ADUANAR LTDA.

Hoy en dia las organizaciones que cuentan con sistemas de calidad deben darle
la misma importancia que se merece a los beneficios que se generan de su
implementacién, por tanto deben preocuparse por mantener y sacar la mayor
ventaja al ser parte de un sistema integrado de Gestion de calidad con
reconocimiento a nivel mundial como lo es BASC (Business Alliance for Secure
Commerce), por lo tanto dentro del presente trabajo se realiza un diagnostico
estratégico a través de la lista de chequeo que permitird verificar la
implementacién, mantenimiento y el nivel de conformidad con la norma vy con
cada uno de los estandares exigidos por BASC desde sus inicios en Aduanar en el
aflo 2006 hasta el aflo 2011, teniendo en cuenta que inicialmente Aduanar se
certificé con los Estandares Basc version 2-2005 posteriormente se ajusta a los
nuevos estandares version 3-2008 en el cual se adoptaron los criterios minimos de
seguridad de la Aduana de los Estados unidos, Customs and Border Protection —
CTPAT (Customs Trade Partner ship Against Terrorism), de esta manera se
identificaran las amenazas y debilidades que Aduanar Ltda. debe contrarrestar y
de la misma manera identificar fortalezas y oportunidades que se tienen que
aprovechar para obtener un adecuado mantenimiento del sistema y la
consecucion de forma mas eficiente de la re certificacion anual.

La lista de chequeo esta conformada por cada uno de los estandares
internacionales de seguridad y estan registrados segun el orden de los mismos de
acuerdo a la version 2-2005 y version 3-2008, cabe rectificar que estos son
aplicados de acuerdo a la naturaleza de la empresa, actividad que desempefia,
tamano, riesgo y entorno en el cual se encuentra.

Para el diligenciamiento de la lista de chequeo se hace una recopilacion de
informacion de las auditorias externas realizadas desde afio 2006 al afio 2011,
auditorias efectuadas por auditores externos es decir personas independientes de
la empresa, competentes y como lo especifica la norma avalados por WBO,
guienes se encargaron de hacer una examen sistematico, verificando
objetivamente el nivel de cumplimiento.

Para la evaluacion de las auditorias se toma como referencia los criterios de

evaluacion que se describen a continuacién y que BASC toma como referencia
para calificar a las empresas.
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Tabla 3. Nomenclatura de calificacion

Nomenclatura de calificacion
Puntaje Concepto
5 Cumplimiento total
3 Cumplimiento parcial
0 Ausencia total

Fuente. Informe auditoria externa Basc para aduanar

10.1 ESTANDARES BASC VERSION 2-2005 ANOS 2006 A 2009

Aduanar Ltda. para la implementacion y mantenimiento del sistema en el periodo
2006 a 2009 se basa en la norma y los estandares internacionales de Seguridad
de World Basc Organization correspondientes a la version 2-2005 concernientes
en: Requisitos legales, sistema de gestion, administracion de personal, sistema de
seguridad, logistica de recibo y despacho de carga, control de materias primas y
material de empaque, control de documentos y de la informacion, seleccion de
clientes y proveedores, alianzas estratégicas de seguridad, reporte de operaciones
y actividades sospechosas.

Frente a cada estandar es asignado el respectivo valor de acuerdo a su nivel de
cumplimiento. Ver Anexo H. Lista de chequeo estandares Basc version 2-2005.

10.2 ESTANDARES BASC VERSION 3-2008 ANOS 2010 A 2011

Con respecto a los requisitos aplicables para la verificacion, la implementacion y
mantenimiento del sistema en Aduanar Ltda. en el periodo 2010 a 2011 la
empresa se basa en la norma de World Basc Organization y su nueva version 3-
2008 en el cual se incluyen los requisitos minimos de seguridad C-TPAT.

Los nuevos estandares BASC version 3-2008 se dividen en dos partes, PARTE A:
Requisitos de los Asociados de Negocios, Seguridad del Contenedor, Controles de
Acceso Fisico, Seguridad del Personal, Seguridad de Procesos, Seguridad Fisica,
Seguridad de Tecnologia Informatica, Entrenamiento de seguridad y conciencia de
amenazas. PARTE B: Estudio legal, Sistema de Gestion, Administracion y
seleccion de personal propio, subcontratado y/o suministrado, Sistema de
Seguridad, Control de documentos y de informacion.

Frente a cada estandar es asignado el respectivo valor de acuerdo a su nivel de

cumplimiento. Ver anexo I. Lista de chequeo: Estdndares BASC version 3-2008
anos 2010 a 2011
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10.3 PRESENTACION DE RESULTADOS

Después de Tabular la informacion por cada afio se presenta a continuacion
gréficos de barras en donde se muestra el nivel de cumplimiento de la
organizacion frente a los estandares.

Grafica 5. Nivel de cumplimiento de Aduanar Ltda. afilo 2006 frente a los
Estandares BASC versién 2-2005.
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Fuente. Esta investigacion

Aduanar Ltda. inicia con su serie de certificaciones en el afio 2006 y como se
evidencia en la grafica presenta un 87% de conformidad frente a los estandares,
sus principales fortalezas se centralizan en su constitucion legal que le permiten
el desempefio de su actividad como agencia de aduana, la implementacion y
desarrollado de un adecuado SGCS, definicién de claros objetivos y politica de
seguridad, tener una documentacion que orienta a la empresa en el cumplimiento
de la norma y estandares BASC, respaldarse en un personal comprometido con la
empresa y apto para desempefiar sus funciones, en materia de seguridad existe
un proceso de control para vigilar y controlar las instalaciones fisicas y el personal
gue ingresa a las instalaciones, con respecto a Logistica de recibo y despacho de
carga se cuenta con un sistema que permite vigilar permanentemente la
mercancia y sus movimientos, de la misma forma existe un control adecuado para
manejar la documentacion y la informacion, en materia de alianzas Estratégicas
de Seguridad la organizacion mantiene alianzas con varias instituciones
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gubernamentales que le permiten respaldar y garantizar un servicio confiable para
sus clientes y proveedores. Cuenta con un procedimiento documentado y
especifico que le permite llevar acabo los respectivos reportes de operaciones y
actividades sospechosas en el momento que surjan y frente a las autoridades
competentes.

Estas fortalezas de Aduanar Ltda. frente a la norma y estandares BASC le
permitieron alcanzar la certificacion en este afio, sin embargo también se
presentaron diferentes falencias o inconformidades en el cumplimiento de algunos
estandares entre ellos la seleccion de clientes y proveedores que alcanzo un
porcentaje del 46%, porcentaje relativamente bajo. este estandar implica un
completo conocimiento de sus clientes y proveedores y evidenciarlo a través de
las visitas domiciliarias, la actualizacién de la informacion y la documentacion con
respecto a la legalidad y existencia de cada empresa asociada, la elaboracion de
documentos y acuerdos por escrito de las responsabilidades en materia de
seguridad, todos estos requisitos de gran importancia para asegurar lI0s procesos
dentro de la cadena logistica.

Es importante mencionar que para cada inconformidad encontrada en las
auditorias de certificacion, Aduanar Ltda. maneja un procedimiento para corregir
falencias tal como lo establece el SGCS determinando causas, actividades a
desarrollar, fechas y responsables para cada una, de la misma forma se
establecen acciones preventivas para evitar que se vuelvan a generar, de esta
forma la empresa logra mantener conformidad con la norma y estandares para
cada afio de certificacion.

Grafica 6. Nivel de cumplimiento de Aduanar Ltda. aflo 2007 frente a los
estandares BASC version 2-2005
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Fuente. Esta investigacion
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En el aflo 2007 Aduanar Ltda. tiene un pequefio incremento en el nivel de
cumplimiento con respecto al afio anterior, obteniendo un 89% de conformidad.

Se destaca que la empresa logra mejorar varias inconformidades, principalmente
en la seleccion de clientes y Proveedores, alcanzando un 87% de cumplimiento,
sin embargo en materia legal disminuye su porcentaje cayendo a un 60% lo que
significa que la empresa a pesar de estar legalmente constituida no cumple
satisfactoriamente con uno de los requisitos legales que exige Basc,
especificamente en la verificacion y actualizacion periodica de los antecedentes
fiscales de algunos socios de la empresa.

A nivel general el resultado obtenido por la empresa es favorable lo que permite la

re certificacion en el periodo 2007-2008.

Grafica 7. Nivel de cumplimiento de Aduanar Ltda. afio 2008 frente a los
estandares BASC version 2-2005
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Fuente. Esta investigacion

Para este afo el porcentaje de cumplimiento se incrementa significativamente
alcanzando un 95% de conformidad, pues se logra cumplir adecuadamente con la
mayoria de los estandares, el mantenimiento y el mejoramiento es una actividad
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ardua y requiere de mucho compromiso en este afio se evidencia el esfuerzo de la
empresa, adicionalmente se resalta el compromiso por parte de la gerencia como
principal actor que contribuye en el mantenimiento del sistema.

En cuanto a requisitos legales, alianzas estratégicas de seguridad y el reporte de
operaciones sospechosas, aduanar Ltda. muestra un buen desempefio
alcanzando un 100% de conformidad con los estandares.

En cuanto al sistema de gestibn se observa que disminuye llegando 83% de
cumplimiento con respecto a los dos afios anteriores, este estandar implica
actualizacion de estudios de seguridad periédicamente y redefinir procesos. De
tal manera que Aduanar debe implementar acciones correctivas para subsanar
estas inconformidades encontradas.

Para este aflo aduanar Ltda. tiene un resultado favorable en el proceso de
auditoria que le permiten alcanzar la re certificacion satisfactoriamente en el
periodo 2008-2009.

Grafica 8. Nivel de cumplimiento de Aduanar Ltda. afio 2009 frente a los
estandares BASC version 2- 2005
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En este aflo Aduanar Ltda. Evidencia su fuerte compromiso con respecto al
cumplimiento de la norma y estandares BASC con un 96% de desempefio
conservando sus fortalezas. Se destaca que la empresa ha ido mejorando
significativamente hasta este afo.

Grafica 9. Nivel de cumplimiento de Aduanar Ltda. afilo 2010 frente a los
estandares BASC version 3-2008.
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Fuente. Esta investigacion

Para conseguir la certificacion en el afio 2010 la empresa es auditada bajo la
nueva actualizacion de la norma y estandares de acuerdo a la version 3-2008, que
incluye los requisitos minimos de seguridad CTPAT.

La version 3-2008 implementa nuevos estandares y Aduanar Ltda. obtiene un 92%
de conformidad, y un 8% de inconformidad frente a los nuevos requerimientos,
principalmente en lo que tiene que ver con los asociados de negocios Yy la
seguridad en contenedores, pues implica nuevos compromisos, nuevas
responsabilidades, y el desarrollo de actividades adicionales que permitan
garantizar la seguridad cuando la responsabilidad es delegada terceros.
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Con respecto a logistica de recibo y despacho de carga y control de materias
primas y material de empaque en los numerales 5 y 6 son estandares que no
aplican para la empresa por eso se muestra sus valores en 0%.

Grafica 10. Nivel de cumplimiento de Aduanar Ltda. afio 2011 frente a los
estandares BASC version 3-2008
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Fuente. Esta investigacion

Para este afio se logra mejorar en materia de seguridad y contenedores pero en
cuanto asociados de negocios su porcentaje sigue siendo relativamente bajo al
tener un 60% de conformidad, por otra parte la seguridad del personal y seguridad
tecnoldgica disminuye su nivel de conformidad lo que con lleva a conseguir un
promedio de 90% en el nivel de cumplimiento para este afio es decir disminuye
con respecto al del afio anterior.

En la grafica se puede evidenciar que el resultado obtenido por Aduanar Ltda. ha
sido favorable sin embargo como todos los afios la organizacion ha tenido ciertas
falencias 0 no conformidades que han debido corregirse o mejorarse a través de
un plan de accion posterior,
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Se concluye que para estos dos ultimos afios la empresa conté con soélidas
fortalezas que le permitieron conseguir la certificacion, sin embargo se subraya
gue el compromiso con BASC debe ser permanente para que se garantice la
conformidad con todos los estandares y sus actualizaciones.

A nivel general como se evidencia en las gréaficas del afio 2006 al afio 2009 hay un
incremento en el nivel de cumplimiento, siendo en el afio 2009 donde se alcanza
un 96% de conformidad con la norma, que es el afio donde la empresa demuestra
un gran compromiso frente al SGCS, posteriormente para los dos afios siguientes
cuando toma vigencia la nueva norma y estandares en la version 3-2008 aduanar
obtiene como resultado un nivel de cumplimiento del 92 y 90% para el 2010 y
2011 respectivamente lo que significa que la empresa presenta una serie de
inconformidades con respecto a la nueva version que no han sido atendidas
correctamente, por lo tanto es importante verificar estas inconsistencias generadas
en estos dos ultimos afios y analizar el tratamiento mas adecuado para corregirlas.
Finalmente se concluye que Aduanar cuenta con solidas fortalezas que le ha
permitido el mantenimiento del sistema durante estos Ultimos 7 afios pero es
importante el mejoramiento continuo y el tratamiento adecuado frente a las
falencias y no conformidades que afectan el buen desempefio y funcionamiento de
SGCS BASC para que la empresa pueda obtener los beneficios que se generan
al contar con este tipo de certificacion.

10.4 ANALISIS INTERNO

Dentro de este andlisis se tiene en cuenta los elementos a nivel interno del
sistema de gestion en control y seguridad que exige Basc para obtener la
certificacion dentro de Aduanar Ltda., entre estos elementos se encuentran: la
estructura interna, la cultura organizacional, el desarrollo de procesos, la
prevencion e identificacion de riesgos, el talento humano y la comunicacion entre
los diferentes niveles jerarquicos. Estos elementos existentes dentro de la
empresa permitiran la identificacion de fortalezas que deben ser aprovechadas y
potenciadas y de la misma manera la identificacion de debilidades que deben ser
contrarrestadas.

10.4.1 Elementos del sistema de gestion en control y seguridad Basc
Introduccion

* Generalidades. La Norma BASC ha sido estructurada de tal manera que sea
comprensible y aplicable a todas las empresas que forman parte del comercio
internacional teniendo en cuenta sus caracteristicas particulares y los roles que
desempefian dentro de la cadena logistica, esta norma reune los elementos
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esenciales para la planeacion, implementacién y verificacion del Sistema de
Gestion en Control y Seguridad.

Cuando se habla de las agencias de aduana dentro del comercio internacional el
papel que desempefian no es tan significativo en el tratamiento fisico de la
mercancia, pero si es de gran importancia en el manejo de la informacion, pues es
una de las fuentes principales que se encarga de transmitir a las demas partes
gue intervienen en la cadena logistica, de esta manera Aduanar Ltda. al
constituirse como agencia de aduanas procura mantener conformidad con los
requisitos de BASC: norma y estandares establecidos, inicialmente con la version
2 -2005 vy posteriormente version 3 -2008 que incluye los requisitos minimos de
seguridad C-TPT disefiados para los Agentes aduanales.

* Reuvision inicial del estado de la organizacion. La norma establece que la
organizacion debe contar una revision inicial de su condicion actual que permita
verificar el alcance e implementacion del sistema, Aduanar Ltda. para obtener la
certificacion 'y cumpliendo con el requisito exigido realiza en el afio 2005 una
revision inicial del estado de la empresa se evidencia un plan de accion, registros
de indicadores de avance por estandar, y seguimiento a actividades; basandose
en la norma y estandares version 2-2005 este proceso de implementacion fue
acompafiado por el Capitulo Pacifico, posteriormente para la re certificacion en el
afo 2010 teniendo en cuenta los requisitos minimos de la nueva version 3 -2008
se encontrd evidencias de un diagnostico realizado por el auditor interno el 23 de
octubre de 2009 sin embargo el diagnostico no fue valorado cuantitativamente lo
que imposibilita medir el nivel de cumplimiento de la organizacion con respecto a
los nuevos requerimientos.

» Politica de Control y seguridad. La alta Gerencia de Aduanar Ltda. es quien
tomo la iniciativa de la certificacion BASC por lo tanto ha definido, documentado y
comunicado su politica de control y seguridad dentro de la organizacion
evidenciado su compromiso con el mantenimiento del sistema durante cada afo.

Planeacion

* Generalidades. Aduanar Ltda. ha desarrollado un proceso de planificacion
como la base fundamental para guiar a la organizacién en la implementacion y
mantenimiento del sistema de gestion en control y seguridad teniendo en cuenta
las actividades que se deben realizar, las personas que asumirdn la
responsabilidad, los tiempos y el resultado esperado.

» Gestion del riesgo. Las empresas se encuentran sometidas a diferentes
riesgos en sus actividades diarias, por lo tanto BASC promueve la gestion del
riesgo a través de la implementacién de estrategias proactivas que permitan la
identificacién, analisis, evaluacion, tratamiento seguimiento y comunicacién del
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riesgo con el propdsito de definir acciones para evitarlos, tomando las medidas de
prevencion adecuadas y reducir asi la probabilidad de ocurrencia e impacto,
dentro de Aduanar Ltda., se evidencia un documento donde se establece e
implementa un proceso de gestion del riesgo con identificacion, analisis,
evaluacion y tratamiento y que le permite dar un cumplimiento a los requisitos
referentes a este estandar, sin embargo no existe un monitoreo que permita
verificar su eficacia, puesto que se realizan las actividades descritas dentro de la
matriz de riesgos pero no se tienen registros de dichas actividades.

* Requisitos legales y de otra indole. = Aduanar es una empresa que esta
legalmente constituida y cumple con la documentacién que le permite desarrollar
su actividad como agencia Aduanera, cuenta con Camara de comercio,
actualmente con la Resolucion ante la Dian donde se registra el cambio de razén
social de SIA al de agencia de aduanas aduanar Ltda. nivel 2 y se homologa su
autorizacion para ejercer su actividad durante 4 afios a partir del 10 de septiembre
de 2009, Pdliza de garantia para el cumplimiento de disposiciones legales para
garantizar el pago de los tributos aduaneros , y sanciones que se ocasionen por el
incumplimiento de las responsabilidades y obligaciones tal como lo establece el
decreto 2685 de 1999 y modificado por los decretos 1232 de 2001 y 2883 y las
resoluciones 4240 de 2000, 7002 de 2001 y 8274 de 2008 y demas normas que
las modifiquen o adicionen, certificado de bomberos. Certificado de
superintendencia financiera sobre solicitud y reformas emitido por la compafia
aseguradora, Aduanar cuenta con un formato que permite la revision de estos
documentos y permiten verificar su actualizacion.

* Previsiones. Las previsiones hacen referencia a las acciones que se deben
desarrollar para cumplir con los requisitos de la norma y estandares BASC, para
ello Aduanar se apoya en una politica corporativa de seguridad, objetivos de
seguridad, evaluacion de clientes y proveedores, eleccibn de un personal
calificado, alianzas estratégicas, verificacion del cumplimiento de las metas
propuestas y la mejora continua del SGCS que se lo encuentra evidenciado en
documentos.

Implementacion y Operacion

» Estructura, Responsabilidad y Autoridad. La mayor responsabilidad y
compromiso frente a la implementacion y mantenimiento del sistema dentro de
Aduanar recae principalmente en el mas alto nivel de la gerencia o represéntate
legal, inicialmente la Dra. Liliana Burbano y en la actualidad el Dr. Javier Patifio
villa quien es el encargado de asignar los recursos necesarios para garantizar el
mantenimiento y la continuidad de la certificacion.

Se destaca dentro de este estandar que el personal de la empresa ademas de
estar comprometido a cumplir con las funciones correspondientes a su cargo,
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dentro de su contrato laboral esta incluido el compromiso y las responsabilidades
frente a la norma y estandares BASC.

* Comunicaciones. La Organizacién cuenta con un documento en el cual se
especifica la jerarquia de comunicacion que debe seguir el personal de Aduanar
Ltda. en donde se destaca la participacion y compromiso que se debe tener para
el manejo de la informacion bajo criterios de control y seguridad.

» Documentacion del sistema. La documentacidbn es un componente muy
importante dentro de cualquier sistema, Aduanar Ltda. se soporta en el manual de
seguridad en el cual se encuentran plasmados todos los elementos
correspondientes a la norma y estandares BASC. Este documento abarca los
procedimientos, instructivos y demas bases para la implementacion y
mantenimiento del sistema SGCS el cual ha sido disefiado exclusivamente para la
organizacion de acuerdo a sus caracteristicas.

» Control de los documentos. Todos los documentos que se elaboren dentro
del sistema BASC deben ser controlados, de acuerdo a como lo indica la norma,
ademas debe cumplir con las caracteristicas de ser legible, identificable y ser
conservada de manera ordenada para que sea accesible a las partes interesadas.
Aduanar cumple con estas caracteristicas ademas de contar con un listado
maestro de documentos el cual abarca todos los documentos generados para el
SGCS, el Coordinador BASC es quien se mantiene al frente de estos documentos
y se encarga de mantener las versiones actualizadas de cada uno de los
documentos, y de retirar oportunamente las versiones obsoletas.

» Control operacional. El sistema de gestién de control y seguridad en Aduanar
integra todas las actividades de la empresa, adicionalmente se apoya en un
manual de procesos y procedimientos donde se encuentra claramente definido los
responsables y las responsabilidades frente a cada actividad y frente al
cumplimiento de los estandares BASC, el coordinador BASC es quién vigila este
cumplimiento.

» Preparacion y respuesta a eventos criticos. Una emergencia puede ocurrir
en cualquier empresa no solamente en aquellas que realizan actividades
riesgosas sino también en cualquier tipo de organizacion que realice cualesquier
actividad por lo tanto es importante y necesario contar con procedimientos que le
permitan dar respuesta frente a situaciones criticas con el propésito de eliminar o
disminuir sus efectos, dentro de aduanar existe una evaluacién de riesgos en
cuanto a personal, instalaciones, y operaciones donde estan identificadas las
probabilidades, ocurrencia, impacto y las consecuencias en caso de presentarse
cualquier evento y también cuenta con un plan de contingencia con el cual
pretende proporcionar a los funcionarios una actitud de autoproteccion, esto con el
fin de dar una respuesta eficaz a una emergencia.
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Verificacion, accidn correctiva y/ o preventiva

* Monitoreo y medicion. Se evidencia dentro de Aduanar Ltda. Un
procedimiento para la medicion y el desempefio del sistema de gestién en control
y seguridad a través de las auditorias tanto internas como externas, estas
permiten medir cualitativamente el nivel de cumplimiento y la conformidad con la
norma y los estandares sin embargo no existe una medicion cuantitativa
permanente es decir no existe una referencia historica de desempefio que midan
el avance o progreso porcentual desde que se implemento el sistema en el 2006
hasta el 2011.

» Accion correctiva. El resultado de las auditorias demuestran las fortalezas que
tiene la empresa frente al sistema y las falencias sobre las cuales se deben
realizar acciones correctivas y/o preventivas aduanar mantiene un proceso de
seguimiento para este tipo de acciones que apuntan al mejoramiento u
optimizacion sin embargo no siempre son tenidas en cuenta, es decir las NO
conformidades detectadas después de una auditoria son registradas por el auditor
responsable, se identifican las causas, y se plantean las acciones y el personal
para corregirla, tal como lo establece la norma sin embargo algunas de ellas no
son cerradas eficazmente lo que se convierte en una debilidad frente al sistema.

* Registros. La organizacion lleva registros de todo lo concerniente al Sistema
de gestion en control y seguridad, en documentos que son legibles e identificables
y se encuentran archivados dentro de las instalaciones de la empresa.

» Auditoria. Los procesos de auditorias interna y externa son herramientas que
permiten evaluar y obtener evidencia objetiva del nivel del cumplimiento con los
requisitos preestablecidos dado que las auditorias verifican la eficacia y eficiencia
de la organizacion. Los procesos de auditorias dentro de Aduanar estan
debidamente documentados, las auditorias internas son efectuadas por las
personas que forman parte de la empresa y que han sido capacitadas con
respecto a la norma y estandares, sin embargo la ing. Diana Gémez y la Dra.
Liliana Burbano, no han sido capacitadas con la actual norma, las auditorias
externas las realiza directamente la persona delgada por BASC en su capitulo
regional. Se destaca que los resultados de las auditorias han sido favorables para
cada afo puesto que Aduanar siempre ha alcanzado la re-certificacion.

* Revision por parte de la gerencia. La alta gerencia de Aduanar Ltda.
establece y describe el procedimiento adecuado para la revision del Sistema de
Gestion en Control y Seguridad (S.G.C.S) a través de un documento sin embargo
en el proceso de revisidn no se evidencia el desempefio individual y global del
sistema, la identificacion de los factores internos y externos que afectan el SGCS,
la identificacion de las acciones que se deben emprender para remediar cualquier
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deficiencia es decir carece de una recopilaciéon de informacién necesaria que
permita realizar una evaluacion integral del sistema

* Mejora Continua. La mejora continua del SGCS en Aduanar se ve reflejada
en sus evaluaciones de riesgo, auditorias internas, auditorias externas de
certificacion , acciones preventivas y/o correctivas, revisiones de la alta gerencia ,
en el cumplimiento de sus objetivos y politica de seguridad sin embargo es
importante determinar las actividades especificas de mejora, que puedan ser
analizadas y sometidas a una evaluacién y medicion para que se cumpla con el
propésito de la mejora continua tal como lo establece la norma.

10.4.2 Estandares internacionales basc - versién 3
Parte A

* Requisitos de los asociados de negocios. Se evidencian instructivos de
seleccion de clientes y seleccion de proveedores donde se puede verificar
antecedentes, referencias y control sobre los posibles riesgos y peligros que se
puedan presentar, sin embargo dentro del procedimiento se evidencia que no hay
un cumplimiento en cuanto a las visitas programadas tanto a clientes como a
proveedores y no se encuentra actualizacion de documentos.

Adicionalmente cumpliendo con la norma para los asociados de negocio se han
establecido acuerdos de responsabilidad, compromisos y oportunidades de
educacion con el fin de involucrarlos con la norma y contribuir en las adecuadas
practicas del comercio internacional se evidencian comunicados para empresas de
transporte y almacenadoras sin embargo falta ampliar el alcance a empresas
exportadores a importadores.

» Sellos requeridos en los contenedores Yy trailers. Se evidencian
comunicados enviados a los proveedores con respecto a la importancia de tener
procedimientos de seguridad en la cadena de suministro con respecto al sellado
de trailers y contenedores conforme a la norma ISO 17712, reconocimiento y
reporte a la autoridad correspondiente respecto de los sellos comprometidos,
seguridad en el lugar de cargue, Este comunicado fue dirigido para empresas de
transporte y almacenadoras pero debe ampliarse también a empresas
importadoras y exportadoras.

» Controles de acceso fisico. Se cumple con el requisito, Aduanar dispone de
un procedimiento para el control de acceso a empleados y contratistas, aunque se
debe actualizar formatos, cada funcionario cuentan con su carnet y el debido
registro a su ingreso y salida, asi mismo se lleva un registro de las personas que
ingresan a las instalaciones, donde estuvieron, a quien visitaron, a qué hora
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ingresaron y salieron de las mismas. Se lleva actas de entrega y devoluciéon de
carnés.

Se evidencia procedimiento y sensibilizacion a funcionaria encargada de recibir los
paquetes, existe también un procedimiento para identificar, enfrentar y dirigirse a
personas no autorizadas o no identificadas.

» Seguridad del personal. Existen procedimientos documentados para la
seleccion y contratacion del personal, pero es importante la verificacion
permanente de sus antecedentes.

Adicionalmente en el manual de empleados se especifican todos los lineamientos
bajo los cuales deben regirse los funcionarios desde el momento de la vinculacion
con la empresa, sus responsabilidades hasta la terminacion del contrato.
Actualmente se deben actualizar formatos y hojas de vida de nuevos y antiguos
empleados.

» Seguridad de procesos. Aduanar verifica la consistencia de la informacién en
los documentos de la transaccion con los documentos soporte que envia el cliente
para realizar el tramite, hay una verificacion de la documentacion que este
completa y clara, de la misma manera existe un procedimiento para el reporte de
faltantes o sobrantes de mercancia, a través de un documento "Acta de
reconocimiento de mercancias" donde reportan todas las novedad encontradas,
para el monitoreo de la carga en el tiempo de transito se hace en el formato FO-
IM-01, donde la mercancia es revisada tan pronto llega a la almacenadora, todas
las discrepancias son investigadas y reportadas de manera inmediata al
importador y exportador informacion que también puede rectificarse en el
manifiesto de carga. Se cumple totalmente con el requisito.

» Seguridad fisica. Las instalaciones de Aduanar Ltda. cuenta con puertas de
entrada y/o salida que son atendidas y supervisadas para el ingreso del personal
gue permiten un acceso restringido, la cantidad de puertas estan reducidas al
minimo y se debe hacer una inspecciéon mensual mediante formato FO-EV-01,
Esta inspeccion se la debe realizar mensualmente el responsable de seguridad o
la persona delegada quien debe tener en cuenta todos los puntos establecidos en
la Evaluacion de Seguridad (FO-ES-01) con el fin de dejar constancia del estado
de las instalaciones, equipos y demas para su mantenimiento y mejoramiento en
el caso de que existan fallas, actualmente se presenta una debilidad frente a este
aspecto.

Se tiene en cuenta que la oficina administrativa de Aduanar Ltda. se encuentra en

el 4to piso de un edificio y se realizan las reparaciones periddicas que permiten la
conservacion de su estructura, adicionalmente por seguridad el edificio cuenta con
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un sistema de alarma, un horario de acceso limitado y con un control de entrega
para llaves.

» Seguridad de la tecnologia de informatica. ~ Con el fin de tener control en el
manejo del computador y el software asignado a los empleados para que lleven a
cabo sus funciones Aduanar Ltda. cuenta con politicas de manejo del computador
donde se establecen pardmetros de trabajo que se deben cumplir. Sin embargo
hay una falencia para el cumplimiento de este requisito debido a que en cuanto a
la proteccidn con contrasefia, los funcionarios crean contrasefas individuales, el
cambio se lo hace de manera individual, por lo tanto no se evidencia registros. En
cuanto a la proteccion a los Sistemas y Datos (anti-virus y anti-spy) no se realizan
actualizaciones permanentes que mantengan los computadores libres de riesgos
por contaminacion de virus informaticos o filtracion a la informacion.

e Capacitacion en seguridad y concientizacibn sobre amenazas. Se
evidencian registros de capacitacion para los asociados de negocios en materia de
Sensibilizacion BASC, Estandares Internacionales, Seguridad en los procesos, se
encuentran evidencias de capacitacion a los empleados en cuanto a nueva
tecnologia, seguridad de informacién en la red, como detectar una carta o
paquetes sospechosos, terrorismo, cartilla de seguridad, manejo de contenedores,
seguridad en Internet, sensibilizaciones que se hacen de manera periddica en la
empresa y permiten cumplir eficientemente con este requisito.

10.4.3 Parte “B” estdndares adicionales a los requisitos minimos de C-TPAT

» Estudio Legal. Hay conformidad con el requisito, Aduanar esta legalmente
constituida cumpliendo con los requisitos exigidos para su funcionamiento.

» Sistema de Gestion. Aduanar realiza diagnésticos anuales que le permiten
verificar el estado de cumplimiento con la norma y estandares del sistema de
seguridad, se encuentran evidencias cualitativas sin embargo no se encuentran
evidencias cuantitativas consecutivas desde que la organizacion obtuvo su
certificacion en el aflo 2006 hasta la actualidad lo que imposibilita la medicion del
avance durante cada afio.

La empresa cuenta con una politica de seguridad, la cual esta publicada y
difundida en toda la empresa y es la guia para el desarrollo de sus actividades,
adicionalmente se respaldan con objetivos en materia de seguridad que permiten
cumplir con esta politica.

Existe un manual de funciones donde se encuentran documentadas las
responsabilidades de cada cargo pero no se evidencia de forma explicita el
encargado de la seguridad, ni sus labores.
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La alta direccion realiza revisiones periodicas para verificar el cumplimiento del
sistema aunque no es un examen Minucioso.

La organizaciéon cuenta con un representante de la direccion que esta claramente
identificado que permite asegurar y dar cumplimiento al sistema BASC.

Se cuenta con un manual de seguridad que describe claramente el proceso que se
debe seguir para cumplir con los requisitos establecidos por la norma y
estandares.

Existe un procedimiento para efectuar las auditorias, se encuentra evidencia de las
auditorias sin embargo no se evidencia la realizacion de las acciones correctivas
correspondientes a través de un plan de accion eficaz, pues siempre se propone
un plan de accion en donde se identifica actividades, tiempos, recursos y
responsables sin embargo no se ha le ha desarrollado conforme a lo programado,
adicionalmente no ha habido un control y un seguimiento permanente que
garantice el cumplimiento eficaz de cada estandar conduciendo a la empresa a
preparase para la certificacion con un par de meses de anticipacion. Es decir se
lleva a cabo una administracion re-activa a la certificacion obligando a los
empleados a aumentar sus labores pues adicionalmente al cumplimiento de sus
funciones deben cumplir con las actividades para Basc generando malestar y falta
de &nimo. El escaso tiempo imposibilita cumplir adecuadamente con los requisitos
gue exige la norma

La organizacion cuenta con dos auditores internos que han sido capacitados con
respecto a la norma y estandares version 2-2005, pero no han recibido
actualizacion de la actual version 3-2008.

Aduanar utiliza la metodologia del mapa de procesos y su caracterizacion, es
decir cada proceso cuenta con su respectiva caracterizacion donde se identifican
entradas, salidas, indicadores de medicion, requisitos por cumplir, documentos a
utilizar y responsables del proceso.

Todas las acciones correctivas y/o preventivas son documentadas en el informe y
seguimiento de acciones correctivas y preventivas. Las acciones que se generan
por iniciativa propia y que apuntan al mejoramiento u optimizaciéon de un
procedimiento se registran en el informe de acciones correctivas y preventivas.

e Administracion y seleccion de Personal propio, subcontratado y-0
suministrado.Aduanar cuenta con un manual de empleados donde se establecen
los lineamientos generales para realizar el proceso de atraccion, adquisicion y
contratacion de los recursos humanos adecuados, para realizar de manera
eficiente, las actividades y labores de Agencia de Aduanar Ltda., y cumple con el
requisito en cuanto a las visitas domiciliaras de los empleados teniendo en cuenta
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gue todo el personal ocupa posiciones criticas, eexisten registros de afiliacion de
todo el personal, se realizan las respectivas pruebas de alcohol y drogas
aleatoriamente, sin embargo es débil la sensibilizacion a los empleados de forma
mensual, el soporte de la socializacidn es la lista de asistencia, En el formato FO-
DP-02 se registra la informacion del personal con las huellas digitales y su
fotografia actualizada. Es necesario verificar si actualmente se cumple con este
requisito.

» Sistema de Seguridad. Aduanar cuenta con un responsable de seguridad, se
evidencia el nombramiento del Dr. Javier Patifio villa quien asume la
responsabilidad y compromiso frente a la implementacion y mantenimiento del
sistema BASC.

Se cuenta con un plano de la ubicacién de las areas mas sensibles de la
instalacion el edificio donde se encuentran las instalaciones de AGENCIA DE
ADUANAS ADUANAR LTDA es en un 4to piso y cuenta con un sistema de
seguridad contratado con la empresa “Seguridad del Sur”, adicionalmente se ha
implementado: sistema de alarma, detector de humo, sensores de movimiento y
boton de panico en recepcion para lo cual hay una accion de respuesta las 24
horas del dia por parte de seguridad del sur.

La Gerencia ha establecido alianzas de seguridad con algunas instituciones con el
fin de garantizar un servicio confiable y seguro. Ademas estas alianzas seran de
ayuda en el evento que se presente alguna actividad irregular que afecte el
prestigio de la empresa 0 su proceso operativo. Los contactos son la DIAN Ipiales,
la policia, el Grupo Cabal, Sajin, Gaula policia, ademéas la empresa dispone de
sistema adecuados que le permiten la comunicacion a través de diferentes medios
como internet, celular y lineas fijas.

La empresa cuenta con un plan de evacuacion y dispositivos de alerta en caso de
ser requerido, asimismo se cuenta con un plan de contingencia.

Se evidencian registros de simulacros realizados, sin embargo no se han realizado
de forma consecutiva.

» Control de documentos y de informacion. La metodologia de Aduanar para
el manejo de documentos y de informacion se basa en la revision, aprobacion y
actualizacién de los documentos del sistema de gestion en control y seguridad,
toda la documentacion del Sistema es legible, identificable y conservada en forma
ordenada para que pueda analizarse por las partes interesadas. Para el control de
los documentos aprobado se utiliza el listado maestro de documentos que
contiene toda la informacion de todos los documentos de Sistema de Gestidn en
Control y Seguridad. El Coordinador BASC mantiene las versiones actualizadas
de cada uno de los documentos, retira oportunamente las versiones obsoletas. El
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jefe de dependencia asegura el estado de los documentos del Sistema de Gestion
en Control y Seguridad que se encuentran impresas como copias controladas
evitando el dafio o deterioro por condiciones del medio en el sitio de archivo, de la
misma manera toda la documentacidn correspondiente a la empresa se encuentra
organizada y archivada adecuadamente.

Cada proceso es autorizado de acuerdo a la politica de firmas y sellos establecido
por la empresa.

De la misma manera la empresa cuenta con politicas y exigencias en materia de
proteccion a la propiedad intelectual.

En cuanto al respaldo de la informacion sensible de aduanar, se evidencia Back

UPS realizados por la empresa sin embargo no son realizados de forma
consecutiva.

Tabla 4. Listado de fortalezas

Fortalezas

Cultura de seguridad empresarial.

Buena imagen frente a sus clientes.

Politica y objetivos de seguridad

El SGCS claramente documentado y elaborado

Gestion de riesgos basado en la norma NTC 5254.
Cumplimiento de requisitos legales

Recursos de la empresa contribuyen al mantenimiento del sistema
Compromiso gerencial

Participacién de todo el personal en el SGCS.

10 |las Auditorias internas y externas brindan evidencias objetivas
11 |Sistema de seguridad para los asociados de negocios

12 | Sistema de seguridad para empleados

13 |sistema de seguridad fisica

14 |Control de documentos y manejo de la informacién

15 | Acuerdos de seguridad con los asociados de negocio

16 | Acuerdos de seguridad con autoridades locales

17 |Plan de evacuacion, plan de contingencia
Fuente. Esta investigacion
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Tabla 5. Listado de debilidades

Debilidades
1 |La medicion del SGCS en forma cuantitativa no ha sido consecutiva
2 | Carencia de un monitoreo permanente en la gestion de riesgos
3 | manejo inadecuado para el cierre de las no conformidades
4 | Deficiente revision anual por parte de la gerencia

deficiencias en el seguimiento al proceso para asociados de
5 |negocios

Carencia de personal capacitado en el manejo de la seguridad en la
6 |tecnologia informética.

7 | Auditores no capacitados con la norma y estandares vigentes
8 |Carencia de simulacros consecutivos
9 |lrregularidades en el proceso de respaldo de la informacién

Ineficiente cumplimiento del plan de accion para el tratamiento de no
conformidades o acciones correctivas para el mantenimiento del
10 |sistema

11 | Administracion re-activa a la certificacion.

12 | Sobre carga de trabajo en los empleados

12 |Desanimo y falta de compromiso en los empleados.

13 | Cumplimiento ineficaz frente algunos estandares.

Fuente. Esta investigacion

10.1. ANALISIS EXTERNO

El analisis externo permite conocer el entorno que rodea a la organizacion y que
no esta bajo su control pero que de alguna manera puede influir en el
cumplimiento de los estandares y el mantenimiento del sistema de calidad y
seguridad basc, este analisis permite detectar oportunidades y amenazas, de
manera que puedan ser aprovechadas las oportunidades, y ser contrarrestadas
las amenazas o reducir sus consecuencias. Entre estos aspectos se incluyen:
legislacion aduanera, gubernamental, Asociados de negocios (clientes vy
proveedores), conflicto social y tecnologia informatica,

* Legislacion Aduanera y Gubernamental.  En Colombia el Gobierno Nacional
tiene la facultad de establecer politicas que regulen e impulsan los procesos de
comercio exterior, para ello ha creado entidades como la Direccién de Impuestos
y Aduanas Nacionales (DIAN) que le permitan controlar, agilizar y facilitar las
operaciones logisticas de importacion y exportacion.
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Las Agencias de Aduana al constituirse como personas juridicas con objeto social
de intermediacion aduanera, para su funcionamiento requieren de la autorizacion
de la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN.

En el decreto 2685 del 28 de Diciembre se encuentra consignada toda la
legislacion aplicable a las actividades de comercio exterior por lo tanto las
Agencias de aduana para ejercer su actividad y cumplir con su objetivo deben
regirse bajo este decreto, adicionalmente este decreto ha sido modificado por el
decreto 2883 de 2008 en donde ademas de establecer las responsabilidades para
las agencias de aduana, se especifican los requisitos que se deben cumplir para
ejercer su actividad.

De la misma manera las empresas también deben ajustarse a los requisitos que
un establecimiento debe cumplir para ejercer su actividad comercial a nivel
sectorial.

Por lo tanto se infiere que la legislacion Aduanera y Gubernamental es quien
regula a las organizaciones y frente a esto es muy poco lo que la alta direccion
puede hacer puesto que sus disposiciones son controladas bajo una ley o un
reglamento establecido.

» Asociados de negocios. Basc incluye el término “asociados de negocios” a
todas las empresas que estan vinculadas a la organizacién es decir clientes y
proveedores los cuales forman parte de la cadena logistica del comercio
internacional, Aduanar a pesar de que cuenta con procedimientos escritos y
definidos sobre el tipo de relacion que mantiene con cada asociado se considera
como un factor externo y sobre el cual no se tiene control.

* Clientes. Son todas las empresas Importadoras y exportadoras a las cuales
Aduanar Ltda. presta sus servicios de agenciamiento aduanero y de las cuales no
todas cuentan con la certificacion BASC.

* Proveedores. Son todas las empresas con las cuales Aduanar Ltda. ha
celebrado contratos y que contribuyen a complementar su servicio, en actualidad
trabaja de la mano con empresas reconocidas en la prestacion del servicio de
Almacenamiento y transporte entre ellas se encuentran Bodegas Asociadas, al
dia logistica y transoriente.

Aduanar Ltda. En su portafolio de servicios ofrece un servicio completo para que el
cliente pueda elegir de acuerdo a sus necesidades y condiciones de la mercancia,
se tiene en cuenta que no todos los proveedores cuentan con la certificacion.

» Entorno Social. Narifio se encuentra en una zona fronteriza, en el paso mas
importante hacia el ecuador por el puente internacional de Remachada, razén por
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la cual es un departamento que maneja un elevado comercio terrestre, sin
embargo esta ubicacion atrae a los diferentes actores ilegales para que actueny
desarrollen sus actividades ilicitas. “Narifio por su ubicacion geogréfica se
convierte en una zona estratégica para los diferentes actores armados, su salida
al pacifico y la linea de frontera hacen de este un corredor para el trafico de
drogas y armas, economia ilegal que en buena parte financia la guerra interna que
vive Colombia™*. El gobierno nacional y el gobierno local busca una adecuada
respuesta a este conflicto y trata de remedia algunos de sus efectos sin embargo
no hay solucion radical frente a esta problematica.

La presencia de actores armados y delincuencia comidn que envuelve a todo el
territorio nacional incluyendo al departamento de Narifio afecta de manera
considerable a la poblacion civil e imposibilita una estabilidad econémica.

» Tecnologia Informéatica. La tecnologia se ha convertido en el principal
elemento y recurso que le ha permitido a las empresas aumentar la velocidad,
eficiencia y calidad del servicio que presta con el fin de satisfacer positivamente
las exigentes necesidades del consumidor. Si una empresa quiere mantenerse en
el mercado y ser altamente competitiva es importante que este a la vanguardia de
los avances tecnolégicos para que pueda sacarle el mayor provecho a las
oportunidades que se generan.

“Los progresos mundiales de las computadoras, el creciente aumento de las
capacidades de almacenamiento y procesamiento, ejemplifican el desarrollo actual
definido a menudo como la "era de la informacion”. Esta marcha de las
aplicaciones de la informatica no sélo tiene un lado ventajoso sino que plantea
también problemas de significativa importancia para el funcionamiento y la
seguridad de los sistemas informaticos en los negocios, la administracion, la
defensa y la sociedad.

Debido a esta vinculacion, el aumento del nivel de los delitos relacionados con los
sistemas informaticos registrados en la uUltima década, representa una amenaza
para la economia de un pais y también para la sociedad en su conjunto.

La manipulacion fraudulenta de los ordenadores con animo de lucro, la
destruccion de programas o datos, el acceso y la utilizacién indebida de la
informacion que puede afectar la esfera de la privacidad, son algunos de los
procedimientos relacionados con el procesamiento electrénico de datos mediante

% PRADA PARDO, Gladys, Consultoria para los derechos humanos y el desplazamiento forzado,
Contexto de Conflicto armado, Bogota, Mayo 2006, 31p.
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los cuales es posible obtener grandes beneficios econdmicos o causar importantes
dafios materiales o morales”®°.

Aduanar Ltda. cuenta con sistemas de computacion y tecnologia de informatica
para el manejo de la informacién en el desarrollo de su actividad, para ello se
apoya en politicas de manejo del computador y tiene en cuenta los parametro de
trabajo establecidos, siendo consciente de que los sistema informéticos y
tecnologicos son muy vulnerable a los delitos, sabotajes y fraudes.

La delincuencia en este campo informético puede sabotear las computadoras
manipular los datos o las operaciones ya sea directamente o a través de los
llamados virus que pueden paralizar los sistema o borrar del disco duro y que se
propagan a través de las redes.

El aumento de los delitos informaticos han provocado que la sociedad tenga una
gran desconfianza en la utilizacion de las tecnologias de informacion esta actitud
puede obstaculizar en cierta medida el desarrollo de ciertas forma de hacer
negocios electronicos.

Las autoridades de todo el mundo han manifestado la gravedad del problema y

destacan la importancia de una cooperacion mundial para luchar contra este tipo
de delitos.

Tabla 6. Listado de Amenazas

AMENAZAS

1 |Legislaciéon susceptible de modificaciones

2 |Asociados de negocios no estan certificados con BASC

Las empresas legales pueden verse afectadas por
3 | conspiraciones ilicitas.

4 | Presencia de grupos armados y delincuencia comuin

5 |sistemas informaticos vulnerables de contaminacion

Fuente. Esta investigacion

%LORENO, Patricia, DELITOS INFORMATICOS Conceptualizacion y generalidades, Bogota, Mayo
2006, 11p.
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Tabla 7. Listado de oportunidades

Oportunidades

1

Reconocimiento internacional

Asociados de negocios no BASC son receptivos a la
sensibilizacion

Asociados de negocios estan en proceso de certificacion BASC

Oportunidad de contactar clientes y/o proveedores

Facilitacion del comercio internacional

Disponibilidad de auditores calificados

Credibilidad de las autoridades nacionales e internacionales

O|IN[O|ODWIN

Acceso a capacitaciones e informacion.

Fuente. Esta investigacion

10.2. MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (MEFI)

Una vez identificadas las fortalezas y debilidades que influyen en el mantenimiento
y la re-certificacion anual de Basc, se analizan cada una de ellas asignandole un
peso y una calificacion para obtener un peso ponderado y asi determinar si la
empresa es fuerte o débil a nivel interno, los resultados se sintetizan en la

siguiente matriz.
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Tabla 8. Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI)

. PESO
FACTORES CLAVES DE EXITO PESO CALIFICACION PONDERADO

FORTALEZAS
Cultura de seguridad empresarial. 0,04 4,00 0,16
politica y objetivos de seguridad 0,05 4,00 0,20
Compromiso gerencial 0,05 4,00 0,20
SGCS claramente  documentado vy
Disefiado 0,10 4,00 0,40
Gestion de riesgos basado en la norma
NTC 5254. 0,04 4,00 0,16
cumplimiento de requisitos legales 0,03 4,00 0,12
Recursos de la empresa contribuyen al
mantenimiento del sistema 0,09 4,00 0,36
Participaciéon de todo el personal con el
SGCS. 0,05 4,00 0,20
Acuerdos de seguridad con los asociados
de negocio 0,02 3,00 0,06
Estudio de seguridad para los asociados
de negocios 0,02 3,00 0,06
DEBILIDADES 0,00
La medicion del SGCS en forma
cuantitativa no ha sido consecutiva 0,02 2,00 0,04
Carencia de un monitoreo permanente en
la gestién de riesgos 0,03 2,00 0,06
manejo inadecuado para el cierre de las
no conformidades 0,05 1,00 0,05
Carencia de personal capacitado en el
manejo de la seguridad en la tecnologia
informética. 0,05 1,00 0,05
Deficiente revisién anual por parte de la
gerencia 0,03 2,00 0,06
Auditores no capacitados con la norma y
estandares vigentes 0,05 1,00 0,05
Ineficiente cumplimiento del plan de accion
para el tratamiento de no conformidades o
acciones correctivas para el
mantenimiento del sistema 0,06 1,00 0,06
Administracion re-activa a la certificacion. 0,06 1,00 0,06
Sobre carga de trabajo en los empleados 0,05 2,00 0,10
Desanimo y falta de compromiso en los
empleados. 0,05 2,00 0,10
Cumplimiento ineficaz frente algunos
estandares. 0,06 1,00 0,06
TOTAL 1,00 2,55

Fuente. Esta Investigacion
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El resultado de la matriz MEFI de 2.55 para Aduanar Ltda. permitiendo evidenciar
gue la empresa se encuentra en el promedio, es decir que a pesar de que cuenta
con ciertas fortalezas en su estructura interna con respecto al proceso de
planificacion, desarrollo, implementacion y certificacion del SGCS BASC también
se evidencian debilidades que pueden incidir drasticamente sobre su buen
desempefio, por tanto es indispensable tenerlas en cuenta para corregirlas para
gue la empresa sea soélidamente fuerte a nivel interno.

Esta matriz permitira la formulacion de estrategia que conduzca a la utilizacion
adecuada de las fortalezas y del mismo modo la conversion de las actuales
debilidades en fortalezas, requisito obligatorio para garantizar el mantenimiento y
el mejoramiento continuo del SGCS Basc.

10.3. MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (MEFE)

Las Oportunidades y amenazas que influyen en el mantenimiento y la re-
certificacion anual de Basc, se analizan en la siguiente matriz donde es asignado
un peso y una calificacion para obtener un peso ponderado que permite identificar
si las fuerzas positivas del entorno son superiores o si por el contrario predominan
las fuerzas negativas, sus resultados se sintetizan en la siguiente matriz.

Tabla 9. Matriz de evaluacién de variables externas MEFE

FACTORES CLAVES DE EXITO PESO | CALIFICACION PESO PONDERADO
OPORTUNIDADES

Reconocimiento internacional 0,08 4,00 0,32
Asociados de negocios no BASC son receptivos a la

sensibilizacion 0,04 3,00 0,12
Asociados de negocios estdn en proceso de

certificacion BASC 0,04 3,00 0,12
Oportunidad de contactar clientes y/o proveedores 0,10 4,00 0,40
Facilitacion del comercio internacional 0,10 4,00 0,40
Disponibilidad de auditores calificados 0,10 4,00 0,40
Credibilidad de las autoridades nacionales e

internacionales 0,08 4,00 0,32
Acceso a capacitaciones e informacion. 0,08 3,00 0,24
AMENAZAS

Legislacién susceptible de modificaciones 0,07 1,00 0,07
Asociados de negocios no estan certificados con

BASC 0,05 2,00 0,10
Las empresas legales pueden verse afectadas por

conspiraciones ilicitas 0,08 1,00 0,08
Presencia de grupos armados y delincuencia comuin 0,09 1,00 0,09
sistemas informaticos vulnerables de contaminacién 0,09 1,00 0,09
TOTAL 1,00 2,75

Fuente. Esta Investigacién
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El resultado de la matriz MEFE para Aduanar esta por encima del promedio
ponderado de 2.5 lo que indica que la situacion externa es favorable ya que
predominan las oportunidades para la empresa al contar con la certificacion BASC
pues se tiene reconocimiento internacional, posibilidad de contactar clientes y/o
proveedores, Acceso a capacitaciones e informacion , contar con la credibilidad
de las autoridades nacionales e internacionales, oportunidades que facilitan las
actividades de comercio internacional y que deben ser aprovechadas para
contrarrestar las amenazas o disminuir en gran medida sus efectos negativos pues
las amenazas son latentes e inciden en el desarrollo normal de la organizacion.
Esta matriz permitira la formulacion de estrategias que conduzcan al
aprovechamiento eficaz de las oportunidades existentes y minimizar los posibles
efectos negativos de las amenazas y de esta forma dar continuidad al SGCS
Basc.

10.7.1 Matriz de amenazas-oportunidades debilidades-fuerzas (FODA)

La matriz amenazas-oportunidades-debilidades-fuerzas (FODA) es un instrumento
gue permite desarrollar 4 tipos de estrategias

» Estrategias de fuerzas y debilidades,
» Estrategias de debilidades y oportunidades,

» Estrategias de fuerzas y amenazas,
» Estrategias de debilidades y amenazas.

10.7.1.1 Combinacién de estrategias

Tabla 10. Generacion de estrategias FO

Combinacién Estrategia

(F1,F2,F3,F7,F14, Fortalecer y reestructurar estrategias para atraer nuevos
01,04) clientes (certificados y No certificados.)

(F11, F17, 02,03) Fortalecimiento y Mantenimiento de los procesos y Acuerdos

de seguridad con los Asociados de Negocios NO BASC

(F1 AF19, 05,07) Optimizacién de los procesos y operaciones dentro de la
cadena logistica.

(F10,F19,06) Realizacion de auditorias internas eficientes que permita una
evaluacion cualitativa y cuantitativa sobre el nivel de
conformidad con el SGCS Basc.

(F1,F3,F9,F19,08) incrementar el nimero de capacitaciones a los empleados en
diferentes temas de control y seguridad apoyandose en el
material que ofrece directamente BASC

Fuente. Esta investigacion
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Tabla 11. Generacion De Estrategias FA

Combinacién

Estrategia

(F6,F7,F19,A1)

utilizar los recursos con los que cuenta la empresa
para mantenerse actualizada y preparada para
cumplir con la legislacion aduanera y gubernamental

(F1L AF19, A3)

Optimizacion de los programas de sensibilizacion en
materia de control y seguridad para empleados,
Asociados de negocios y seguridad en instalaciones)

(F1,F3,F4,F5F9,F12,
F13,F15,F17,F19,A4)

Disminuir los riesgos informéticos por contaminacion
o filtracion de informacion a traves de la contratacion
de personal técnico o profesional en sistemas
informaticos.

(F9,F14,A5)

Optimizacién de las Capacitaciones para el manejo
seguro en sistemas informaticos.

Fuente. Esta investigacion

Tabla 12. Generacion de estrategias DO

Combinacién

Estrategia

(D1 A D10,01)

Consolidar un plan de accion eficiente que permita darle un
mejor tratamiento a las falencias o no conformidades que
afectan el SGCS con el propésito de cumplir mas
eficientemente con la norma y estandares vigentes.

(D5, 02,03)

Optimizar el seguimiento a los asociados de negocios NO
BASC.

(D1 A D10, O4)

Incrementar el niumero de auditorias con la participacién de
auditores externos (BASC) que permita una evaluacién
minuciosa de la empresa y se pueda determinar objetivamente
su conformidad con la norma y estandares.

(D3,D7,D10,08)

Aprovechar los recursos (Auditorias y capacitaciones) que
Brinda Basc para el mantenimiento y mejoramiento del sistema
dentro de la organizacion.

(D5,01,08)

Fortalecimiento de la participacién activa y el compromiso de la
alta direccién para mantener el sistema de Gestion de calidad.

(D11, D12, 06, O8)

Apoyarse en el material y la informacién que brinda Basc para
re-estructurar y mejorar los planes de accion para el
tratamiento adecuado de las no conformidades teniendo en
cuenta los recursos disponibles de la empresa y sobre el cual
se establezca un  sistema de control, seguimiento vy
evaluacion.

(D13, D14, 08)

Programar un sistema de incentivos, sensibilizaciones,
motivaciones y sanciones para los empleados.

Fuente. Esta investigacion
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Tabla 13. Generacion de estrategias DA

COMBINACION ESTRATEGIA

Destinar Recursos con los que cuenta la organizacion
(D1 A D10,A1 A5) para que se puedan llevar procesos de control
vigilancia y mantenimiento del SGCS.

Promover y motivar a los asociados de negocios a
traves de diferentes medios la importancia de
(D5,A2,A3) certificarse con BASC teniendo como referencia que
cada vez son mayores y complejas las amenazas a la
cadena logistica del comercio internacional.
Fortalecimiento y apoyo en el sistema de Gestion de
Riesgos

Analizar y evaluar las falencias del sistema valiéndose
de los resultados de las auditorias tanto internas como
externas para apoyar y reestructurar los procesos del
SGCS

(D2,A4,A5)

(D1 A D10, 1A A5)

Fuente. Esta investigacion

Una vez identificadas las variables internas y las variables externas, se realiza la
matriz DOFA, la cual nos permite realizar combinaciones para obtener como
resultado estrategias claves para desarrollar en Aduanar Ltda.

Para lo cual se tuvo en cuenta la participacion de 4 personas que calificaron las
estrategias de acuerdo a su criterio, para finalmente integrar esta informacion y
determinar cuales son las estrategias mas relevantes.

CALIFICADOR 1 subgerente Aduanar Ltda.

CALIFICADOR 2 coordinador BASC

CALIFICADOR 3 asistente exportaciones

CALIFICADOR 4 pasante

Las calificaciones se hicieron de 1 a 5, siendo 5 la mejor calificacion y 1 la peor
calificacion como se muestra a continuacion:
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10.4. ESTRATEGIAS PROPUESTAS

Tabla 14. Estrategias propuestas

Calificacién de 1 a5 (siendo 1 la peor calificacion
y 5 la mejor calificacion)
- . Calif -
NGm. | Estrategias FO Calificad | Califica icad Calificador Promedio
orl dor 2 or3 4
Fortalecer y reestructurar estrategias para atraer nuevos clientes
1 o o 5 5 5 5 5
(certificados y No certificados.)
Fortalecimiento y Mantenimiento de los procesos y Acuerdos de seguridad 275
con los Asociados de Negocios NO BASC '
Optimizacién de los procesos y operaciones dentro de la cadena logistica. 4 3,5
4 Realizacion de auditorias internas eficientes que permita una evaluacion 4 3 4
cualitativa y cuantitativa sobre el nivel de conformidad con el SGCS Basc.
incrementar el nimero de capacitaciones en diferentes temas de control y
5 : . X : 5 3 3 3 3,5
seguridad apoyandose en el material que ofrece directamente BASC
- - Calif .
NGm. | Estrategias FA Calificad | Califica icad Calificador Promedio
orl dor 2 or3 4
utilizar los recursos con los que cuenta la empresa para mantenerse
1 actualizada y preparada para cumplir con la legislacion aduanera y|3 3 2 3 2,75
gubernamental
Optimizacién de los programas de sensibilizacién en materia de control y
2 seguridad para empleados , Asociados de negocios y seguridad en |4 5 4 4 4,25
instalaciones)
Disminuir los riesgos informéaticos por contaminacién o filtracion de
3 informacién a través de la contratacion de personal técnico o profesional | 5 4 4 4 4,25
en sistemas informéticos.
4 _Optlmlga}cmn de las Capacitaciones para el manejo seguro en sistemas 1 > 2 2 1,75
informaticos.
CALIFI CAL
NUME CALIFIC IFIC | CALIFICA | PROMEDI
RO ESTRATEGIAS DO ADOR1 CADO AD | DOR4 o
R2  |oRs
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Consolidar un plan de accion eficiente que permita darle un mejor
tratamiento a las falencias o no conformidades que afectan el SGCS con el

1 o . 3 . - 5 5 4 5 4,75
proposito de cumplir mas eficientemente con la norma y estandares
vigentes.

2 Optimizar el seguimiento a los asociados de negocios NO BASC. 4 4 5 4 4,25
Incrementar el nimero de auditorias con la participacion de auditores
externos (BASC) que permita una evaluacion minuciosa de la empresay

3 . S . 3 3 3 3 3
se pueda determinar objetivamente su conformidad con la norma y
estandares.
Aprovechar los recursos (Auditorias y capacitaciones) que Brinda Basc

4 para el mantenimiento y mejoramiento del sistema dentro de la|5 5 4 3 4,25
organizacion.
Fortalecimiento de la participacion activa y el compromiso de la alta

5 . 9 . C ; 5 4 4 4 4,25
direccion para mantener el sistema de Gestion de calidad.

CALIFI CAL
NUME CALIFIC IFIC | CALIFICA | PROMEDI
RO ESTRATEGIAS DA ADOR1 gﬁéDO AD | DOR4 o
OR3

Destinar Recursos con los que cuenta la organizacibn para que se

1 T . o 4 3 5 5 4,25
puedan llevar procesos de control vigilancia y mantenimiento del SGCS.
Promover y motivar a los asociados de negocios a través de diferentes

2 medios la importancia de certificarse con BASC teniendo como referencia 3 4 4 4 375
gue cada vez son mayores y complejas las amenazas a la cadena logistica '
del comercio internacional.

3 Fortalecimiento y apoyo en el sistema de Gestion de Riesgos 3 3 2 3 2,75
Analizar y evaluar las falencias del sistema valiéndose de los resultados de

4 las auditorias tanto internas como externas para apoyar y reestructurar los | 4 3 4 3 3,5
procesos del SGCS

Fuente. Esta investigacion
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10.5. ESTRATEGIAS SELECCIONADAS

Las estrategias seleccionadas posteriores a la elaboracién del diagnéstico son las
gue obtuvieron el mayor puntaje en su calificacion y son las siguientes:

» Fortalecer y reestructurar estrategias para atraer nuevos clientes (certificados y
No certificados.)

» Realizacion de auditorias internas eficientes que permita una evaluaciéon
cualitativa y cuantitativa sobre el nivel de conformidad con el SGCS Basc.

» Consolidar un plan de accion eficiente que permita darle un mejor tratamiento a
las falencias o no conformidades que afectan el SGCS con el propdsito de cumplir
mas eficientemente con la norma y estandares vigentes.

» Fortalecimiento de la participacion activa y el compromiso de la alta direccion
para mantener el sistema de Gestion de calidad.

e Optimizacion de los programas de sensibilizacion en materia de control y
seguridad para empleados , Asociados de negocios y seguridad en instalaciones)
» Disminuir los riesgos informaticos por contaminacion o filtracion de informacion
a través de la contratacion de personal técnico o profesional en sistemas
informaticos.

* Optimizar el seguimiento a los asociados de negocios NO BASC.

» Aprovechar los recursos (Auditorias y capacitaciones) que Brinda Basc para el
mantenimiento y mejoramiento del sistema dentro de la organizacion.

» Destinar Recursos con los que cuenta la organizacion para que se puedan
llevar procesos de control vigilancia y mantenimiento del SGCS.
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11. RE CERTIFICACION DE LA EMPRESA ADUANAR LTDA. EN EL
SISTEMA DE GESTION EN CONTROL Y SEGURIDAD BASC

Aduanar ha conservado su certificacion durante 7 afios lo que le ha permitido
contar con criterios minimos de seguridad en el desarrollo de su actividad de
agenciamiento aduanero, adicionalmente brindar confianza y reconocimiento
frente a sus clientes y proveedores

Agregado al reconocimiento BASC destaca una serie de beneficios para las
empresas certificadas:

» Prestigio al obtener membrecia de World BASC Organization (WBO).

» Certificacion de su Sistema de Gestion en Control y Seguridad (SGCS).

* Inclusién en la base de datos de empresas certificadas de WBO.

» Disponibilidad de equipos de auditores competentes para la implementacion y
auditorias del SGCS.

* Representatividad y facilitacion de contactos ante las autoridades vinculadas al
comercio exterior.

* Mayor confianza por parte de las autoridades.

» Disminucién de costos y riesgos derivados del control a sus procesos.

» Transferencia de conocimiento y experiencia en Seguridad de la Cadena de
Suministro.

» Facilitacion de contactos en diferentes paises a través de los capitulos BASC

» Cursos de capacitacion y entrenamiento.

» Tarifas preferenciales para la participacion en eventos de WBO.

« Informacion de interés relacionada con actividades de comercio internacional®®.
De esta manera las empresas que forman parte del comercio exterior que se
certifican con BASC cuenta con el respaldo, la asesoria, la capacitacion y el
prestigio de formar parte de una de las organizacion mas importante de
certificacion a nivel mundial.

Es asi que si se tiene en cuenta los beneficios de la certificacion y la disponibilidad
de los recursos que posee Aduanar Ltda. es de gran importancia obtener la re-
certificacion anualmente, en el presente trabajo de pasantia como apoyo al SGCS
se desarrollan actividades que contribuyan al mantenimiento y a la consecucion de
la préxima re certificacion de la empresa para ello se lleva a cabo la “Revision
interna del Sistema de Gestidon en Control y Seguridad” como una de las

% WORLD BASC ORGANIZATION, Biblioteca virtual, Beneficios, Disponible en:
http://www.wbasco.org/espanol/beneficios.htm, (Citado el 6 de Junio de 2012)
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actividades principales para analizar la conformidad con la norma y estandares
vigentes, los resultados obtenidos permitiran:

* Identificacion de Fortalezas, y NO conformidades.

* Identificacion del nivel de cumplimiento con la norma y estdndares a través de
un analisis cualitativo y cuantitativo.

» Plan de accion para definir actividades que permitan tratar no conformidades.

11.1. INFORME REVISION DEL SISTEMA DE GESTION EN CONTROL Y
SEGURIDAD BASC

RAZON SOCIAL: ADUANAR LTDA.

Objetivo: Verificar el grado de conformidad que tiene Aduanar Ltda. frente a la
Norma y Estandares BASC Version 3-2008.

Alcance: Revisar el cumplimiento de los estandares para la empresa como
Agente aduanal bajo los siguientes criterios: PARTE A: Requisitos de los
Asociados de Negocios, Seguridad del Contenedor, Controles de Acceso Fisico,
Seguridad del Personal, Seguridad de Procesos, Seguridad Fisica, Seguridad de
Tecnologia Informatica, Entrenamiento de seguridad y conciencia de amenazas.
PARTE B: Estudio legal, Sistema de Gestion, Administracion y seleccién de
personal propio, subcontratado y/o suministrado, Sistema de Seguridad, Control
de documentos y de informacién.

Metodologia Utilizada: Entrevista con el personal (sub-gerente empresa),
revision de documentos y revision fisica de las instalaciones. Ver Anexo K.
Revision del S.G.C.S BASC 2012

Hallazgos: Después de haber revisado el nivel de conformidad con cada uno de
los estandares internacionales Basc - version 3 se obtiene como resultado los
siguientes hallazgos:

Parte A

1. Requisitos de los asociados de negocios.
Fortaleza .

» Existe un proceso documentado para la seleccién de los asociados de negocios

gue permite la verificacion de antecedentes, referencias y control sobre riesgos y
peligros que se presenten.
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No conformidades.

» Las Carpetas de proveedores y clientes estan desactualizadas.

* No existe un registro sobre los asociados de negocios Basc y No Basc.

* No se han programado actividades para la sensibilizacion a los asociados de
negocios.

2. Sellos Requeridos En Los Contenedores Y Tréiler.

Fortaleza.

» Existe un documento respecto al manejo de los sellos y ya se han enviado
comunicados a los asociados de negocios correspondientes.

3. Controles de acceso fisico

Fortaleza.

* Existe un proceso documentado para el control de acceso a empleados,
contratistas, visitantes, monitoreo de entregas y enfrentamiento y retiro de

personas no autorizadas.

No conformidad.

» Se deben actualizar formatos para el acceso de empleados actualizandolos con
los nuevos empleados y la desvinculacion de los antiguos.

4. Seguridad del personal
Fortaleza.

» Existe un proceso documentado para la seleccidon y contratacion del personal,
se realiza la verificacion como lo establece el procedimiento.

No conformidad:

* Aun no se ha realizado la respectiva actualizacion y verificacion de la
informacion contenida en la hoja de vida de los nuevos empleados.

5. Seguridad de procesos
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Fortaleza.

» Los procesos estan documentados y se cumplen criterios de control y seguridad
gue permitan garantizar la consistencia de la informacion

6. Seguridad fisica
Fortaleza.

» Existe un proceso documentado para el mantenimiento de la seguridad fisica en
las instalaciones de las oficinas de la empresa.

No conformidad.

* No se ha realizado la respectiva inspeccion periédica de las puertas siguiendo
el formato correspondiente.

7. Seguridad de la tecnologia de informatica
Fortalezas.

» Existen politicas para el manejo de computadores, cambio de contrasefas y
realizacion de back ups

No conformidad.

* No se cuenta con un adecuado manejo para el uso de computadores de
manera segura.

8. Capacitacion en seguridad y concientizacion sobre amenazas
No conformidad:

No se han programado las respectivas capacitaciones al personal de aduanar
sobre las amenazas y riesgos para el presente afio.

Parte “B” Estandares Adicionales A Los Requisitos Minimos De C-Tpat

1. Requisitos legales
Fortaleza:

» Estar constituida legalmente como agencia de aduanas nivel 2.

111



2. Sistema de gestion
Fortaleza:

* Se cuenta con un sistema documentado de gestion de seguridad. (manual de
seguridad) que le permite a la empresa desarrollar sus actividades de acuerdo a la
norma y estandares BASC.

» Compromiso gerencial para el mantenimiento SGCS

» Participacion y compromiso de todo el personal con el SGCS.

No conformidades.

* No se ha programado la revision por parte de La alta direccion para verificar el
cumplimiento del Sistema de Gestion BASC (de manera semestral como lo
establece la norma)

* No se evidencia la realizacion de las acciones correctivas correspondientes a
las no conformidades encontradas en la Auditorias realizadas.

» Hasta el momento no se han capacitado a los auditores con respecto a la
norma y procedimientos BASC version 3-2008.

3. Administracion y seleccion de personal propio, subcontratado y-o
suministrado

Fortaleza:

* Aduanar cuenta con un manual de empleados donde se establecen los
lineamientos generales para la contratacion de personal.

No conformidades:

» Se deben actualizar formatos para los nuevos empleados de Aduanar.(registro
de informacion, visitas domiciliarias)

* Aun no se ha realizado la desvinculacion de empleados antiguos tal como lo
plantea el procedimiento.

* No se han programado las pruebas de alcohol y drogas aleatoriamente, para
todo el personal incluyendo los nuevos empleados.

* No se han programado las respectivas capacitaciones al personal de aduanar
sobre las amenazas y riesgos.
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4. Sistema de seguridad

Fortaleza.

» Se cuenta con un sistema de seguridad de instalaciones, y se cuenta con un
responsable de seguridad.

» La empresa cuenta un plan de evacuacion y dispositivos de alerta en caso de
ser requerido, asimismo se cuenta con un plan de contingencia.

* Se mantienen las alianzas de seguridad con algunas instituciones con el fin de
garantizar un servicio confiable y seguro.

No conformidades:

» Existe un responsable de seguridad, sin embargo ya no se cuenta con el
coordinador de seguridad BASC.

* No se han realizado los respectivos simulacros y activaciones de alarma para
comprobar su buen funcionamiento.

5. No aplica
6. No aplica
7. Control de documentos y de informacion

Fortaleza:

* El procedimiento esta documentado y se tiene un listado maestro de
documentos y registros.

» La Empresa cuenta con politicas y exigencias de control para la proteccion de
documentos.

No conformidad:

* No existe un manejo adecuado para el cambio de contrasefias, realizacion de
BUCK, y manejo de antivirus UPS.
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Grafica 11.

Revisién del Sistema de Gestién Calidad y Seguridad BASC 2012
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Fuente: Esta investigacion

Grafica 12. Nivel De Cumplimiento frente a los estandares BASC 2012

Fuente: Esta investigacion
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Como se evidencia en el grafico Aduanar Ltda. esta cumpliendo con un 62% de
los requisitos exigidos por el Sistema de Gestién en Control y Seguridad, uno de
los principales elementos que le permiten este porcentaje de conformidad con el
sistema, es contar con una documentacion que abarca todo el SGCS y a su vez es
la guia para que Aduanar Ltda. desarrolle sus actividades de comercio
internacional siguiendo criterios de control y seguridad como lo establece BASC.
Esta documentacion se respalda en un manual de seguridad el cual contiene una
descripcion precisa de la politica y objetivos de seguridad, organigrama,
compromiso gerencial, procedimientos para auditorias, acciones correctivas y
preventivas, administracion y vinculacién del personal, sistema de seguridad,
control de documentos, procedimiento para la seleccion de clientes y
proveedores, acuerdos de responsabilidad, sistema informaticos, Yy los respectivos
procedimientos para el desarrollo de las diferentes actividades en materia de
comercio internacional que se desarrollan en la empresa, de la misma manera
cada proceso y actividad se encuentra evidenciado en un formato especifico y se
organiza a través de un listado maestro los cuales en su conjunto soportan el
Sistema de Gestion en Control y Seguridad dentro de Aduanar Ltda.

El manual de seguridad de Aduanar Ltda., constituye la base fundamental para el
mantenimiento y la consecucion de la re-certificacion anual de la empresa.

Con respecto al nivel de incumplimiento frente a la norma y estandares BASC, la
revision arrojo un 38 % de inconformidad, lo cual corresponde a una serie de
actividades y procesos que no han sido llevados a cabo hasta el momento.

Estas actividades y procesos son efectuados de manera periddica y que
previamente son organizados y liderados por el Coordinador BASC a través de un
plan de accion donde se definen actividades, responsables y tiempos, actualmente
la empresa no cuenta con el coordinador BASC que lleve a cabo estas funciones
lo que representa una gran debilidad para el SGCS.

El cargo de Coordinador BASC es fundamental en la empresa pues es el
responsable de la revision periodica, la realizacion de auditorias, actualizacion,
mantenimiento y buen funcionamiento del Sistema, es asi que frente a esta
situacion el presente trabajo de pasantia propone un plan de accién como una
alternativa que contribuya al restablecimiento del SGCS BASC y al tratamiento
de las no conformidades que permitan dar continuidad y por ende alcanzar la
proxima certificacion de la empresa.
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11.2.

Tabla 15. Propuesta de plan de accion

PROPUESTA DE PLAN DE ACCION

No No conformidad Tareas a desarrollar Responsable
. Las Carpetas de proveedores y | ¢ Realizar actualizacion de . Coordinador
clientes estan desactualizadas. carpetas de clientes Camara de Comercio | Departamento de
. No existe un registro sobre los | Balance General, Documentos BASC Comercio
asociados de negocios BASC Y NO BASC. . Elaborar una base de datos Exterior.(coordinador

1 . No se han programado actividades | donde se registre Asociados de Negocio Basc)
para la sensibilizacion a los asociados de | BASC y No BASC . Auxiliar
negocios. . Consolidar y enviar material de comercio exterior

sensibilizacion de asociados de negocios
en temas de control y seguridad.
¢ Se deben actualizar formatos para el acceso | ¢ Actualizacion de formatos para e Coordinador
de empleados actualizandolos con los nuevos | el acceso de empleados. Departamento de
empleados. . Realizar verificacion de hoja de | talento humano
« Es necesario realizar la respectiva | viday antecedentes para empleados (coordinador BASC)

2 verificacion de la informacién contenida en la | nuevos.
hoja de vida de los nuevos empleados. . Realizar la respectiva
e Aun no se ha realizado la desvinculaciéon de | desvinculacién de los empleados antiguos.
empleados antiguos tal como lo plantea el
procedimiento.

. No se ha realizado la respectiva | ¢ Realizar la respectiva Gerente o Subgerente
inspeccion periédica de las puertas inspeccion de las puertas de acceso a las (Jefe de Seguridad)
. No se ha programado la revision por | oficinas Siguiendo el procedimientoy (coordinador Basc)

3 parte de La alta direccion para verificar el | formato correspondiente.
cumplimiento del Sistema de Gestion BASC | « Programar fechas especificas
(de manera semestral como lo establece la | para realizar las respectivas revisiones por
norma) parte de la gerencia.

. No existe un manejo adecuado para | ¢ Contratar a una persona técnica | Gerente empresa

4 el cambio de contrasefias, realizacion de | o profesional para que se encargue

BUCK, y manejo de antivirus UPS. directamente de la seguridad y control de

los recursos informaticos.
. No se han programado las | » Programar capacitaciones de Coordinador
respectivas capacitaciones al personal de | sensibilizacién sobre amenazas y riesgos departamento talento

5 aduanar sobre las amenazas y riesgos para el | para el presente afio. humano, coordinador
presente afio. comercio exterior

(coordinador BASC)
. No se evidencia la realizacion de las | * Revisar el plan de accion y Coordinador talento

6 acciones correctivas correspondientes a las no | llevar a cabo las actividades planteadas humano, coordinador
conformidades encontradas en la Auditoria | para tratar las no conformidades comercio exterior.
realizada en el 2011. encontradas en la auditoria 2011 (Coordinador Basc)

. Hasta el momento no se han | ¢ Definir un nuevo auditor para Gerencia (coordinador

7 capacitado a los auditores con respecto a la | que se actualice en la norma y estandares Basc)
norma y procedimientos BASC versién 3-2008. | version 2-2008.

. No se han programado las pruebas | * Programar pruebas de alcoholy | « Coordinador
de alcohol y drogas aleatoriamente, para todo | drogas para todo el personal de forma de talento humano
el personal incluyendo los nuevos empleados. aleatoria. (coordinador Basc)

8 . No se han realizado los respectivos | Realizar los respectivos . Auxiliar de
simulacros y activaciones de alarma para | simulacros y activaciones de alarma de inspecciones.
comprobar su buen funcionamiento. forma simultanea para comprobar su

funcionamiento y dejar la respectiva
evidencia.
. no se cuenta con un coordinador de | * Contratar un nuevo funcionario Gerente

9 seguridad BASC. gue se encargue directamente del

mantenimiento del SGCS .

Fuente: Esta investigacién
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12. GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE ACTUAL DE ADUANAR
LTDA. CON RESPECTO AL SERVICIO QUE RECIBE EN MATERIA DE
AGENCIAMIENTO ADUANERO.

La satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente son el elemento mas
importante para Aduanar Ltda. por lo tanto es necesario desarrollar sistemas de
medicion que permitan conocer y evaluar su nivel de satisfaccion y verificar si la
organizacion esta atendiendo adecuadamente con sus requerimientos, en este
sentido en el cumplimiento del tercer objetivo de este trabajo se parte del ciclo del
servicio identificando inicialmente los procedimientos establecidos para la
prestacion del servicio de agenciamiento aduanero en las actividades de
importacion y exportacion, lo que posteriormente permitira identificar y describir
los momentos de verdad es decir los contactos que el cliente tiene con Aduanar
Ltda. desde que inicia operaciones con la organizaciéon hasta que culmina el
proceso aduanero, sobre estos momentos de verdad el cliente crea juicios
positivos 0 negativos y que en su conjunto constituyen el concepto final donde
cataloga el servicio como satisfactorio o insatisfactorio, adicionalmente el ciclo del
servicio se convierte en un elemento importante y de apoyo para la elaboracion de
las encuestas.

Las encuestas de satisfaccibon como un instrumento que permite recoger
informacion de los clientes actuales tanto de importacibn como de exportacion
permitira determinar los factores a los que el cliente les da mas valor y conllevara
a adoptar medidas y gestionar actividades adecuadas para mejorar de forma
continua la calidad del servicio que finalmente conlleven a la fidelidad del cliente.
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12.1. MATRIZ DEL CICLO DE SERVICIO

Los clientes tienen determinadas necesidades y expectativas que deben ser
atendidas bajo criterios de excelencia de tal forma que para Aduanar Ltda. prestar
el servicio de agenciamiento aduanero en las actividades de importacién y
exportacion implica seguir una secuencia ordenada de pasos los cuales son
identificados y se deben cumplir eficientemente para lograr la satisfaccion del
cliente
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Grafica 13. Procedimiento para la prestacion del ser vicio de la agencias de aduanas Aduanar Ltda.
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Grafica 14. Procedimiento prestacion del servicio de
comercio exterior- Exportaciones

la agencias de aduanas Aduanar Ltda. Departamento de
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12.2. MOMENTOS DE VERDAD PARA EL CLIENTE DE ADUANAR LTDA

A continuacion se describe los momentos de verdad, es decir los momentos en los
cuales el cliente tiene contacto con Aduanar Ltda. y sobre los cuales en su forman
conjunta crean una percepcion sobre el servicio ya sea positivo 0 negativo, la
identificacion de estos elementos son claves para la elaboracion de las encuestas.
Tabla 16. Momentos de verdad para el cliente de Aduanar Ltda.

servicio —Importacion

servicio -Exportacion

Con relacién al

personal
« Oferta de servicios de « Oferta de servicios de
agenciamiento aduanero. | agenciamiento aduanero.
e instrucciones para e instrucciones para « Atencion
efectuar las operaciones efectuar las operaciones .
COmMpromiso

de importacion teniendo en
cuenta los requerimientos
logisticos del cliente.

* Acuerdos de seguridad
para el manejo de la
mercancia.

« Elaboracién y gestion de
documentos necesarios
para efectuar la operacién
de importacion (DIM,
registros de importacion).
» Acceso a la informacion
sobre status de la
mercancia.

* Obtencion de la
documentacion soporte
correspondiente a la
operacion realizada.

de importacion teniendo en
cuenta los requerimientos
logisticos del cliente.
 Acuerdos de seguridad
para el manejo de la
mercancia.

« Elaboracién y gestion de
documentos para efectuar
la exportacion. (SAEs,
VoBo. Dex)

» Acceso a la informacion
sobre status de la
mercancia...

* Obtencion de la
documentacion soporte
correspondiente a la
operacion realizada.

responsabilidad, a
la hora de solicitar y
requerir los
servicios de
agenciamiento
aduanero.

* Asesoria por parte
del personal para el
manejo de las
operaciones.

» Capacidad de
respuesta frente a
quejas y reclamos.

Fuente. Esta investigacion
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12.3. ANALISIS Y RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION
DIRIGIDA A LOS CLIENTES ACTUALES ADUANAR LTDA

Ficha Técnica:

Instrumento: 2 cuestionarios estructurados en 7 partes y dirigidos
a los clientes actuales de importacion y exportacion

Fecha de | Entre el 11 de Agosto al 25 de Septiembre 2012

aplicacion:

Clientes De un total de 28 clientes con los que cuenta

Encuestados: Aduanar Ltda. actualmente, se obtuvieron 26
encuestas diligenciadas.

Técnica Encuesta enviada a cada cliente por correo
electrénico.

Recoleccion de | La recoleccion de informacion se obtuvo a través de

informacion correo electronico de la empresa Aduanar Ltda. y

otras se hicieron por teléfono con la colaboracion de
cada una de las personas encargadas de las
actividades de comercio exterior de cada empresa.

Ejecutado Departamento de comercio exterior, Responsable
pasante Universidad de Narifio.
Objetivo Conocer la  percepcion que el cliente

Importador/exportador tiene acerca de los servicios
de agenciamiento aduanero que ofrece Aduanar
Ltda. con el propédsito de analizar la informacion
obtenida y gestionar acciones para el mejoramiento
del servicio y por ende la satisfaccion del cliente.

Los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los clientes actuales de
importacion y exportacion han sido tabulados en Excel y los resultados se
analizan a continuacion.

12.3.1 Analisis de las encuestas realizadas a los Clientes actuales de
importacion . Se aplicod la encuesta de satisfaccion a los clientes actuales de
importacion compuesta por 24 empresas, de los cuales se tabularon 22 encuestas
correspondientes a los clientes que colaboraron con el diligenciamiento del
cuestionario, los otros dos clientes argumentaron carencia de tiempo y ausencia
de la persona encarga de las operaciones de importacion lo que imposibilito la
recopilacion de informacion de estos dos clientes. Ver anexo L. Encuesta de
satisfaccion cliente importador.
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De tal manera que los resultados obtenidos son los siguientes:

Con respecto a la primera pregunta.

Grafica 15. Medio de Informacion a través del cual el cliente importador
conocio el servicio que ofrece Aduanar Ltda.

0%

m Directorio Telefonico  mPagina Web
m Recomendacion Cliente m Otro Medio

Fuente. Esta investigacion

La grafica nos muestra que el 82% de los clientes conocieron el servicio que
presta aduanar Ltda. A través de la recomendacion de otro cliente, mientras que el
18% restante conocieron a la empresa por otro medio, especificamente porque
conocian al gerente general de la empresa.

Los resultados permiten deducir que existe un buen desempefio en el trabajo que
realiza la empresa, que se basa en una mision, vision y politica de calidad
enfocada a la satisfaccion del cliente, el cual reconoce su labor y transmite sus
experiencias positivas a otros clientes, es decir son los mismos clientes los que
estan trayendo nuevos clientes, factor que es muy positivo y resalta la importancia
de incrementar su nivel de satisfaccidon a través del mejoramiento del servicio.

Con esto se puede evidenciar también que los clientes satisfechos constituyen en
la mejor propaganda que puede tener una empresa, al influir de manera positiva
en la decision de otros clientes y que a su vez se convierte en una publicidad que
no representa costos.
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Por otro lado también es notable que el directorio telefonico y pagina web estan
siendo subutilizados, lo que significa que se deben re-estructurar estas
estrategias, principalmente la pagina web ya que este medio se encuentra en un
crecimiento constante, y es una de las principales herramientas utilizadas por las
empresas en la actualidad para atrapar nuevos clientes de cualquier parte tanto a
nivel regional, nacional como internacional, ya que los clientes potenciales que
navegan en la red pueden ser muchos.

En la siguiente pregunta se indaga al cliente importador sobre el tiempo de

permanencia dentro de la empresa, los resultados son los siguientes:

Grafica 16. Tiempo que el cliente importador lleva adquiriendo los servicios
de la Agencia de aduanas Aduanar Ltda.

®EMenos de un afio ®mDe 1 a 3 afios WEntre 3 y 5 aflos ®Mas de 5 afios

Fuente. Esta investigacion

Escombros remover

Como se puede observar en la grafica el mayor porcentaje que corresponde al
41% del total de los clientes encuestados sefiala que han utilizado por mas de 5
afos el servicio de agenciamiento de Aduanar Ltda., permitiendo resaltar el fuerte
reconocimiento que tiene la empresa, el buen trabajo que esta desempefiado el
posicionamiento y principalmente la fidelizacion de estos clientes y del mismo
modo para los otros clientes que representan el 27% y 14% que corresponde a
los clientes que han utilizado el servicio entre 1 a 5 afios.
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Finalmente el 18% corresponde a los clientes que han utilizado el servicio en
menos de un afio que significaria que son clientes nuevos pero que son
importantes y deben mantenerse pues en su conjunto todos estos clientes son los
generadores de los ingresos que percibe la empresa.

El posicionamiento y la fidelizacion son las fortalezas y los elementos de mayor
relevancia con los que cuenta aduanar Ltda., puesto que los porcentajes
reflejados permiten deducir que los clientes satisfechos vuelven a requerir el
servicio cuando surge nuevamente la necesidad pues consideran a la empresa
como la mejor alternativa en el momento de requerir los servicios de
agenciamiento aduanero para efectuar una importacion.

Es importante mantener estos clientes puesto que representa menos costes
mantener los clientes actuales que conseguir uno nuevo para ello es importante
afianzar las estrategias empresariales que lleven al mejoramiento en la prestacion
del servicio y la atencion adecuada de sus requerimientos.

En la tercera parte de la encuesta se analiza el servicio, abarcando 4 preguntas
con 3 opciones de respuesta: siempre, a veces, nunca. Las preguntas son las
siguientes: ¢Aduanar Ltda. cumple con sus instrucciones para efectuar las
importaciones?, Aduanar Ltda. ¢cumple con los requisitos de seguridad
necesarios para el manejo de su mercancia?: ¢ Aduanar Ltda. brinda informacién
adecuada y oportuna sobre el manejo de sus operaciones? ¢Hay agilidad en
cuanto a la elaboracion y gestion de documentos para la nacionalizacién de su
mercancia? Posterior a la importacion ¢obtiene la documentacién soporte
correspondiente a la operacion realizada?, los resultados obtenidos son los
siguientes:

Grafica 17. Percepcion del servicio.
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Preguntas:

A: ¢ Aduanar Ltda. cumple con sus instrucciones para efectuar las importaciones?
B: Aduanar Ltda. ¢cumple con los requisitos de seguridad necesarios para el
manejo de su mercancia?

C: ¢Aduanar Ltda. brinda informacion adecuada y oportuna sobre el manejo de
Sus operaciones?

D: ¢Hay agilidad en cuanto a la elaboracion y gestion de documentos para la
nacionalizacion de su mercancia?

E: Posterior a la importacion ¢,obtiene la documentacion soporte correspondiente a
la operacion realizada?

La percepcion del servicio por parte de los clientes muestra en cada uno de los
interrogantes los siguientes resultados; para el interrogante A, B y E existe una
conformidad de parte del cliente del 100% contestando siempre; para el
interrogante C existe una respuesta del 72,7% contestando como siempre y de un
27,3% contestando A veces, para el interrogante D existe una respuesta del
90,9% contestando como siempre y el 9,1% contestando a Veces.

» En cuanto a las instrucciones para efectuar una importacion cada cliente para
Aduanar Ltda. es considerado como Unico y sus requerimientos son especificos
por lo tanto es atendido de forma personalizada, los resultados muestran que
frente a este aspecto el cliente tiene una experiencia positiva.

» Para efectuar un proceso de importacién o exportacion las agencias de aduana
deben mantener criterios minimos de seguridad que permitan brindar confianza a
sus clientes y disminuir posibles riesgos de robos, pérdidas o actividades ilicitas
de esta manera el porcentaje evidencia que los clientes consideran que Aduanar
brinda la seguridad necesaria para confiarle mercancia.

» Cuando se trata de informacién dentro del proceso de agenciamiento aduanero
implica mantener un contacto directo con el cliente para brindarle informacién de la
trazabilidad de la mercancia desde que la mercancia sale del lugar de origen
hasta que llega al lugar destino, Brindar atencion y respuesta inmediata frente a
cualquier eventualidad que se presente, los resultados exponen que a pesar de
gue la gran mayoria de los clientes afirma que si se existe una acertado manejo de
la informacién existe una minoria que dice que encuentra inconformidades por
tanto es importante que el proceso sea estandarizado y se busquen diferentes
formas y medio de comunicacion para el mejoramiento del sistema de informacion
gue maneja la empresa con los clientes.

» En materia de elaboracion y gestion de documentos la mayoria de los clientes
consideran que es eficaz sin embargo un porcentaje inferior al 10% reclama mayor
agilidad en estos procesos, de esta forma en busqueda de la satisfaccién del
cliente es importante tener en cuenta que si los motivos que generan esta

116



inconformidad son por factores externos a la empresa, una de las funciones de los
empleados de aduanar es informar con veracidad y prontitud al cliente para que
este informado y comprenda la situacion, de lo contrario si son factores internos se
debe verificar si se esta cumpliendo eficazmente con los procedimientos
establecidos para la prestacion del servicio y establecer un plan de mejoramiento
sobre las ineficacias.

* Todos los documentos que se elaboren en un proceso de importacion deben
ser organizados y enviados oportunamente al cliente, pues son el soporte principal
para demostrar que legalmente se ha efectuado una importacién frente a la
entidad mas importante que regulan el comercio exterior en Colombia es decir
ante la direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales, ademas de que es un
requisito obligatorio tal como lo indica el estatuto aduanero el decreto 2685.

Por los resultados obtenidos en las encuestas se puede determinar que Aduanar
cumple eficazmente con este aspecto y el cliente se encuentra conforme.

En la cuarta pregunta se analizan 4 variables bajo ciertos conceptos para que el
encuestado califigue la importancia que le otorga a la hora de contratar los
servicios de una agencia de aduanas.

» Precio : Relacion Beneficio / Costo del servicio de agenciamiento aduanero.
» Eficacia: diligencia para llevar a cabo los procesos de importacion, atencion
y cumplimiento de sus necesidades y requerimientos particulares a la hora de
efectuar una importacion. Diligencia en elaboracién y gestion de documentos,

» Seguridad: integridad del personal, instalaciones, equipos para brindar
confianza en el tratamiento de la mercanciay la documentacion.

» Informacion: Brindar informacion veraz y oportuna sobre la operacion que
se esta efectuando y especialmente la que transmite a los transportistas,
almacenadoras y demas partes de la cadena logistica.

Adicionalmente se les asigno una escala de calificacion de 5 a 1 donde 5 es
Muy importante, 1=No Importante

Los resultados obtenidos frente a cada una de las variables son los siguientes:
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Grafica 18. Caracteristicas relevantes para los clientes en el momento de
elegir los servicios de agenciamiento Aduanero
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Fuente . Esta investigacion

La grafica muestra el nivel de importancia que para el cliente tiene las variables
precio, eficacia, seguridad, informacion, valorado con los siguientes porcentajes:

Eficacia: 100% muy importante

Seguridad: 100% muy importante

Precio : 86,4% muy importante y un 13,6% importante.

Informacion: 72,7% muy importante, un 22,7% importante y el 4,5% restante
para un puntaje de tres es decir indiferente.

Todas las variables puestas a consideracién a los clientes muestran porcentajes
en un alto nivel lo que significa que para el cliente son determinantes pues
influyen directamente en su decision a la hora de requerir los servicios de
agenciamiento aduanero y en su conjunto estas variables contribuyen a conseguir
la lealtad del cliente, por lo tanto es importante que Aduanar centre sus estrategias
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empresariales en estas, principalmente en la eficacia y en la seguridad que son las
gue representan un 100% de importancia.

Para la siguiente pregunta se retoma las variables, precio, eficacia, seguridad

e informacién para que el cliente evalle a Aduanar Ltda. frente a cada una de
estas. Los resultados son los siguientes:

Grafica 19. Calificacién Aduanar
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Fuente. Esta investigacion

La calificacibn dada por los clientes de importaciones muestra que para la
caracteristica del precio un 27,3% es excelente y para un 72,7% es bueno; para la
caracteristica de Eficacia un 72,7% es excelente y un 27,3% es bueno; mientras
gue para las caracteristicas de seguridad e informacion un 86,4% es excelente y
para tan solo un 13,6% es bueno, por lo tanto se puede deducir que:

* en cuanto al Precio el cliente considera que la empresa maneja un precio justo
sin que llegue a satisfacer sus expectativas por completo, por consiguiente seria
importante analizar la competencia y el mercado para determinar si es
conveniente realizar ajustes en el precio sin embargo hay que tener en cuenta
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también que si el cliente recibe un buen servicio, con respecto a las variables
eficacia, seguridad, informacién que también son relevantes para el cliente, el
cliente probablemente le dard menor importancia al precio y seguira prefiriendo los
servicios de Aduanar Ltda. antes de arriesgarse a cambiar de agencia de
Aduanas.

» Laeficacia es una de las caracteristicas méas valoradas por el cliente y aduanar
Ltda. a través de la utilizacion de sus recursos humanos, fisicos, tecnoldgicos
logra que su servicio sea catalogado por la mayoria de sus clientes como
excelente y una minoria como bueno lo que significa que la empresa esta
desarrollando un buen trabajo sin embargo no puede confiarse, pues los clientes
son cada vez mas exigentes, y sus necesidades van cambiando, adicionalmente
la competencia es cada vez mas fuerte lo que obliga a la empresa a mejorar
continuamente tanto en sus estrategias competitivas como en el servicio que
presta. El mejoramiento es una estrategia que como tal implica el desarrollo de
actividades, recursos y tiempo que debe llevarse a cabo de forma progresiva..

» Seguridad. Aduanar Ltda. es una empresa que cuenta con la certificacién Basc
gue le permite contar con criterios minimos de seguridad los cuales estan
diseflados fundamentalmente para mitigar la posibilidad de que la cadena de
suministro sea atacada por actividades ilicitas, aplicando medidas de control
basadas en el riesgo de esta manera puede brindar a sus clientes confianza en el
tratamiento de la mercancia, e informacion al vigilar la integridad del personal,
instalaciones, y equipos que estan bajo su control; a pesar de que estas medidas
son manejados a nivel interno dentro de los diferentes procesos que realiza la
organizacion los clientes son conscientes de la importancia de la seguridad y
consideran que el sistema de seguridad de Aduanar Ltda. es adecuado y lo
catalogan como excelente en su gran mayoria y destacando que esta variable es
de gran relevancia para el cliente es indispensable que Aduanar obtenga la
certificacion anualmente y fortalezcan los procedimientos para mantenerla y
principalmente que el cliente reconozca las ventajas de estos procesos dandole a
conocer los beneficios a través de la publicidad y programas de sensibilizacion.

* Informacion: esta variable abarca la informacion que se transmite a los
transportistas, almacenadoras y demas partes de la cadena logistica pues el
proceso de importacion es un trabajo en conjunto, de esta manera el cliente
reconoce que Aduanar tiene un buen manejo de la informacion catalogandolo
como excelente, sin embargo hay clientes que lo catalogan como bueno, de tal
manera que la informacion se presenta como una oportunidad de mejora pues la
organizacion puede re-estructurar los sistemas de informacién a través de
diferentes medios y formas que existentes para el intercambio de informacién para
gue sea eficaz y eficiente durante todo el proceso de importacién tanto para los
clientes como para los proveedores.
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Recomendaciones y sugerencias dadas por los clientes: esta pregunta se la
dejo abierta para que el cliente expusiera de acuerdo a su experiencia algun
tipo de inconformidad o sugerencia que contribuyera en el mejoramiento del
servicio:

Entre los clientes que respondieron esta pregunta sugieren:

» Brindar informacién veraz y oportuna sobre la operacion que se esté
realizando es decir status de la mercancia.

* Realizar el reporte de inconsistencias e inconformidades oportunamente
para que el cliente este informado de la situacion.

* Registrar evidencias fotograficas cuando se presenten dafios en la
mercancia y enviarlo al cliente afectado.

» Enviar documentos soportes principalmente de facturacion via e-mail y
luego fisicamente para que el cliente pueda sacar costos de su mercancia de
manera mas oportuna.

Estas recomendaciones y sugerencias son puntuales y de gran valor para la
empresa para que sean incluidas dentro del plan de mejoramiento y
contribuyan a mejorar el servicio y por ende incrementar la satisfaccion del
cliente

En la siguiente pregunta se evalla la percepcion que tiene el cliente sobre el
personal de aduanar teniendo en cuenta la atencion, la asesoria y la disponibilidad
para atender quejas y reclamos dando como resultado lo siguiente:

Grafica 20. Percepcion del personal.
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Preguntas:

A: ¢ Como califica la atencién del personal de Aduanar Ltda.?

B: ¢Cdmo califica la Asesoria que brinda la empresa para el manejo de su
operacion?

C: ¢ El personal atiende oportunamente sus quejas y reclamos?

Los resultados demuestran que:

Atencién del personal. El 63,6% considera que es Excelente, mientras que el
36,4% dice que es Bueno;

Asesoria . El 77,3% considera que es Excelente, el 22,7% restante considera que
es bueno;

Atencion de quejas y reclamos . Existe un 50% para una calificacion de
Excelente y el 50% restante para Bueno.

Aduanar Ltda. tiene a disposicion diferentes medios para que el cliente se ponga
en contacto con la organizacién, como lineas telefonicas, celulares, correo
electrénico y oficinas abiertas de lunes a sabado para que los clientes hagan la
solicitud del servicio, requieran una asesoria 0 exponga una queja o reclamo.

Los resultados demuestran que la calificacion frente a estos aspectos esta entre
excelente y buena es decir que el cliente tiene un concepto favorable, sin
embargo no se lo puede considerar como una fortaleza pues en su totalidad no
tiene la calificacion de excelente frente a la percepcion del personal porque hay
aspectos que estan fallando y deben mejorarse para que el cliente se sienta
completamente satisfecho es decir se lo considera como una oportunidad de
mejora, principalmente en lo relacionado a la atencion de quejas y reclamos pues
en el momento que se presente alguna dificultad o inconveniente es importante
gue sea atendida eficientemente y oportunamente para que sea corregida y si por
el contrario son situaciones externas a la organizacion es importante que cliente
sienta que su problema es atendido y que hay un interés por parte de la
organizacion para darle solucion, es importante la comunicacion y la informacién
del avance del problema pues el cliente no acepta la falta de informacion y la
incertidumbre.

Finalmente se indaga al cliente sobre el conocimiento que tiene de la certificacion
Basc dentro de la empresa los resultados fueron los siguientes:
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Grafica 21. Certificacion Basc de Aduanar Ltda. como respaldo para el
manejo de la mercancia e informacion del cliente.
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Fuente. Esta investigacion

Para el 77,3% de los clientes de importacion la certificacion BASC representa un
respaldo en el manejo de la mercancia e informacion, mientras que el 22,7%
restante contesta que no sabe no responde que es la certificacion BASC.

La mayoria de los clientes conocen la certificacion sin embargo hay un porcentaje
considerable de clientes que no tienen conocimiento sobre el tema por la tanto es
indispensable desarrollar estrategias de sensibilizaciéon, comunicacion y publicidad
gue permitan poner en evidencia esta ventaja competitiva y los beneficios de
seguridad que implica a las diferentes partes que intervienen en la prestacion del
servicio, es decir clientes y proveedores.

Basc ademas de promover las practicas de seguridad internacionales exige dentro
de sus estandares a los agentes aduanales educar y motivar a los demas
miembros que forman parte de la cadena de suministro ya sea en sus actividades
de importacion o exportacion con el proposito de fomentar y establecer practicas
seguras Yy efectivas dentro de las operaciones de comercio exterior pues Basc es
mas que una imagen frente a sus clientes y proveedores de tal manera que
Aduanar Ltda. debe fortalecer su compromiso frente a este requisito.
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12.3.1. Analisis de las encuestas realizadas a los Clientes actuales de
Exportacion . Se aplicd la encuesta de satisfaccién a los clientes actuales de
exportacion compuesta por 4 clientes directos, por tanto la informacién
recolectada hace relacion a las respuestas de estos 4 exportadores.

Con respecto al interrogante nimero uno 1 ¢A través de que medio conocio el

Servicio que ofrece Aduanar Ltda.? El resultado es el siguiente:

Grafica 22. Medio a través del cual el cliente exportador conocié el servicio
gue ofrece Aduanar Ltda.

0%

m Directorio Telefonico m Pagina Web
m Recomendacion de un cliente m Otro medio

Fuente. Esta investigacion

De acuerdo a la gréfica se puede evidenciar que el 100% de los clientes
exportadores de aduanar Ltda. conocieron el servicio que presta Aduanar Ltda.
mediante la recomendacion de un cliente, lo cual nos muestra una vez mas el alto
impacto que tiene el cumplimiento responsable con los requerimientos de los
cliente actuales, esto mismo evidencia la importancia de fortalecer y mejorar los
procesos de la prestacién del servicio sobre los clientes pues son ellos quienes
atraeran nuevos clientes.

Sin embargo en materia de exportacion los clientes directos de Aduanar son muy
reducidos de tal manera que re-estructurar las estrategias publicitarias e
implementar nuevas es indispensable para que la empresa efectivamente
conquiste nuevos clientes.
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De la misma manera se puede evidenciar que el directorio telefénico y la pagina
web estadn siendo subutilizados por la empresa por lo tanto se deben re-
estructurar estas estrategias para que cumplan con su funcién de atraer clientes y
deje de ser un gasto infructuoso de la empresa.

En la siguiente pregunta se indaga al cliente exportador sobre el tiempo de

permanencia dentro de la empresa. Los resultados obtenidos son los siguientes:

Grafica 23. Tiempo que el cliente exportador lleva adquiriendo los servicios
de la Agencia de aduanas Aduanar Ltda.
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Fuente. Esta investigacion

La grafica muestra que el 75% de los clientes llevan mas de 5 afios con la
empresa, el 25% restante lleva de 1 a 3 afios. Evidentemente el mayor numero de
clientes superan los cinco afios de permanencia dentro de la empresa, situacion
favorable y que evidencia la preferencia que tienen los clientes por Aduanar Ltda.,
es decir la fidelizacién y posicionamiento, razén por la cual se hace necesario
conservar estos clientes actuales a través del estudio permanente de sus
necesidades y expectativas

Brindar un buen servicio al cliente implica brindarle una buena atencién, un trato
amable, un adecuado cumplimiento de sus requerimientos, una informacion
oportuna, un trato personalizado, confianza y seguridad en el manejo de la
mercancia e informacién de tal manera que se genere una experiencia positiva; es
asi como Aduanar Ltda. debe fortalecerse en cada uno de estos aspectos para
mantener a sus clientes.
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La tercera parte de esta encuesta donde se analiza el servicio conteniendo en
cuatro (4) preguntas con tres (3) opciones de respuesta: siempre, a veces, nunca.
Los resultados obtenidos son los siguientes:

Grafica 24. Percepcion del servicio.
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Fuente. Esta investigacion

3. Preguntas:

A: ¢Aduanar Ltda. cumple con sus instrucciones para efectuar las exportaciones?
B: ¢Aduanar Ltda. cumple con los requisitos de seguridad necesarios para el
manejo de su mercancia?

C: ¢Aduanar Ltda. brinda informacion adecuada y oportuna sobre el manejo de

Sus operaciones?
D: ¢Hay agilidad en cuanto a la elaboracion de las solicitudes de autorizacion de

embarque (SAEs)?
E: Posterior a la exportacion ¢ obtiene la documentacién soporte correspondiente a
las operaciones realizadas (DEXSs, facturacion)?
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Tal como lo muestra la gréfica se puede deducir que un 100% de los clientes
actuales de exportacion perciben un adecuado servicio por parte de aduanar Ltda.,
para el manejo de sus operaciones, resultados que son positivos y demuestran el
potencial que tiene la empresa para mantenerse en el mercado.

También se puede inferir que el cliente de exportacion considera que Aduanar
presta un servicio eficaz en materia de agenciamiento aduanero, cumpliendo
satisfactoriamente con

 Los requisitos exigidos por el cliente para efectuar una operacion de
exportacion.

e« Cuenta con los criterios minimos de seguridad para el tratamiento de la
mercancia y principalmente la informacion.

 Mantiene un contacto permanente con el cliente para informarle sobre la
mercancia.

» Existe una gestion y elaboracion oportuna de los documentos para efectuar la
exportacion.

* La documentacién soporte de las operaciones es enviada oportunamente al
cliente.

En su conjunto permiten llevar a cabo una exportacion exitosa y sin contratiempos
siendo el cliente el mas beneficiado y es el quien reconoce el excelente servicio.

En la cuarta pregunta se analizan 4 variables de acuerdo a los conceptos dados:

» Precio : Relacion Beneficio / Costo del servicio de agenciamiento aduanero.

e Eficacia: diligencia para llevar a cabo los procesos de importacion y
exportacion, atenciéon y cumplimiento de sus necesidades y requerimientos
particulares a la hora de efectuar una exportacion. Diligencia en elaboracion y
gestion de documentos,

» Seguridad: integridad del personal, instalaciones, equipos para brindar
confianza en el tratamiento de la mercanciay la documentacion.

» Informacion: Brinda informacidon veraz y oportuna sobre la operacién que se
esta efectuando y especialmente la que transmite a los transportistas,
almacenadoras y demas partes de la cadena logistica.

Adicionalmente se les asigno una escala de calificacion de 5 a 1 donde 5 es Muy
importante, 1=No Importante
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Los resultados obtenidos frente a cada una de las variables son los siguientes:

Grafica 25. Caracteristicas relevantes para los clientes en el momento de
elegir los servicios de agenciamiento Aduanero.
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Fuente. Esta investigacion

En la gréfica se puede observar que para los clientes de exportacion de aduanar
Ltda. las cuatro variables expuestas tienen una gran relevancia dandole la
importancia de cinco para cada una de ellas. Los clientes consideran que cada
una de estas caracteristicas es de igual importancia para ellos, por lo tanto las
estrategias de mejoramiento se deben consolidar sobre estas variables de la
misma manera que en los clientes de importacion ya que son a las que el cliente
les da més valor a la hora de solicitar el servicio de agenciamiento aduanero.

Retomando las variables anteriores, precio, eficacia, seguridad e informacion el
cliente evallia a la organizacion de la siguiente manera:
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Grafica 26. Calificacion Aduanar
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Fuente. Esta investigacion

De acuerdo a los resultados obtenidos el 100% de los clientes exportadores de
Aduanar Ltda. califican como excelente a la empresa frente a cada una de las
variables: precio, eficacia seguridad e informacién tal como se puede observar en
la gréfica.

* Precio: el cliente considera que el precio que maneja la empresa es el
adecuado pues considera que existe conformidad entre el servicio que esta
recibiendo y el precio que esta pagando por él.

» eficacia variable de gran importancia para el cliente, tal como se lo evidencia
en el grafico 25 y sobre la cual Aduanar debe centra sus esfuerzos siendo
indispensable el mejoramiento continuo tanto en estrategias competitivas como en
el servicio que presta.

» Seguridad. Teniendo en cuenta que Aduanar Ltda. cuenta con la certificacion
Basc para brindar a sus clientes confianza en el tratamiento de la mercancia, e
informacion los beneficios estan dirigidos hacia el cliente de tal manera que él lo
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percibe y califica esta variable como excelente. Del mismo modo es indispensable
gue Aduanar obtenga la certificacion anualmente y que lo dé a conocer tanto a sus
clientes actuales como potenciales.

* Informacion: Dentro del proceso de exportacion el cliente califica a esta
variable como excelente es decir reconoce que Aduanar tiene un adecuado
manejo de la informacion con los demas proveedores lo que contribuye a una
adecuada prestacion del servicio. .

Es preciso tener en cuenta también que son muy pocos los clientes de exportacion
y esto hace que sean mas manejables, sin embargo no se los debe descuidar y se
debe continuar en la ardua tarea de cumplir con sus requerimientos, atendiendo
sus necesidades particulares para que el cliente siga considerando a Aduanar
Ltda. como la principal alternativa de servicio de agenciamiento.

En cuanto a la siguiente parte del cuestionario donde se hace una solicitud de
recomendaciones y sugerencias los clientes de exportacion no hicieron ningun
comentario al respecto.

La siguiente pregunta donde se evalla la percepcion que tiene el cliente sobre el
personal de aduanar en aspectos como: la atencion al cliente, la asesoria y la
disponibilidad para atender quejas y reclamos. Los resultados obtenidos son los
siguientes:

6. Preguntas

A. ¢,Como califica la atencién del personal de Aduanar Ltda. para atender sus
requerimientos en el manejo de sus operaciones?

B. ¢Como califica la Asesoria que brinda la empresa para el manejo de su
operacién

C. ¢El personal atiende oportunamente a sus quejas y reclamos?
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Grafica 27. Percepcion del personal.
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Fuente. Esta investigacion

De la gréfica se puede deducir que el 100% de los clientes exportadores perciben
un excelente servicio por parte del personal en cuanto la atencion de sus
requerimientos, asesoria y la atencion de sus quejas y reclamos tal como lo
muestra la grafica. Se resalta la labor que esta desempefiando el personal
encargado directamente de estas operaciones, pues el cliente se siente a gusto.
Con respecto a la ultima pregunta sobre el conocimiento que tiene el cliente de la
certificacion Basc dentro de la empresa los resultados fueron los siguientes:
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Grafica 28. Certificacion Basc de Aduanar Ltda. Como respaldo para el
manejo de la mercancia e informacion del cliente.
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Fuente. Esta investigacion

La grafica muestra que para todos los clientes actuales de exportacion es muy
importante la certificacion BASC, pues les permite tener un respaldo en sus
operaciones de exportacion. Por este motivo es necesario mantener la
certificacién y renovarla anualmente y frente a los clientes potenciales de
exportacion es necesario priorizar esta ventaja competitiva como la carta de
presentacion.
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13. ACTIVIDADES ALTERNATIVAS DE'ACCION ORIENTADAS AL
MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASC Y LA
PRESTACION DEL SERVICIO

Aduanar Ltda. Debe implementar actividades efectivas de mejoramiento que le
permitan afianzar su crecimiento, mejorar competitivamente y elevar su
rentabilidad, por esta razén se propone el siguiente plan de mejoramiento
enfocado al SGCS Basc y en la prestacion del servicio, asi mismo establecer
sistemas de seguimiento, control y evaluaciéon de dicho plan.

Partiendo de un diagnostico estratégico desarrollado dentro de la empresa y del
conocimiento del cliente se puede identificar que Aduanar Ltda. cuenta con una
serie de fortalezas y oportunidades que le permiten permanecer dentro del
mercado y tener acogida entre sus clientes, aunque también presenta ciertas
falencias o debilidades a nivel interno que de una u otra manera ponen en riesgo
el mantenimiento del SGCS Basc y la adecuada prestacion del servicio para ello
se propone el desarrollo de actividades que conlleven al aprovechamiento de las
oportunidades y las ventajas, del mismo modo reducir o contrarrestar las
debilidades y amenazas mediante la utilizacion adecuada de los recursos
humanos, financieros, y de infraestructura con que cuenta actualmente la
empresa.

Plan de mejoramiento. En el plan de mejoramiento se recogen las estrategias
seleccionadas en la Matriz Dofa como las de mayor impacto para el cumplimiento
y mantenimiento del SGCS Basc, asi como también se tienen en cuenta las
debilidades, las no conformidades y oportunidades de mejora encontradas en el
informe de revision del SGCS del presente afo.

En cuanto a la prestacion de servicio de agenciamiento aduanero se tiene en
cuenta la matriz del ciclo del servicio, los momentos de verdad y los resultados
obtenidos en las encuestas realizadas a los clientes actuales, elementos
fundamentales para identificar y evaluar los factores claves que explican la
satisfacciéon y la lealtad de los clientes a fin de proponer actividades alternativas
de accién que conduzcan al mejoramiento.

De esta forma se consolida un plan de mejoramiento el cual abarca la certificacion
Basc y la calidad en la prestacion del servicio, contemplando tiempo,
responsables, recursos, y un sistema de seguimiento para que se evalué sus
avances. se desarrolla en 7 objetivos como se describen a continuacion:
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Tabla 16. Plan de mejoramiento

Objethva: Zart
Lider dal procesc: Coordinador Responeable; -Gerencla. -Coordinador 83, Persond Aduanar Lida
INSTRUCTINDS

DEBILIDAD ACTNMDADES TIEMPO INSURMO PRODUCTD FORMATOS

nd3 ZEEn 0EE
amiamy g

con lanarma

—

S-PA-01 Plan d2 audiion

dad y

Tom

¥ Comurmidad g

Fuente. Esta investigacion
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Objetivo: Actualizar informacién, programar capacitaciones y garantizar la idoneidad del Recurso humano

Lider del proceso:

Coordinador Sistema de Gestiéon BASC Responsable: -Coordinador Talento Humano. -secretaria.

INSTRUCTIVOS Y

DEBILIDAD ESTRATEGIAS ACTIVIDADES TIEMPO INSUMO PRODUCTO FORMATOS
El coordinador o responsable Basc ¢
vigilar los procedimientos establecid
para llevar acabo los procedimientg -Manual de
establecidos en el manual de emple{ cada vez que Procedimientos Talento
para: Reclutamiento -Seleccidon de |ingrese y salga Humano, Manual de
No se ha personal - Designacion -Contrataciol un empleado funciones, Manual de
realizado la -Induccion. -Periodo de prueba. — empleados, Formatos:
debida Vinculacion de personal. Capacitaci FO-CP-01 Capacitacion
actualizacion Evaluacion de desempefio. periodo de prueba,- FO-
de formatos Delegar la responsabilidad a un CS-01 Capacitacion y
teniendo en funcionario (secretaria) para que Cada vez que Sensibilizacién. -FO-DC-
cuenta la se encargue de realizar la ingrese un Entrevista. - Registros.- 01 Listado documentos
vinculacion y respectiva verificacion de la nuevo Hojas de Carpetas empleados de contratacion.-FO-EI-
desvinculacion informacidén contenida en la hoja empleado. vida. - actualizadas- Actas de 01 Registro Evaluacion
de empleados de vida de los nuevos empleados. Certificados | compromiso. Personal de Induccién.-FO-HV-01
Optimizar los Delegar la responsabilidad a un de Capacitado y preparado en Hoja verificacion
procedimientos | funcionario (secretaria )para que cada vez que antecedentes. | diferentes temas relacionados | referencias de trabajo.-
establecidos en | se encargue de desvincular a los salga un Examenes . con la seguridad y la calidad | FO-LD-01 Listado
el manual de antiguos empleados de acuerdo a | empleado Carpetas Basc. documentos de
empleados. los procedimientos establecidos. personales Informes de seguimiento y personal.-FO-LP-01
Deficiente Aduanar verificacion de la Listado de direcciones y
actualizacién y Del | bilidad Material actualizacion de carpetas de | teléfono personal. FO
verificaciéon de elegar la responsabiiidad a un Basc. los empleados y VD-01 Informe de visita
la informacion func_lonano (secr_etarl_a}) para semestralment sensibilizaciones en Basc domiciliaria. -
realizar la Actualizacién de las e

contenida en la
hoja de vida de
los empleados

Deficiente
programacion
de
capacitaciones
y
sensibilizacione
s Basc para el
personal de

carpetas de cada empleado.

El coordinador Basc debe
programar durante el afio
capacitaciones sobre las
amenazas y riesgos en materia de
Comercio exterior .

trimestralmente

Instructivos:- Control
ingreso empleados,
visitantes y contratistas.-
Instructivo uso de carné.-
Programa de alcohol y
drogas.- Manejo de
avisos en cartelera.-
Destruccion de
documentos.-
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aduanar.

No se sigue el
conducto
regular
planteado por
la empresa
para dar pleno
cumplimiento al
proceso para el
tratamiento del
Recurso
humano.

Fortalecer los
procedimientos
establecidos en
el manual de
empleados.

Seguimiento y verificacion de la
actualizacion de carpetas de los
empleados y sensibilizaciones en
Basc.

trimestralmente

Fuente. Esta investigacion
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Objetivo: Actualizar informacion, documentacion y Sensibilizacién para Asociados de negocios- (Proveedores y clientes )

Lider del proceso:

(clientes importadores)- -Analista de comercio exterior-Exportaciones (clientes exportadores / proveedores)

Coordinador Sistema de Gestion BASC. Responsable: Departamento de Comercio exterior: -Analista de comercio exterior- importaciones

ESTRATEGIA INSTRUCTIVOS Y
DEBILIDAD S ACTIVIDADES TIEMPO INSUMO PRODUCTO FORMATOS
Programar la solicitud de la documentacion
h S ~ Anualmente
a clientes y proveedores al iniciar el afio.
Programar
Las Carpetas de i
roveed%res _ . ) revisiones - Carpeta |-Manual de
pr y Revisar documentacion.-Confirmar trimestralmen documentaci | Procedimientos. -FO-LA-
clientes se des referencias.-Revisar antecedentes y lista te durante el P 01 Formato Lavado de
actualizan cada afto. Clinton de: representante legal, socios, junta | afio para actualizada | activos.- EO-IV-01
directiva. todos los del Formato informe de visita
asociados de proveedor. - | proveedor/cliente.-FO-
negocio - Camara de Carpeta RP-01 Relacion de
No existe un registro Mantener una lista actualizada de comercio. - documentaci | clientes importacion.-FO-
sobre los asociados Ontimizar | proveedores certlflcados BASC y con otros | Semestralme | |avado de on RP-02 Relacion de
de negocios BASC'Y r%clrg(ljzirérl\rie?]?o programas de calidad. nte Activos.- actualizada | clientes exportacion.-FO-
NO BASC. Eestablecidos Balance del cliente.- | 1C-01, Formato
ara los Consolidar material informativo de general.-RUT.- | Material informacién del cliente.-
No se han para sensibilizacién sobre temas de seguridad y Cédula sensibilizacio | FO-PQ-01 Registro
asociados de . Programar
programado Negocios calidad. procesos de representante | n Basc.- Peticion, queja, reclamo
actividades para la ’ —— — - - << | legal.-Mandato | informe de 0 sugerencia.-FO-CE-01
P Difusion de material informativo y educativo | sensibilizacio L :
sens!blllzauon alos sobre Basc. a través de medios n tres veces gener_al.- Segu_lr_mer?t,o Encues_ta cllent_es_,. -
asociados de electrénicoé en el afio Material Basc. |y verificacion | Instructivo requisitos
negocios. ) ’ de carpetas | socio.-Instructivo
asociados de | Seleccién de clientes.-
No se sigue el negocio y Instructivo Seleccion de
conducto regular envio de proveedores.-Instructivo
planteado por la - e g material a los | Oportunidad de
empresa para dar Segu_lmlento Y venfu_:amon d.e, carpetas semestralme asociados. educacion
S asociados de negocio y envié de material a
pleno cumplimiento al nte

proceso para la
seleccién de clientes
y proveedores.

los asociados de negocio.

Fuente. Esta investigacion
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Objetivo: Fortalecimiento en los procedimientos de comercio exterior — procesos de Importacion y procesos de exportacion.

Lider del proceso:

Coordinador Sistema de Gestion BASC. Responsable: Departamento de Comercio exterior: -Analista de comercio
exterior- importaciones- Analista de comercio exterior -exportaciones

OPORTUNIDAD

ESTRATEGIAS

ACTIVIDADES

TIEMPO

INSUMO

PRODUCTO

INSTRUCTIVOS Y

DE MEJORA FORMATOS

Operacién Importacion: -Declaracion de | Manual de
Elaborar cotizacion. importacion. - procedimientos de
Recepcion y verificacion Factura Carpetas con Comercio Exterior
documentos. -Pre comercial. Lista |todos los .Formatos: FO-HG-01
inspeccién mercancia. - de empaque. documentos Hoja de gastos de
Obtener declaraciones. - | Cada vez que | Certificado de | soportes importacién. -FO-AR-01
Elaborar orden de se haga una origen. correspondientes | Acta de reconocimiento

Existe un cargue.-Realizar pagos.- | operacion de | Aplicacion de a la operacion. de mercancias.-FO-OC-

procedimiento Asegurar la consistencia | importacion. seguro. Hoja de 01 Orden de cargue.-

establecido para
el desarrollo de
las actividades
de importacion y
exportacion sin
embargo es
importante tener
conocimiento
del cliente y su
nivel de
satisfaccion en
cuanto al
servicio que
esta
adquiriendo.

Desarrollar
eficazmente los
procedimientos
establecidos
para efectuar
las
importaciones y
exportaciones.

de la informacion chequeo.
adjuntado todos los Planilla de
documentos soportes seguimiento
correspondientes a cada
proceso de importacion.
Factura
., L comercial. Lista
Operacion Exportacion: .
- de empaque Solicitud de
Recepcion documentos. o
. o Carta porte autorizacion de
Elaboracion de Solicitud o
Certificado de embarque.

de autorizacion de
embarque. Facturacion
del servicio. Asegurar la
consistencia de la

Cada vez que
se haga una
operacion de

origen
Poder ante la
DIAN

Declaracion de
Exportacion. -
Carpetas con

) L ; . Soporte de todos los
informacion adjuntado exportacion. e

verificacion documentos
todos los documentos (cuando sea soportes
soportes . .
cofrespon dientes a cada necesario) correspondientes

S Vistos buenos | a la operacion.

proceso de exportacion. (sies

necesario)
Realizar reportes Cada vez que |Actade Reporte faltante

cuando se presenten

se presente

Reconcomiendo

0 sobrante de

FO-SA-01 Formato
solicitud de anticipo.-
FO-VC-01 Lista de
verificacion de
contenedores.-FO-IM-
01 Seguimiento de
contenedor.-Toma y
archivo de registros
fotograficos.-Reporte
faltante o sobrante de
mercancia.-Instructivo
para aceptar o rechazar
un contenedor. Manual
de procedimientos de
Comercio Exterior
Formatos: .- FO-HG-02
Hoja de gastos de
exportacion. -FO-OC-01
Orden de cargue. -FO-
VC-01 Lista de
verificacion de
contenedores.-FO-HC-
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faltantes o sobrantes. inconsistencias | de mercancias. | mercancia.
Realizar un seguimiento

a las operaciones de

importacion /exportaciéon

realizadas en relacion Carpetas de Informe de

con el nimero de
novedades, quejas Yy
reclamos reportados
con el propésito de
identificarla eficacia en
la prestacion del
servicio.

mensualmente

documentos
soportes de
importacion y
exportacion.

operaciones

mensuales sobre

la prestacion del
servicio.

Implementar
instrumentos
gue permitan
conocer el
nivel de
satisfaccion del
cliente para
mejorar la
prestacion del
Servicio.

Realizar encuestas de
satisfaccion al cliente.

Desarrollar un plan de
accién en caminado a
tratar inconformidades y
oportunidades de
mejora.

Anualmente

Encuestas de
Satisfaccion

Plan de

mejoramiento del

servicio.

02 Hoja de chequeo
documentos de
exportacion.-FO-IM-01
Seguimiento de
contenedor. -FO-OC-02
Orden de cargue.

Fuente. Esta investigacion
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Objetivo: Mantener los documentos que sostiene el Sistema de Gestién en Control y Seguridad.

Lider del proceso:

Coordinador Sistema de Gestion BASC. Responsable: Coordinador Sistema de Gestién BASC.

OPORTUNI
DAD DE ESTRA ACTIVIDADES TIEMPO INSUMO PRODUCTO INSTRUCTIVOS Y
TEGIAS FORMATOS
MEJORA
Existe un
procedimie
nto
establecido El coordinador Basc debe encargarse
para Desarrol | de |a elaboracién de documentos para Manual de
documentar | & el mantenimiento del SGCS. Control | permanenteme Procedimientos
el sistema | €1€8ZM | de documentos. Archivo de nte Sistema de Gestion
de Gestion | €€ 10S | documentos. Actualizacion de BASC. Instructivos.
en control y prpced| documentos. FO-CD-01 Control
seguridad mientos revision y
embargo es P Formatos. )
importante docume Formatos. Registros 01 Formato
mantenerlo ntar y Man.uales. Informes de distribucion de
mantene Registros o documentos. FO-PD-
y fortalecer rel seguimiento y 01 Formato
sus . verificacion. .
rocedimie | SiStema préstamo de
Etos al ser de documentos. - FO-
el soporte Gestion | Realizar un seguimiento para verificar | dos veces en SC-01 Solicitud de
principal en la consistencia de la documentacién. | el afio creacion,
ara control y modificacion y
P segurida anulacién de
obtener la
Re- d Basc. documentos.
certificacion
anual con
Basc.

Fuente. Esta investigacion
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Objetivo: Fortalecer los procesos de seguridad dentro de la empresa.

Lider del proceso:

Coordinador Sistema de Gestion y Seguridad BASC Responsable:

BASC. Coordinador Talento Humano. Secretaria

Coordinador Sistema de Gestion y Seguridad

INSTRUCTI
DEBILIDADES ESTRATEGIAS ACTIVIDADES TIEMPO IN%UM PE?SU VOS Y
FORMATOS
Falta de Contratar los servicios de un ingeniero Manual de
personal soporte para que se encargue .| Ingeniero | Procedimien
. ) .2 Recopil P
capacitado directamente del mantenimiento del - / Técnico | tos.
. . permanenteme | acion
para el manejo SGCS, o Delegar la responsabilidad de nte Hoias en Formatos:
de la seguridad la seguridad a un funcionario de la derida Sistemas | FO-ES-01
en la tecnologia empresa con perfil: técnico en Evaluacion
informatica sistemas. de seguridad
No existe un Asegurar el manejo de los | Realizar el mantenimiento de los permanenteme - Informe | fisica. FO-
manejo servicios informaticos equipos cuando sea necesario, nte trimestral | CA-01
adecuado para Asegurar el cambio de contrasefias. Sistema | Manteni | Control
el cambio de Realizar Back ups y actualizar antivirus. s miento | acceso
contrasenfas, ; ., | de los empleados.
L . informat
realizacién de trimestraimente | ;.og computa | FO-CA-02
BUCK, y dores. - | Control
manejo de Back acceso
antivirus UPS. Ups. visitantes.
Carencia de un FO-CA-03
monitoreo Mantenimiento y vigilancia de la Matriz Matriz Informe | Control
permanente en de riesaos yvig trimestralmente | de trimestral | acceso
la gestién de Desarrollar eficazmente los 9 Riesgos contratistas.
riesgos. procedimientos FO-VD-01
No se establecidos para mantener Redistros Informe de
desarrollan de |la seguridad dentro de la q gl visita
forma empresa y el desarrollo de Programar simulacros aleatorios cuatro veces Matriz s'?’n lacr domiciliaria.
consecutiva los | sus actividades. 9 Imu ' uatro v de imu FO-SE-01
. durante el afio.(delegar un responsable) |en el afio ; 0s. l d
simulacros, Riesgos | .= ¢ Alianzas de
frente a (fotografi | sequridad.
situaciones as) FO-CR-01
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sospechosas y
reporte de
amenazas a
situaciones
criticas.

- No se han
realizado los
respectivos
simulacros y
activaciones de
alarma para
comprobar su
buen
funcionamiento.

No se ha
realizado la
respectiva
inspeccion
periédica de las
puertas

No se han
programado las
pruebas de
alcohol y
drogas
aleatoriamente,
para todo el
personal.

Instructi
VO
reporte
de
activida
des
sospech Informe
de
osas. L
. . . . | evaluaci6
Realizar evaluaciones de seguridad Instructi
. ; . cuatro veces n al
aleatorias a las instalaciones. (delegar ~ Vo para | _.
en el afo sistema
un responsable) alarma. de
Manteni .
) segurida
miento
d
de
extintor
es
Manual
de
segurid
ad.
Registros
- fotogréfic
Pruebas | os de las
. . de respectiv
Evaluaciones de seguridad personal de |dos veces en alcohol.- | as P
manera aleatoria el afio )
Pruebas | pruebas
de de
Drogas. |alcohol y
drogas
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Cargos
criticos. FO-
CM-01
Control
entrada
mensajeria.
FO-CM-02
Control
salida
mensajeria.
FO-CO-01
Sistemas de
Comunicaci6
n.FO-RL-01
Formato
registro
llamadas.
FO-TE-01
Teléfonos de
emergencia.
FO-RN-01
Reporte de
novedades
sistemas de
cémputo.
Instructivo
reporte de
actividades
sospechosa
s. Instructivo
Impedir
acceso a
personas no
autorizadas.
Instructivo




de todo
el
personal.

control de
llaves y
claves.
Instructivo
para alarma.
Mantenimien
to de
extintores
Manual de
seguridad.

Fuente. Esta investigacion
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Objetivo: Incrementar el nivel de satisfaccién del cliente.

Lider del proceso:

Gerente General, Responsable: Coordinador comercio exterior, BASC, personal Aduanar.

DEBILIDAD/
OPORTUNIDA | ESTRATEGIAS ACTIVIDADES TIEMPO INSUMO PRODUCTO
D DE MEJORA
Re-Disefar el sitio Web de Aduanar Ltda. donde se
muestre el portafolio virtual y el cliente pueda
conocer detalladamente los servicios y los diferentes
medios de contacto con la empresa.
Ubicar la pagina Web de Aduanar Ltda. Entre los Anualmente
primeros sitios de uno de los buscadores mas
importantes (google) haciendo la visible para los )
Fortalecer clientes actuales y potenciales. Pagina Web,
estrategias para | Promocionar y Mantener la pagina web de Aduanar Ltda. porte_lfpllo de
. : ' servicios, L
atraer nuevos divulgar portafolio actualizada Material Basc Pagina Web
clientes de servicios e Proyectar la certificacion Basc como carta de Trimestralmente Material ' actualizada
(certificados y imagen corporativa | presentacion para los clientes y resaltar su COmercio

No certificados.)

importancia a través de la pagina Web

Actualizar la certificacion Basc cada vez que la
empresa se re-certifique.

Anualmente

Publicar informaciéon importante para los usuarios
como decretos, Resoluciones o modificaciones al
estatuto Aduanero y demas informacién importante
para el Cliente en materia de comercio exterior. Ver
anexo

Trimestralmente

internacional

Fuente. Esta investigacion
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Objetivo: Incrementar el nivel de satisfaccién del cliente.

Lider del proceso:

Coordinador comercio exterior Responsable: Coordinador comercio exterior, BASC, personal Aduanar.

OPORT. DE ESTRATEGIAS ACTIVIDADES TIEMPO INSUMO PRODUCTO
MEJORA
Fortalecer los Informar eficaz y Informar via telefénica la inconsistencia presentada Cada vez que correo Formato de
procesos de oportunamente al Realizar un reporte de inconsistencias por escrito a se presente una | electrénico. reporte de
informacion al cliente sobre las través de un formato y enviar al cliente de forma inconsistencia Teléfono, inconsistencias
cliente cuando eventualidades que | inmediata. pagina Web , control y
se presenten se presenten Tomar evidencias fotografias cuando se presente Aduanar Ltda., registro
inconsistencias. | durante un proceso | dafios en la mercancia y enviar al cliente de manera fax, formato mensual de

de importacion o inmediata reporte inconsistencias,

exportacion.

llevar un control y registro de inconsistencias para
verificar cuales son los que se presentan con mas
frecuencia.

mensualmente

realizar un plan de accién pro-activo para el
tratamiento de inconsistencias en una operacion de
importacion o exportacion.

semestralmente

inconsistencias

plan de accién
proactivo

Fuente. Esta investigacion
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Objetivo: Incrementar el nivel de satisfaccién del cliente.

Lider del proceso:

Gerente General, Responsable: Coordinador comercio exterior, BASC, personal Aduanar.

DEBILIDAD/OP | ESTRATEGIAS ACTIVIDADES TIEMPO INSUMO PRODUCTO
ORT. MEJORA
Mantener al Llevar Trazabilidad | llevar formatos de Trazabilidad de tiempos reales permanentemen | formatos de Registros
cliente de tiempos en los para el proceso de importacién y exportacién ver te durante una Trazabilidad de | actualizados de
informado procesos de anexo P y Q de trazabilidad para operaciones de operacion de tiempos para el | cada proceso
permanenteme | importacion y importacion y exportacion. importacion o proceso de de importacion
nte sobre el exportacion para exportacion importacion y y exportaciéon a
status de su mantener exportacion través de
mercancia informado al cliente | Subir informacién a sitio web Aduanar o enviar via e- Pagina Web documentos de
mail. Trazabilidad.

Fuente. Esta investigacion
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Lider del proceso: Gerente General, Responsable: Coordinador comercio exterior, BASC, personal Aduanar.

DEBILIDAD/ ESTRATEGIAS ACTIVIDADES TIEMPO INSUMO PRODUCTO
OPOR.MEJO
RA
Atencion Optimizar la Recepcion de la queja y reclamo Cada vez que formato control Registro de
oportuna a atencion a quejas - - — — se presente una | de quejas uejas
qujas y reclamos. ey Analizar Ia_§|tuaC|on, priorizar y delegar [a queFJ)'a e recl(llmi)s, Y ?ecljamgs
reclamos responsabilidad a Ia} persona cor_respondlente inconformidad control de mensuales,
Dar re_spuesta Iq mas pronto posible de acuerdo a la quejas y plan de accién
nece_5|dad dellcl!ente. reclamos pro-activo
Realizar seguimiento Durante el mensual, plan
proceso de de accion
solucion del proactivo
problema

llevar un control de quejas y Reclamos para verificar
cuales son los que se presentan con mas frecuencia

mensualmente

realizar un plan de accién pro-activo para el
tratamiento de eventualidades en una operacion de
importacion o exportacion.

semestral

Fuente. Esta investigacion
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Obijetivo: Incrementar el nivel de satisfaccion del cliente.

Lider del proceso: Gerente General, Responsable: Coordinador comercio exterior, BASC, personal Aduanar.

OPORT. DE ESTRATEGIAS ACTIVIDADES TIEMPO INSUMO PRODUCTO
MEJORA
Fortalece optimizar la calidad | Fomentar una cultura de cliente en el personal de la | Trimestralmente | Cursos de Personal
cimiento del en el servicio empresa a través de sensibilizaciones en temas de capacitacion y capacitado
recurso atencion al cliente, liderazgo, aspectos entrenamiento para atender
humano de la fundamentales del servicio entre otros. en Basc. adecuada y
empresa. Actualizacion permanente en los aspectos Trimestralmente | Capacitaciones | oportunamente
tecnolégicos, juridicos , empresariales, normatividad aseguradoras aclientes y
Aduanera, certificacion Basc entre otros de riesgos proveedores

Establecer un sistema de recompensas y estimulos permanentemen
para el personal. te
Delegacion clara y oportuna frente a las permanentemen
responsabilidades que debe cumplir cada empleado | te

de acuerdo al cargo asignado y frente a la
certificacion Basc para el desempefio de sus
actividades de manera eficaz y eficiente.

profesionales.
Capacitaciones
brindadas por la
camara de
comercio de
Ipiales.

Fuente. Esta investigacion
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13.1. ACTUALIZACION SITIO WEB ADUANAR LTDA.

Actualmente internet se constituye como uno de los medios de comunicacion cada
vez mas importantes y es utilizado por millones de personas pues ofrece la
posibilidad de acceder a variedad de informacion en menos tiempo y desde el
lugar de trabajo o casa.

Para una empresa la utilizacion de internet a través de los sitios web se convierte
en una estrategia que permite dar a conocer su portafolio de servicios y brindar
informacion util y clara a sus clientes pero es indispensable mantenerla
actualizada de forma constante.

De esta forma dentro de las estrategias identificadas en el plan de mejoramiento
en la prestacion del servicio se destaca la promocion del portafolio de servicios e
imagen corporativa para ello se propone Re-Disefiar el sitio Web de Aduanar Ltda.
donde se muestre el portafolio virtual y el cliente pueda conocer detalladamente
los servicios y los diferentes medios de contacto con la empresa.

En el presente trabajo se presenta una propuesta de disefio y actualizacion del
sitio web de Aduanar Ltda. estructurandose de la siguiente manera:

e Pagina Inicial: Es la primera pagina que los usuarios pueden observar al
ingresar al portal de Aduanar Ltda. y en la cual se encuentran todos los links a los
cuales pueden tener acceso.

» Informacion sobre la Empresa: En este espacio los usuarios podran encontrar
informacion sobre la historia de la empresa, mision, vision, politicas de seguridad,
objetivos de control y seguridad, valores corporativos y alianzas comerciales.

» Informacion sobre los Servicios:  En esta seccidn los usuarios podran obtener
informacion sobre los servicios que ofrece Aduanar Ltda. en materia de:
Exportaciones, importaciones, re-importaciones, vistos buenos, asesorias juridicas
y transitos internacionales.

» Servicio al cliente: En esta seccion se adjuntan documentos descargables
para los usuarios que han optado por utilizar los servicios de aduanar Ltda. y a
través de un mandato otorgan poder a la agencia de aduanas paraqué los
represente en diferentes actos frente a la Direccion de impuestos y Aduanas
Nacionales (DIAN).

* Informacion de Contacto: Contiene informacién para que los usuarios se
puedan comunicar con Aduanar Ltda. a través de diferentes medios por ejemplo:
Celular, Teléfonos fijos, Fax, Correos electronicos y un sistema de atencion al
usuario. Adicionalmente la ubicacion de las oficinas
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* Organigrama: En el organigrama se puede obtener una idea clara sobre la
organizacion y los niveles jerarquicos de las personas vinculadas a ella.

* Encuestas de Satisfaccion: En esta seccion se adjuntan documentos
descargables para los clientes actuales de Aduanar Ltda. que han utilizado los
servicios tanto para clientes importadores como para clientes exportadores,
teniendo en cuenta la importancia de conocer la satisfaccion del cliente para el
desarrollo de las estrategias de la empresa.

Es necesario mantener la pagina web actualizada anualmente o cuando se
presenten cambios importantes dentro de la empresa para que sea eficaz y
contribuya con los intereses de la empresa.

Adicionalmente a la actualizacion de la pagina web se sugiere como valor
agregado afnadir otros links que contengan la siguiente informacion:

» Consulta de Mercancia: En esta seccion se propone asignar un nombre y
cuenta de usuario para cada cliente para que tenga acceso a la informacion sobre
su mercancia, la ubicacién y cualquier novedad que se presente a lo largo de la
cadena logistica ya sea de importacion o exportacion, de esta manera el cliente a
través de esta herramienta podra obtener informacion en tiempo real y en
cualquier momento sobre el status de su mercancia. Ver Anexo P. Formato
trazabilidad de tiempos proceso de importacion y Anexo Q . Formato trazabilidad
de tiempos proceso de exportacion.

* Documentacion de interés : Por medio de este link el usuarios podran
encontrar una serie de documentos basicos en materia de comercio exterior, y una
base de direcciones electronicas o fuentes de informacion que permitan a los
empresarios y demas usuarios realizar diferentes tipos de consultas en materia de
comercio internacional. Ver anexo R. Documentacion de interés tabla de
contenido.

» Certificacion Basc: Actualmente Aduanar Ltda. cuenta con la certificacion
BASC es importante actualizar la certificacion cada afio y consolidar informacion
importante de sensibilizacion y motivacién para que los demas miembros que
forman parte de la cadena de suministro participen en la certificacion.

» Crear alianzas estratégicas publicitarias: una de las estrategias publicitarias
gue podria implementarse para Aduanar Ltda. es a través del intercambio de
publicidad mediante las paginas web con otras empresas principalmente con
proveedores es decir con las almacenadoras y transportadoras las cuales
complementan los servicios de las agencias de aduana y podrian contribuir en la
difusion del nombre de la empresa y motivar a visitar el sitio web de Aduanar Ltda.
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CONCLUSIONES

Como resultado del acompafiamiento y fortalecimiento a la agencia de Aduanas
Aduanar Ltda., el presente trabajo identifica y analiza los factores internos y
externos que se consolidan en un diagnostico estratégico, proporcionando la
informacion necesaria sobre la posicion actual de la empresa frente a la
certificacion Basc como la principal ventaja competitiva en materia de seguridad.

Los resultados obtenidos del diagnostico estratégico permite rectificar la
importancia del mantenimiento anual de la certificacion Basc de la empresa
teniendo en cuenta que las fortalezas y las oportunidades permiten enfrentar y
mitigar las debilidades y amenazas.

El andlisis Dofa es una herramienta importante que proporciona la informacion
necesaria para la planificacion, el desarrollo de actividades y medidas correctivas
gue conllevan al mejoramiento de la prestacion del servicio de las empresas.

Basc como un programa de cooperacion que fomenta dentro del sector
empresarial el establecimiento estdndares y procedimientos de seguridad
efectivos con reconocimiento a nivel internacional contribuye a que empresas
como Aduanar Ltda. puedan minimizar los riesgos de actividades ilicitas a los que
se ven expuestas dentro de la cadena logistica del comercio exterior, de tal
manera que contar con la certificacion Basc durante estos ultimos afios para la
empresa le ha permitido contar con criterios minimos de seguridad, mantener
practicas confiables y efectivas en el desarrollo de sus operaciones.

La certificacion Basc es una ventaja competitiva para Aduanar Ltda. pues el cliente
al reconocer la seguridad como uno de los elementos méas importantes en el
momento de requerir los servicios de agenciamiento aduanero es primordial
obtener la re-certificar anualmente y proyectar la certificacibn como carta de
presentacion para los clientes tanto actuales como potenciales.

conseguir la re-certificacion Anual para Aduanar Ltda. no es una tarea sencilla
pues requiere el compromiso de todo el personal y la disponibilidad de todos los
recursos con los que cuenta la empresa para cumplir eficazmente con los
estandares y normatividad establecida por Basc..
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Para que la certificacibn Basc se consolide como una verdadera ventaja
competitiva en Aduanar Ltda. se debe mantener y cumplir eficaz y eficientemente
con cada uno de sus requerimientos y estandares.

Es indispensable la evaluacion permanente dentro de la organizacion que permita
identificar el nivel de cumplimiento con la norma y estandares a través de un
analisis cualitativo y cuantitativo para que de esta manera se pueda dar un
tratamiento adecuado de las no conformidades.

La implementacién de un plan de accion donde este claramente definidas las
estrategias, actividades, tiempo, responsable y su estricto cumplimiento es
indispensable para que el SGCS Basc se cumpla eficaz y eficientemente,
adicionalmente se requiere de un proceso de seguimiento, control y evaluacion
permanente a cargo del coordinador o responsable de Basc para que el
mantenimiento del SGCS sea una actuacién pro-activa y que los resultados
obtenidos se evidencien en las auditorias externas al lograr cumplir eficazmente
con cada uno de los estandares exigidos y por ende los beneficios se proyecten a
sus clientes.

El personal de aduanar adicionalmente de las funciones que debe cumplir dentro
de la empresa correspondientes a su cargo debe estar involucrado con el plan de
accion que se defina para el cumplimiento de los requerimientos de Basc y cumplir
con las actividades en el tiempo establecido de tal manera que se organice los
tiempos para llevar a cabo las diferentes actividades y no se genere sobre carga
de trabajo e ineficiencia en la ejecucion de la prestacion del servicio.

Es indispensable medir la satisfaccion del cliente de manera permanente para
conocer su nivel de conformidad y actuar sobre los resultados obtenidos que
permitan el mejoramiento del servicio teniendo en cuenta la informacion
recolectada, los recursos con los que cuenta la organizacion y las oportunidades
que representa el mercado.

El personal de Aduanar Ltda. tiene una buena atencion al cliente y presta una
buena asesoria sin embargo a pesar de que existe una buena relacion entre el
personal de la empresa y el cliente debe haber un equilibrio entre la atencion al
cliente y la respuesta oportuna a las inconformidades que presente por lo tanto el
personal debe priorizar sus esfuerzos en la retroalimentacién, respuesta oportuna
a quejas, reclamos y solucion de problemas.

148



El precio, la eficacia, la seguridad y la informacion son las principales variables
gue el cliente importador y exportador tiene en cuenta para solicitar los servicios
de agenciamiento aduanero por lo tanto aduanar Ltda. debe enfocar sus
estrategias y esfuerzos corporativos sobre estas variables.

La publicidad manejada por la empresa se basa en la fuerza de ventas y en la
influencia que ejercen los clientes actuales sobre clientes potenciales lo que
significa que los actuales medios de informacion estan siendo sub utilizados y
representan un gasto infructuoso pues no estan generado los resultados
esperados de tal manera que la organizacion no cuenta con estrategias de
publicidad efectivas que permita atraer nuevos clientes.

El mejoramiento continuo es uno de los principales requisitos para mantenerse
dentro del mercado pues sus efectos positivos contribuyen a la prestacion de un
servicio de calidad y la fidelidad del cliente.

La gran mayoria de los clientes actuales de Aduanar tienen una percepcion
favorable del servicio que brinda la empresa destacando que el servicio que presta
cumple con las especificaciones mas importantes para atender sus
requerimientos en materia de seguridad, informacion, y gestion de documentos.

La calidad del servicio es un elemento estratégico que otorga una ventaja
diferenciadora y perdurable en el tiempo para las empresas que logran
mantenerla.

Cuanto mas positivos sean los momentos de verdad es decir los contactos del
cliente con la empresa, sera mas valorado el servicio y por ende la satisfaccidon
del cliente serd mayor.

Aduanar Ltda. como una empresa de servicios debe conseguir homogeneidad en
todos los aspectos tanto relacional es decir entre el personal y el cliente como en
la parte operativa para lograr una plena satisfaccion del cliente pues él debe
sentirse conforme en todos los niveles y deben ser eliminados todos los
elementos que le generen insatisfaccion.

Aduanar Ltda. siguiendo su misidn, vision y politica de calidad enfocada a la

satisfaccion del cliente, ha logrado captar nuevos clientes como resultado de una

positiva comunicacion boca a boca es decir han sido los mismos clientes los que
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estan trayendo nuevos clientes, factor que es muy positivo y resalta la importancia
de incrementar su nivel de satisfaccion a través del mejoramiento del servicio.

El plan de mejoramiento propuesto en el presente trabajo toma en cuenta las
falencias y oportunidades de mejora de la organizacion buscando la congruencia
entre las estrategias identificadas y los recursos con los que cuenta la
organizacion.
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RECOMENDACIONES

Las organizaciones dependen de sus clientes de tal manera que es importante
para Aduanar Ltda. definir una “Politica de calidad de servicios” donde haya una
participacion activa de la gerencia y el personal para que todos los esfuerzos y
estrategias corporativas se oriente a maximizar la calidad del servicio pues sus
efectos positivos se veran reflejados en el incremento de los niveles de
satisfaccion y fidelizacidon de los clientes.

Para el fortalecimiento y mantenimiento del sistema de gestion en control y
seguridad Basc es indispensable la contratacion de un profesional para que se
encargue directamente de las gestiones y el cumplimiento de los estandares
exigidos por Basc.

Se deben realizar sensibilizaciones y actualizaciones al personal de Aduanar Ltda.
de manera permanente para que cuente con la capacitacion y las condiciones
necesarias para cumplir tanto con sus responsabilidades correspondientes al
cargo como para la atencién al usuario. Teniendo en cuenta que materia de
comercio exterior se estan haciendo modificaciones, adiciones, o eliminando
leyes, decretos y demas normatividad aduanera, las capacitaciones deben ser
frecuentes y dirigidas por un profesional en el tema de tal manera que contribuya a
los empleados en su formacién profesional y les permita brindar una asesoria
integral adamas de una atencion adecuada, fiabilidad en la informacion,
credibilidad, profesionalismo que conlleven a proyectar una imagen positiva de la
empresa frente a sus clientes.

Se debe motivar al personal de la organizacion a través de la creacion de un
programa de desarrollo del talento humano que involucre un sistema de
participacion, recreacion, recompensas y sanciones tal manera que se sientan
comprometidos con la organizacidbn aspectos que ayudaran a mejorar el
desempefio del empleado.

Es indispensable conocer al cliente, conocer sus necesidades y expectativas con
el proposito de brindarles una mejor atencién y un mejor servicio, los efectos
positivos se ven reflejados en lealtad y en influencia positiva sobre clientes
potenciales por lo tanto se deben realizar estudios de satisfaccion del cliente de
manera periédica que permita tener un conocimiento permanente y actualizado
para el direccionamiento de los esfuerzos y estrategias corporativas.
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El mercado esta en permanente cambio al igual que las necesidades y
preferencias de los clientes, Aduanar Ltda. debe ser consciente de esta situacion y
mantener dentro de sus estrategias empresariales el desarrollo de un plan de
mejoramiento continuo del servicio para que de esta forma sean atendidas las
nuevas exigencias de los clientes.

Evaluar el plan de mejoramiento propuesto en el presente trabajo para el
mantenimiento del sistema de gestiébn de calidad y para el mejoramiento del
servicio.

La gerencia de Aduanar Ltda. debe tomar conciencia de que evidentemente
existen ciertos problemas internos que pueden verse reflejados negativamente en
la prestacién del servicio, de tal manera que se recomienda adoptar mecanismos
de participacién para que todo el personal se involucre en la implementacion de
estrategias de mejoramiento acompafadas de un proceso de control y
seguimiento que permitan garantizar su efectividad.

Desarrollar un sistema de comunicacion eficiente entre la empresa y el cliente que
permita mantener al cliente informado permanentemente sobre el status de la
mercancia.

Desarrollar estrategias efectivas de publicidad para atraer nuevos clientes
tomando como carta de presentacion la certificacion Basc.
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ANEXOS



Anexo A. Cronograma de actividades

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
ACTIVIDADES 2|3 213 213 213 213 23
1 | Elaboracion del Anteproyecto
Presentacién del anteproyecto y aprobacion del
2 | anteproyecto

Realizacién del diagnéstico a la Agencia de Aduanas
Aduanar Ltda. frente a la certificacién BASC desde su
implementacién hasta la actualidad.

Analisis de la informacién obtenida en el diagnostico e
identificacion del nivel de conformidad de la empresa
frente a la certificacién Basc.

Desarrollo de actividades de seguimiento y control
encaminadas a conseguir la préxima re certificacion BASC
para Aduanar ltda.

Aplicacion de encuestas a los clientes actuales con
respecto al servicio que recibe en materia de

6 | agenciamiento aduanero y andlisis de la informacion.
Propuesta de actividades alternativas de accién orientadas
al mantenimiento eficiente de la certificacion Basc y el

7 | mejoramiento en la prestacion del servicio.

8 Elaboracion del informe final

9 | Revisién por parte de Asesor

10 | Ajustes al Trabajo Final

11 | Presentacién del trabajo Final
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Anexo B. Presupuesto

Egresos

Ingresos

Recursos Libros, papeleria

propios 2.200.000,00 y documentos 250.000,00
Impresiones y 300.000,00
empastados
Transporte 700.000,00
Internet 600.000,00
software de 100.000,00
computador
Otros gastos 250.000,00

Total

ingresos 2.200.000,00 | Total egresos 2.200.000,00
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Anexo C. Agencias de aduanas

ESTABLECIMIENTOS

AGENCIA DE ADUANAS SERVICIOS ADUANEROS ESPECIALIZADOS S.A. NIVEL 1

AGENCIA DE ADUANAS CEVA LOGISTICS LTDA NIVEL 2 - SUCURSAL IPIALES

AGENCIA DE ADUANAS ATLANTIS S.A. NIVEL 2

AGENCIA DE ADUANAS A.R. EXIMPORT Y COMPANIA LTDA NIVEL 2 - SUCURSAL
IPIALES

AGENCIA DE ADUANAS FEDERICO GALVES & CIA LTDA NIVEL 2

AGENCIA DE ADUANAS BURBANO BENAVIDES ASOCIADOS LTDA NIVEL 2

AGENCIA DE ADUANAS ADUANAR LTDA NIVEL 2

AGENCIA DE ADUANAS MERCANDINO LTDA NIVEL 2

OO (NO|01 & [WIN(F

SERCOMEX LTDA AGENCIA DE ADUANAS NIVEL 2

AGENCIA DE ADUANAS FERTRADER S.A.S NIVEL 3

AGENCIA DE ADUANAS CORALSA S.A. NIVEL 3

AGENCIA DE ADUANAS SUCOMEX S.A. NIVEL 2 - SUCURSAL IPIALES

AGENCIA DE ADUANAS CUSTOM INTERNATIONAL S.A. NIVEL 2

AGENCIA DE ADUANAS SIACOMEX LTDA NIVEL 1

AGENCIA DE ADUANAS JF ASOCIADOS LTDA NIVEL 1

AGENCIA DE ADUANAS ACODEX S.A.S. NIVEL1

SOCIEDAD DE INTERMEDIACION ADUANERA MULTISERVICIOS DE COMERCIO
EXTERIOR SIA SA SIA MULTICOMEX SA

SURADUANAS LTDA. SIA.

AGENCIA DE ADUANAS R & R KRONOS LTDA NIVEL 1

SIA UNIVERSAL LOGISTICS LTDA SUCURSAL IPIALES NIVEL 2

AGENCIA DE ADUANAS ANDINOS LTDA NIVEL 1

AGENCIA DE ADUANAS ROLDAN S.A. NIVEL 1

AGENCIA DE ADUANAS CARLOS E CAMPUZANO S.A.S. NIVEL 1

AGENCIA DE ADUANAS CORAL VISION LTDA. NIVEL 1

AGENCIA DE ADUANAS MARIO LONDONO S.A. NIVEL 1

AGENCIA DE ADUANAS VALLEY CUSTOMS S.A. NIVEL 1

AGENCIA DE ADUANAS PROFESIONAL SA NIVEL 1 - SIAP

AGENCIA DE ADUANAS MERCO S.ANIVEL 1

OCEANICA DE ADUANAS LTDA NIVEL 1

F.M.A. LTDA NIVEL 1

AGENCIA DE ADUANAS ADUANAMIENTOS LTDA NIVEL 1

AGENCIA DE ADUANAS COLOMBIANA DE ADUANAS
LTDA NIVEL 1.

AGENCIA DE ADUANAS AVIATUR S.A. NIVEL 1

AGENCIA DE ADUANAS GRANANDINA LTDA NIVEL 1

AGENCIA DE ADUANAS AGECOLDEX S.A. NIVEL 1

AGENCIA DE ADUANAS ABC REPECEV S.A. NIVEL 1

AGENCIA DE ADUANAS INTER STAFF SEN C.SNIVEL 1

AGENCIA DE ADUANAS ASOCOMEX LTDA NIVEL 3

AGENCIA DE ADUANAS LOGIEAR LTDA NIVEL 2

AGENCIA DE ADUANAS ADUANIMEX SA NIVEL 1

AGENCIA DE ADUANAS SERIMEX SARMIENTO S.A.S. NIVEL 2

AGENCIA DE ADUANAS RGP IMPORTADORES ASOCIADOS LTDA NIVEL 2 -
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SUCURSAL IPIALES

43

GUIVECOMEX & CIA. LTDA. NIVEL 2

44

AGENCIA DE ADUANAS LOGIEAR LTDA. NIVEL 2

45

REISBRANDS LTDA NIVEL 2

46

ALCIBIADES GARCIA S.A. SIA

47

AST S.I.LA. S.A. SOCIEDAD DE INTERMEDIACION ADUANERA

48

YOFRE MORENO Y CIA LTDA SIA

49

AGENCIA DE ADUANS SIACO SAS NIVEL 1 - SUCURSAL IPIALES

50

AGENCIA DE ADUANAS TECHCOMEX LTDA NIVEL 1

51

MAR Y AIRE INTERNACIONAL CIA LTDA SIA

52

AGENCIA DE ADUANAS ADUANERA GRANCOLOMBIANA S.A. NIVEL 1

53

AGENCIA DE ADUANAS COMERCIO EXTERIOR DEL NORTE S.A. NIVEL 1 - IPIALES

Fuente : Camara de comercio Ipiales, Junio 2012
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Anexo D. Almacenes generales de deposito

ESTABLECIMIENTOS

BODEGA DEL SUR IPIALES

BODEGA TEMPORAL DE EXPORTACION

BODEGAS PUENES COMERFRONT S.A. C.I.

MACROBODEGAS LTDA,

BODEGAS ASOCIADAS

BODEGA MTL EXPORTACIONES

LOG & SERVICE LTDA.

0 (N[OOI~ WINEF

ALMACENAMIENTOS TEMPORALES DE MERCANCIAS DEL
COMERCIO EXTERIOR - ATEMCO.

(o]

ALMACENAMIENTOS TEMPORALES DE MERCANCIAS DEL
COMERCIO EXTERIOR - ATEMCO.

10

ALMACENADORA LA FRONTERA LTDA

11

ALANDINO LTDA

12

COEXPORT LTDA.

13

ALMAGRARIO S.A.

14

ALPOPULAR ALMACEN GENERAL DE DEPOSITOS

15

ALMACENAMIENTOS GENERALES Y SERVICIOS " ALMASER"

16

ALMACENAMIENTOS GENERALES Y SERVICIOS " ALMASER"

17

ALMACENAMIENTOS GENERALES Y SERVICIOS " ALMASER"

Fuente: Camara de comercio Ipiales, Junio 2012
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Anexo E. Operadores logisticos

OPERADORES LOGISTICOS

PANANDINA EXPRESS S.A.

TRAFICOS INTERNACIONALES

COMERCIALIZADORA DE NEGOCIOS INTERNACIONALES CIA. LTDA.
COR&NEGI CIA. LTDA.

IMPORTACIONES Y EXPORTACIONES SURANDINA LTDA.

TRAFICOS J.A LTDA

SOCIEDAD DEL HIERRO PATINO LTDA.

ADALBERTO CORAL MARTINEZ LTDA. LTDA

INTERGEL S.A. S.ILA.

OO N[OOI W (NP

LIDERCOMEX LIMITADA

=
o

OPERADOR LOGISTICO TRANSPORTE Y COMERCIO EXTERIOR
TRANSYCOMEX

11

GLOBAL INTERNATIONAL COMEX

Fuente: Camara de comercio Ipiales, Junio 2012
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Anexo F. Empresas transportadoras de carga

EMPRESAS TRANSPORTADORAS

EMPRESA DE TRANSPORTES COMERCIAL DE LOS ANDES " COANDES"

SOCIEDAD ANDINO LTDA

JORGE IBARRA CORDOBA - TRANSPORTES

TRANSPORTES MARAGON

TRANSPORTADORA ANDES TRANSANDES S.A.S.

TRANSPORTE PESADO FORTALEZA S.A.

COOPERATIVA DE TRASNPORTE DE CARGA PESADA RUTAS DEL CARCHI

TRASNPORTES Y SERVICIOS ASOCIADOS SYTSA CIA. LTDA.

OO N |0 (WIN|F-

EDUARDO BOTERO SOTO Y CIA LTDA

INTEGRAL DE CARGA CARGRANEL S.A

COMPANIA DE DISTRIBUCION Y TRANSPORTE S.A. DITRANSA

COOPERATIVA SANTANDEREANA DE TRANSPORTADORES LTDA. COPETRAN

SOCIEDAD EXPRESO INTERAMERICANO S.A.

ALIANZA DE NEGOCIOS Y TRANSPORTE INTERNACIONAL S.A.

CARGO FACIL S.A.

TRANSPORTADORA LA PRENSA DEL VALLE LIMITADA-AGENCIA IPIALES

TRANSPORTES CONDOR LIMITADA

TRANSPORTADORES DE COLOMBIA LTDA'Y CIA S.C.A.

T.C.C. TRANSPORTADORA COMERCIAL COLOMBIA S.A.

TRANSPORTES CORDIFRONTERAS LTDA

TRANINTER LTDA

TRANSPORTES SANCHEZ POLO Y CIA LTDA

COLOMBIANA NARINENSE DE TRANSPORTADORES LTDA

COMPANIA TRANSPORTADORA DE NARINO LTDA CONTRANSNARINO LTDA.-
AGENCIA IPIALES

TRANSPORTES HUMADEA S.A.

PISOTRANS SA

COORDINADORA INTERNACIONAL DE CARGAS S.A. E.M.A.

AKARGO S.A.

TRANSPORTES CONTINENTAL LTDA.

TRAFICOS Y FLETESS. A TYF S.A

TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA

TRANSPORTES LA SIERRA LIMITADA

INDUSTRIAS TULCAN E.U.

RAPIDO HUMADEA

COMERCIO DE GRANOS - DORIS JAQUELINE ROSERO POLO

TRANSPORTES A.I.C. LTDA.

COORDINADORA DE TRANSPORTE AGUILA REAL E.U.

BYZA

SERPESUC

TRANSPORTES GP

TRANSPORTES GRAN COLOMBIA LTDA.

SISTEMAS LOGISTICOS INTEGRALES DE COLOMBIA LTDA

TRANSPORTE Y MERCADEO

TRANSPORTE Y SERVICIOS URGENTES INTERNACIONALES COMPANIA
LIMITADA
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45

TRANSPORTES BYZA - IPIALES

46

COMICARSA S.A.

47

COMICARSA S.A.

48

TRANSPORTES SAFERBO S.A.

49

TRANSPORTADORA UNO A LTDA.

50

CONTINENTAL DE CARGA S.A.

51

COOPERATIVA DE TRANSPORTE LATINCARGA LTDA.

52

INTERANDINA DE TRANSPORTES S.A. INANTRA

53

COOPERATIVA DE TRANSPORTADORES DEL SUR " COTRASUR" - AGENCIA
IPIALES

54

PROVEEDOR & SERCARGA S.A.

55

EMCARGRANOS IPIALES

56

INVERSIONES EN TRANSPORTE Y LOGISTICA - AGENCIA IPIALES

57

RED ESPECIALIZADA EN TRANSPORTE REDETRANS LTDA IPIALES

58

COORDINADORA MERCANTIL S.A.

59

SERVITEM LTDA MENSAJERIA ESPECIALIZADA IPIALES

60

N.T.A. CIALTDA

61

IMP Y EXP ALDABA LTDA.

62

LOGISTICA ALCARGA

63

COMPANIA LATINOAMERICANA DE TRANSPORTE LATICLAT CIA LTDA

64

GONZALO E. MONTENEGRO RODRIGUEZ SERVICIOS DE TRANSPORTE DE
CARGA S.A.

65

ATLAS CARGO S.A.C.

66

TRANSBISAM S.A.

67

TRANSPORTE ATLANTIC S.C.R.L.

68

TRAINTERCOL LTDA.

69

SERVICIO INTERNACIONAL DE CARGA PESADA SETRAINCE CIA. LTDA

70

TRANSPORTE INTERNACIONAL ROCALOBA CIA. LTDA.

71

TRANSCARET S.A.

72

TRANSPORTE NACIONAL DE CARGA LTDA.

73

ROMERO RUEDA & ASOCIADOS TRANSPORTE Y SERVICIOS S.A.R &R

74

REPRESENTACION DE CARGA COLCARGA-CONIN

75

TRANSPORTE CARVAJAL INTERNACIONAL Y CIA LTDA

76

MIRA CARGA LOGISTICA LTDA - AGENCIA IPIALES

77

AGENCIA IPIALES TRANSPORTE PESADO INTERNACIONAL LIMITADA

78

TRANSPORTES UNIDOS RIOCARFE S.A.S. IPIALES

79

REDETRANS LTDA

80

COMPANIA INTERNACIONAL DE CARGA S.A. "COMICAR S. A"

81

TRANSPORTE Y COMERCIO INTERNACIONAL LIMITADA
TRANSCOMERINTER LTDA.

82

TRANSPORTES 3T LTDA

83

TRANSORIENTE LTDA.

Fuente: Camara de comercio Ipiales, Junio 2012
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Anexo G. Organigrama basc Colombia
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Anexo H. Lista de chequeo estandares Basc version 2- 2005
%
% | % %
Cumplimient ec:trgpllml Cumplimient | Cumplimie
0 ARO 0 nto
ANO 2006 2007 ANO 2008 ANO 2009
1. Requisitos Legales 87% 60% 100% 100%
1.1 La empresa debe estar constituida legalmente y debe disponer de las 5 3 5 5
autorizaciones legales que permitan su operacion.
1.2 Debe realizarse una verificacion de los antecedentes de sus accionistas, 3 3 5 5
de su Junta Directiva, del gerente y representantes legales.
1.3 Debe disponer de un listado de los requisitos legales que le son
aplicables a la Empresa para su operaciéon y estos deben encontrar | 5 3 5 5
actualizados y disponibles.
2. Sistema de Gestion 88% 88% 83% 91%
2.1 Debe existir un diagnostico o revision inicial al estado de la organizacion
gue permita medir el avance en la implementacion y en el mantenimiento del | 5 5 3 5
sistema de Gestion.
2.2 Debe existir una evaluacién de riesgos de las instalaciones, personas y
operaciones de la compafia, que contengan los conceptos de amenazas, | 3 3 3 3
vulnerabilidad, probabilidad y severidad.
2.3 La Empresa debe elaborar, publicar y difundir la Politica de Seguridad
gue incluya la prevencidon contra actividades ilicitas (practicas de | 5 5 5 5
narcotrafico, terrorismo y otros.).
2.4 Deben determinarse los objetivos de seguridad que garanticen el
. ” . 3 3 3 3
cumplimiento de la Politica de Seguridad.
2.5 Deben definirse y documentarse las responsabilidades y autoridades de 5 5 5 5
todo el personal que afecta la seguridad.
2.6 La Alta Direccion de la Empresa debe realizar minimo, una revision
semestral del sistema de Gestién en Control y Seguridad BASC, para | 5 5 0 5
asegurarse de su cumplimiento.
2.7 Debe existir un representante de la direcciéon claramente identificado con | 3 5 5 5
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autoridad y responsabilidad para asegurar el cumplimiento del sistema de
gestién en control y seguridad BASC.

2.8 Debe elaborarse un manual de seguridad BASC que describa el

cumplimiento de los requerimientos descritos en los Estandares de | 5 5 5 5
Seguridad y en los elementos del sistema de gestién en control y seguridad.
2.9 Deben realizarse auditorias internas minimo semestralmente, para
establecer que las politicas, procedimientos y demas normas de control y | 5 5 5 5
seguridad se estén cumpliendo.
2.10 Debe disponerse de un equipo de auditores internos, competente en el 5 5 5 5
Sistema de Gestidn en Control y Seguridad BASC.
2.11 Deben identificarse los procesos que realiza la organizacion, utilizando
. 5 3 5 5

la metodologia del Mapa de Procesos
2.12 Deben caracterizarse los procesos, identificando entradas, salidas,
indicadores de medicion, requisitos a cumplir, documentos a utilizar y | 5 3 5 5
responsables del proceso.
2.13 Debe documentarse y aplicarse un procedimiento de accion correctiva y 3 5 5 3
preventiva.
3. Administracién de Personal 91% 92% 94% 98%
3.1 Se debe disponer de un procedimiento documentado que incluya los 5 5 5 5
requisitos del proceso de seleccion de personal propio y/o subcontratado.
3.2 Debe identificarse las posiciones criticas que afecten a la Seguridad 5 5 5 5
3.3 Debe realizarse un estudio de seguridad que incluya verificacion de 5 3 5 5
antecedentes del personal que ocupe posiciones criticas.
3.4 Debe disponerse de los documentos que acrediten empleos anteriores, 3 5 3 3
referencias y antecedentes y estos deben ser verificados.
3.5 Debe visitarse el domicilio del personal destinado a areas criticas,

; . . 5 5 5 5
dejando evidencias documentadas.
3.6 Debe proporcionarse induccidon y entrenamiento sobre las politicas y
procedimientos de seguridad, riesgos presentes en su trabajo y cuales serian | 5 5 5 5
las consecuencias de no cumplir las normas y procedimientos de seguridad
3.7 Deben realizarse y mantenerse actualizados, registros de afiliacion a
T i . ) . 5 5 5 5
instituciones de seguridad social y demés registros legales de orden laboral.
3.8 Debe suministrarse al personal, un carné de identificacién, el cual debe | 5 5 5 5
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portarse en lugar visible, cumpliendo con los estandares de seguridad
industrial, que tenga fotografia reciente, nimero de identificacion y fecha de
vigencia.

3.9 Debe existir procedimientos documentados para la recuperacion,

"y S C e 5 5 5 5
reposicién y anulacién del carné de identificacién.
3.10 Debe realizarse pruebas al personal de areas criticas, para detectar
consumo de drogas ilicitas y alcohol, antes de la contratacion, aleatoriamente | 5 5 5 5
y cuando haya sospechas justificables.
3.11 Periodicamente deben realizarse actividades de sensibilizacién vy 5 5 3 5
capacitacion sobre el sistema de gestion en control y seguridad.
3.12 El personal con funciones y responsabilidades de seguridad debe recibir
entrenamiento permanente sobre: Mantenimiento de la integridad de la 5 3 3 5
carga, accesos no autorizados, fraudes en documentos y sistemas de
informacion, practicas anti contrabando y anti terrorista.
3.13 El personal que participa en el proceso de despacho o recibo de la
carga debe estar capacitado en técnicas de inspeccién y verificacion de | 5 5 5 5
pallets y contenedores, y Camiones de carga.
3.14 El personal de areas criticas debe estar capacitado para atender
emergencias que puedan presentarse con el NO NO
manejo de la carga, especialmente con sustancias peligrosas y/o | NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
precursoras, sustancias corrosivas,
explosivas, quimicas, etc.
3.15 Todos los empleados deben conocer los procedimientos utilizados por 5 5 5 5
la empresa para identificar e informar sobre incidentes sospechosos.
3.16 Se debe contar con un programa de incentivos que permita la
cooperacién de los empleados para el reporte de actividades sub-estandar, 5 5 5 5
gue atenten contra la seguridad, que sean sospechosas o0 que muestren
sefiales de conspiraciones internas o consumo de drogas ilicitas.
3.17 El personal debe estar capacitado y entrenado respecto a la seguridad 3 3 5 5
dispuesta para preservar los sistemas de informacion.
3.18 Se debe contar con un programa de concientizacién sobre consumo de 5 5 5 5

alcohol y drogas, que incluya avisos visibles y material de lectura.

3.19 Se debe visitar el domicilio del personal destinado a areas criticas,
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minimo cada dos afios.

3.20 Se deben actualizar los datos basicos de los empleados, minimo una

~ 5 3 5 5
vez al afo.
3.21 Se debe disponer de un archivo fotografico actualizado del personal e
incluir un registro de huellas dactilares y firma, conforme a la legislacion | 5 5 5 5
local.
4. Sistema de Seguridad 90% 94% 96% 88%
4.1 La Empresa debe tener un Jefe o responsable de la seguridad, con 5 5 5 5
funciones debidamente documentadas.
4.2 Debe disponerse de un plano con la ubicacién de las areas sensibles de 5 5 5 5
la instalacion.
4.3 La seguridad perimetral de las instalaciones debe impedir el acceso no
autorizado y debe ser inspeccionada como minimo una vez al mes. Se debe 3 5 5 3
observar el cumplimiento de los parametros descritos en la guia "inspeccion
de barreras perimétricas BASC".
4.4 En areas criticas, debe disponerse de sistemas de alarmas, dispositivos
de deteccion de intrusos y de revisién de personas, equipajes y cargas y | 5 5 5 3
equipos de vigilancia, monitoreados y controlados permanentemente.
4.5 La iluminacion exterior, interior y en parqueaderos de las instalaciones,
debe permitir la visibilidad del equipo de seguridad y las labores de vigilancia | 5 5 5 5
de todas las areas. Esta debe ser inspeccionada minimo una vez al mes.
4.6 Se debe contar con sistemas de iluminacién de emergencia para areas 5 5 5 5
criticas.
4.7 Todas las puertas internas/externas de areas criticas deben ser 5 5 5 5
controladas, al igual que ventanas externas.
4.8 Deben existir candados, chapas u otros sistemas de seguridad para
accesos externos, ventanas y puertas (tener en cuenta criterios de seguridad | 5 3 3 3
industrial). Las llaves, candados y cerraduras deben estar controladas.
4.9 Debe llevarse un registro de los vehiculos que ingresan y salen de las NO NO
instalaciones. NOAPLICA | apLica | NOAPLICA 1 \pl ica
4.10 Debe inspeccionarse los vehiculos al ingresar y salir de las areas NO NO
criticas. NOAPLICA | apLica | NOAPLICA | \plLica
4.11 Debe disponerse de un procedimiento para el control de acceso | 5 3 5 5
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adecuado, de empleados, contratistas y visitantes, elaborando vy
conservando registros de las personas que ingresaron a las instalaciones,
donde estuvieron, a quien visitaron, a qué hora ingresaron y salieron de las
mismas.

4.12 Todo el personal que ingresa a la instalacion debe tener a la vista una

identificacién. Debe realizarse una verificacion de la identificacion de la | 5 5 5 5
persona que ingresa.

4.13 El control de acceso a las instalaciones debe prever la supresion rapida

y completa de la identificacion otorgada por la empresa a un empleado en 5 5 5 5

caso de caducidad, asi como la supresion de acceso a los locales y sistemas

de informacion.

4.14 Los parqueaderos para vehiculos de empleados y visitantes deben NO NO
estar controlados y aislados de las areas de empaque, almacenamiento, | NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
embalaje o cargue de mercancias.

4.15 Las areas restringidas deben ser sefializadas y controladas, conforme a 5 5 5 5

la evaluacion de riesgos de las instalaciones y procesos.

4.16 Debe existir un area adecuada, que prevenga el acceso no autorizado NO NO

a contenedores llenos y vacios, carga y vehiculos cargados. NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
417 Las areas de lockers de empleados deben estar controladas y NO NO
separadas de las areas de almacenamiento u operacion de carga NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
4.18 Se debe controlar el suministro ( entrega y devolucién) de uniformes de NO NO
trabajo de la empresa NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
4.19 La Empresa debe tener un servicio de seguridad propio o contratado NO NO

con una empresa competente. NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
4.20 Se deben realizar minimo una vez por mes, inspecciones Aleatoria (no

anunciadas) de seguridad a instalaciones fisicas y procesos, y dejar el | 5 5 5 3
registro escrito de las mismas.

4.21 Se debe disponer de sistemas adecuados que permitan la comunicacion

con los supervisores y encargados de seguridad y con las autoridades | 3 5 3 5
nacionales y extranjeras.

4.22 Se debe garantizar una accién de respuesta oportuna y disponible por 5 5 5 3

parte del Personal de Seguridad durante 24 horas al dia.

4.23 Se debe tener procedimientos y dispositivos de alerta para la |5 5 5 5
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evacuacion en caso de amenaza o falla en las medidas de proteccion.

4.24 Se deben tener programas para inspeccionar, probar, ajustar y

mantener los equipos de proteccion, que incluya periodicidad de realizaciény | 5 5 5 3
registro de los mismos.

4.25 Se debe identificar los lugares de ubicacién de los dispositivos de alerta

y elaborar los procedimientos, instructivos y directrices para prueba, | 5 3 5 5
activacion, desactivacion y reactivacion y para limitar falsas alertas.

4.26 Se debe disp_oner' de un programa de ?mplem_entacién del sistema de NO NO
g%i':':\;&para la vigilancia perimetral de las instalaciones y para las areas | No APLICA APLICA NO APLICA APLICA
4.27 Deben documentarse y aplicarse procedimientos de contingencia y

emergencia para el caso de amenazas comprobadas o fallos en las medidas | 5 5 5 5

de proteccion.

4.28 Deben documentarse y aplicarse procedimientos para la realizacion de

gjercicios practicos y simulacros de los planes de proteccion y de |5 5 5 5
procedimientos de contingencia y emergencia.

5. Logistica de recibo y despacho de carga 84% 86% 96% 100%
5.1 Se debe tener un sistema que permita mantener trazabilidad sobre los 5 5 5 5
movimientos de las cargas de importacion y exportacion.

5.2 Se debe contar con los medios y sistemas que permitan segregacion y

control de las areas de almacenamiento y las operaciones con productos de NO NO
exportacion, operaciones de embarque y desembarque de carga y/o NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
personas.

5.3 Las mercancias en su unidad de empaque deben ser identificadas, NO NO
marcadas, pesadas y contadas NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
5.4 Se debe asegurar la correcta informaciéon en el manifiesto de carga

(completa, legible, exacta), que incluya una descripcion exacta y completa de 5 5 5 5

la carga. Asi mismo, se debe asegurar el envio de la informacién a tiempo a

las autoridades nacionales y extranjeras.

5.5 El personal de las areas de despacho, debe estar identificado con 5 NO NO APLICA NO
uniformes o distintivos que los diferencien de los demas empleados. APLICA APLICA
5.6 Los contenedores y su modo de transporte deben ser revisados al ser 5 5 5 5

recibidos en cada uno de los puntos de transferencia de responsabilidad y se
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debe dejar evidencia de esa revisién, aplicando las listas de verificacion
emitidas por WBO.

5.7 Los criterios para establecer cuando un contenedor y/o la unidad de

transporte no son aptos, deben estar definidos por escrito. 5 5 5

5.8 Deben existir controles y registros de peso de los vehiculos de carga.

5.9 Debe existir un procedimiento escrito para detectar, reportar e investigar

faltantes o sobrantes de carga.

5.10 Durante los desplazamientos del contenedor o del camién, se deben NO NO
utilizar sellos y/o precintos de seguridad; y hacer seguimiento y registro del | NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
tiempo de duracion de estos desplazamientos.

5.11 Debe existir un procedimiento documentado de control (instalacion, NO NO APLICA | NO
cambio, trazabilidad, registro y verificacién) sobre los sellos o precintos de | NO APLICA | APLICA APLICA
seguridad

5.12 El almacenamiento de los sellos y precintos debe realizarse en lugares

seguros y bajo llave y su entrega y uso Debe ser controlado por personal NO NO
designado para ello. Los sellos no deben ser usados en estricto orden de NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
numeracion.

5.13 Se debe utilizar sellos de alta seguridad en los contenedores de NO NO
exportacion. ( NORMA ISO/PAS 17712) NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
5.14 Los contenedores o camiones deben sellarse o precintarse tan pronto NO NO
termina la operacion de cargue y antes de abandonar el muelle de carga NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
5.15 Deben verificarse los sellos o precintos de seguridad utilizados, frente a NO NO

los documentos del despacho, tanto al momento del despacho como a su | NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
recibo en cada uno de los puntos de transferencia de la carga.

5.16 Se debe identificar y registrar el nombre y firma de todas las personas 5 5 NO APLICA NO

que participan en el despacho o recibo de un contenedor o camion de carga. APLICA
5.17 El proceso de cargue y-o embalaje, despacho y recibo de la carga debe 5 5 5 5

tener personal encargado de cumplir funciones de seguridad.

5.18 Se debe disponer de control fotografico y/o filmico durante el proceso de 5 0 5 5
cargue y-o embalaje de la mercancia.

5.19 El transportista debe reportar la entrega de la carga en destino. 3 3 3 5

5.20 Debe existir un area o procedimiento especial de seguridad para el NO NO
almacenamiento de mercancia valiosa y-0 peligrosa. NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
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5.21 Las reparaciones realizadas a las unidades de transporte NO NO
contenedores, camiones) deben ser registradas. NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
( g

5.22 Debe disponerse de un registro actualizado de los movimientos NO NO
realizados por los equipos que movilizan las unidades de transporte al | NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
interior de las instalaciones.

5.23 Deben existir sistemas que permitan la verificacion de equipajes y NO NO
efectos personales; adicionalmente de un proceso de control sobre estos. NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
5.24 Se debe tener una lista completa de los pasajeros internacionales, la NO NO
tripulacion y la carga. NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
6. Control de Materias primas y material de empaque - - - -

6.1 El material de empaque de exportacion debe observar diferencias al del NO NO
producto nacional y debe estar controlado. NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
6.2 El material de empaque y embalaje debe ser revisado antes de su uso. NO APLICA EF?LICA NO APLICA ,’:F?LICA
6.3 Si utiliza sustancias precursoras para la fabricacion de los productos, NO NO
estas deben estar controladas conforme a las regulaciones legales. NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
6.4 Se debe disponer de un procedimiento documentado para el manejo y NO NO
control del material de empaque - Cintas adhesivas / corrugados NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
7. Control de documentos y de la informacién 92% 92% 91% 91%
7.1 Debe disponerse de un procedimiento documentado de control de 5 5 5 3
documentos, que incluyan listados maestros de documentos y de registros.

7.2 Deben existir procedimientos sobre entrega y archivo de la informacién. | 5 5 5 5

7.3 La empresa debe disponer de un lugar adecuado y seguro para el 3 5 5 5
archivo de los documentos.

7.4 Deben emplearse procedimientos que aseguren que toda la informacion

y documentos utilizados en el proceso de despacho y recibo de carga (tanto 5 5 5 5
manual como electrénica), sean legibles, oportunos, adecuados y protegidos

contra alteracion, pérdida o introduccion de informacion errénea.

7.5 Debe existir una politica de firmas y sellos que autoricen los diferentes 5 5 5 3
procesos.

7.6 Se debe mantener la informacion exacta recibida sobre la carga, que

incluya como minimo: Quien envio y quien recibe, sus nombres y |5 5 5 5

direcciones; segundas y terceras personas a quienes se debe notificar,;
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descripcién, peso, cantidad, unidad de medida.

7.7 Los sistemas de informacion deben tener las seguridades necesarias

para evitar su utilizacién no autorizada, observando como minimo los | 5 3 3 5
parametros establecidos en la guia que para el efecto publica WBO.

7.8 Debe disponerse de respaldo de la informacién sensitiva de la 5 3 3 5
organizacion y este debe ser controlado y protegido.

7.9 Se debe observar el cumplimiento de las disposiciones y normas relativas 3 5 5 5

a proteger la propiedad intelectual.

8 Seleccién de clientes y Proveedores 46% 87% 87% 93%
8.1 Debe existir un proceso documentado para la seleccion de clientes. 5 5 5 5

8.2 Debe disponerse de la informacién documentada necesaria de sus 3 3 3 5
clientes, en la cual se evidencie la existencia y legalidad de los mismos.

8.3 Debe existir un proceso documentado para la seleccion de proveedores. | 5 5 3 5

8.4 Sus proveedores de servicios asociados a la cadena logistica estan NO NO
calificados como Operador Econémico Autorizado ( WCO - FOS ) ( Aplica si | NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
el pais a suscrito el acuerdo con WCO)

8.5 Debe practicarse una visita a las instalaciones de los proveedores y dejar 0 5 5 5

la evidencia respectiva.

8.6 Deben solicitarse los documentos necesarios a los proveedores

vinculados a la operacion de la cadena logistica con el objeto de verificar sus | 0 3 5 5
antecedentes.

8.7 Se deben establecer por escrito todos los acuerdos o responsabilidades

gue se han pactado con sus proveedores, sobre el cumplimiento de | 3 5 5 3
estandares de seguridad.

9. Alianzas Estratégicas de Seguridad 100% 100% 100% 100%
9.1 Deben establecerse alianzas (acuerdos) en materia de seguridad, con

autoridades locales, gremios u otras instituciones que puedan ayudar a | 5 5 5 5
mejorar la seguridad de las operaciones de comercio internacional.

9.2 Esta calificado como Operador Econémico Autorizado ( WCO- FOS) ( NO NO
Aplica si el pais a suscrito el acuerdo con WCO) Reporte de Operaciones NO APLICA APLICA NO APLICA APLICA
10. Reporte de Operaciones y actividades sospechosas 100% 100% 100% 100%
10.1 Debe disponerse de un procedimiento de reporte de actividades sub - 5 5 5 5

estandar (a directivos y supervisores de la empresa y a autoridades
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nacionales y extranjeras), que atenten contra la seguridad, que sean
sospechosas o0 que muestren sefiales de conspiraciones internas o consumo
de drogas ilicitas.

10.2 Se debe disponer de una relacidon de representantes de la autoridad,
incluyendo ndmeros telefénicos u otros medios de comunicacion a los cuales
reportar oportunamente.

Fuente. Esta investigacion.
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Anexo . Lista de chequeo: Estandares BASC version 3-2008 afios 2010 a

2011

%

%

Cumpli | Cumplim

ESTANDAR miento iento
ANO ANO
2010 2011

1. Requisitos de los asociados de negocios 60 % 60 %
1.a Procedimientos documentados exigidos para asociados de 3 3
negocio
1.b Para asociados de negocio no BASC, requisitos escrito de 3 3
criterios de seguridad equivalentes al BASC
1.c Documentacion exigida para los asociados de negocio de 3 3
participacion en programas extranjeros de SCS
1.d Ofrecer oportunidades de educacién en los requisitos de 3 3
seguridad BASC
2. Seguridad con los contenedores y trailers 60 % 100%
2.1 Sellos requeridos en los contenedores y trailers 3 5
2.1.a El agente de aduana recordara a los cliente que todos los 3 5
contenedores deben tener instalados un sello de seguridad
2.1.b Cuando sea necesario, el agente de aduana debera
informar a sus asociados de negocio que ellos deben establecer 3 5
procedimientos para reconocer y reportar a la autoridad
correspondiente, respecto de los sellos comprometidos
1. Controles de acceso fisico 90% 100%
3.a Empleados 5 5
3.b Visitantes/ Vendedores/ Proveedores de servicio 5 5
3.c Monitoreo de las entregas 5 5
3.d Enfrentamiento y retiro de personas no autorizadas 3 5
2. Seguridad del personal 100% 87%
4.a Verificacion preliminar al empleo 5 3
4.b Verificacién y andlisis de antecedentes 5 5
4.c Procedimiento de terminacion de personal 5 5
3. Seguridad de procesos 100% 100%
5.a Asegurar la consistencia de la informacién 5 5
5.b Asegurar la documentacion completa y clara 5 5
5.c Asegurar los procedimientos para el reporte de errores 5 5
5.d Envio de informacion anticipada de datos NO

APLIC NO

A APLICA
5.e Resolviendo y reportando las discrepancias de la carga 5 5
5.f Verificacion de los envios y recibos vs los manifiestos de la 5 5
carga
4, Seguridad fisica 100% | 100 %
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% %
Cumpli | Cumplim
ESTANDAR miento iento
ANO ANO
2010 2011
6.a Cercado NO NO
APLIC | APLICA
A
6.b Puertas y casetas de entrada 5 5
6.c Estacionamiento NO NO
APLIC | APLICA
A
6.d Estructura de los edificios 5 5
6.e lluminacion NO NO
APLIC | APLICA
A
6.f Sistemas de alarmas y videocamaras de vigilancia 5 5
6.g Control de cerraduras y llaves 5 5
5. Seguridad de la tecnologia de la informatica 100% 60%
7.a Proteccién con contrasefia 5 3
7. b Proteccién a los sistemas y datos. 5 3
6. Capacitacion en seguridad y concientizacién sobre amenazas | 100% 100%
8.a Programa de concientizacién sobre amenazas 5 5
Fuente. Esta investigacion.
PARTE B
100% 100 %
1. Estudio legal Cumplimi | Cumplim
ento iento
1.1 Se tiene que tener un listado de los requisitos legales que le
son aplicables a la Empresa para su operacion y estos deben | 5 5
encontrar actualizados y disponibles.
90% 75 %
2. Sistema de Gestion Cumplimi | Cumplim
ento iento
2.1 Tiene que existir un diagnostico o revision inicial al estado
de la organizacion que permita medir el avance en la|3 3
implementacion y en el mantenimiento del sistema de Gestion.
2.2 La Empresa debe elaborar, publicar y difundir la Politica de
Seguridad que incluya la prevencién contra actividades ilicitas | 5 5
(practicas de narcotréfico, terrorismo y otros.).
2.3 Tienen que determinarse los objetivos de seguridad que
) S oy : 5 5
garanticen el cumplimiento de la Politica de Seguridad.
2.4 Tienen que definirse y documentarse las responsabilidades | 5 3
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y autoridades de todo el personal que afecta la seguridad.

2.5 La Alta Direccion de la Empresa debe realizar minimo, una

revision anual del sistema de Gestién en Control y Seguridad | 3 3
BASC, para asegurarse de su cumplimiento.
2.6 Tiene que existir un representante de la direcciéon
claramente identificado con autoridad y responsabilidad para 5 5
asegurar el cumplimiento del sistema de gestion en control y
seguridad BASC.
2.7 El manual de seguridad BASC tiene que describir el
cumplimiento de los requerimientos descritos en los Estandares
. ) " 5 5
de Seguridad y en los elementos del sistema de gestion en
control y seguridad.
2.8 Tienen que realizarse cuando menos, un ciclo de auditorias
internas anualmente, para establecer que las politicas, 5 3
procedimientos y demas normas de control y seguridad se
estén cumpliendo.
2.9 Tiene que disponerse de un equipo de auditores internos,
competente en el Sistema de Gestion en Control y Seguridad | 3 0
BASC.
2.10 Tienen que identificarse los procesos que realiza la
s S . 5 5
organizacion, utilizando la metodologia del Mapa de Procesos
2.11 Tienen que caracterizarse los procesos, identificando
entradas, salidas, indicadores de medicion, requisitos a cumplir, | 5 5
documentos a utilizar y responsables del proceso.
2.12 Tiene que documentarse y aplicarse un procedimiento de 5 3
accion correctiva y preventiva.
3. Administracion y seleccion de Personal propio, 100 % 100 .%
subcontratado y/o suministrado Cumplimi _Cumpllm
ento iento
3.1 Tiene que realizarse una visita al domicilio del personal que 5 5
ocupa las posiciones criticas o que afecta la seguridad
3.2 Tiene que realizarse y mantenerse actualizados, registros
de afiliacion a instituciones de seguridad social y demas | 5 5
registros legales de orden laboral.
3.3 Tiene que realizarse pruebas al personal de areas criticas,
para detectar consumo de drogas ilicitas y alcohol, antes de la 5 5
contratacion, aleatoriamente y cuando haya sospechas
justificables.
3.4 Tiene que contar con un programa de concientizacién sobre
consumo de alcohol y drogas, que incluya avisos visibles y | 5 5
material de lectura.
3.5 Tiene que disponer de un archivo fotografico actualizado
del personal e incluir un registro de huellas dactilares y firma, | 5 5
conforme a la legislacion local.
3.6 Tiene que controlar el suministro (entrega y devolucion) de | NO NO
uniformes de trabajo de la empresa. APLICA | APLICA
4. Sistema de Seguridad 100 . % 95 .%
Cumplimi | Cumplim
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ento iento

4.1 La Empresa tiene que tener un Jefe o responsable de la

seguridad, con funciones debidamente documentadas. 5 5

4.2 Tiene que disponerse de un plano con la ubicacion de las 5 5

areas sensibles de la instalacion.

4.3 N/A NO NO
APLICA | APLICA

4.4 La empresa tiene que tener un servicio de seguridad propio 5 5

0 contratado con una empresa competente.

4.5 Tiene que disponer de sistemas adecuados que permitan la
comunicacion con los supervisores y encargados de seguridad | 5 5
y con las autoridades nacionales y extranjeras.

4.6 Tiene que garantizar una accién de respuesta oportuna y

disponible por parte del Personal de Seguridad durante 24 |5 5
horas al dia.

4.7 Tiene que tener procedimientos y dispositivos de alerta

para la evacuacién en caso de amenaza o falla en las medidas | 5 5

de proteccion.

4.8 Tiene que documentarse y aplicarse procedimientos para la

realizacién de ejercicios practicos y simulacros de los planes de | 5 3

proteccion y de procedimientos de contingencia y emergencia.

5. Logistica de recibo y despacho de carga NO NO
APLICA | APLICA

6. Control de Materias primas y material de empaque NO NO
APLICA | APLICA

7. Control de documentos y de informacién 100 % |94 %
Cumplimi | Cumplim
ento iento

7.1 Tiene que disponerse de un procedimiento documentado de
control de documentos, que incluyan listados maestros de | 5 5
documentos y de registros.

7.2 Tienen que existir procedimientos sobre entrega y archivo

q . =, 5 5
e la informacién.

7.3 La empresa debe disponer de un lugar adecuado y seguro 5 5
para el archivo de los documentos.

7.4 Tiene que existir una politica de firmas y sellos que 5 5
autoricen los diferentes procesos.

7.5 Tiene que observar el cumplimiento de las disposiciones y 5 5

normas relativas a proteger la propiedad intelectual.

7.6 Tiene que disponer de copias de respaldo con la
informacién sensible de la organizacién. Una copia tiene que | 5 3
estar fuera de las instalaciones.

Fuente. Esta investigacion.
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Anexo J. Listado de fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades

LISTADO DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

» Contar con una cultura de seguridad empresarial.

» Buena imagen frente a sus clientes.

 Existe una politica y objetivos de seguridad sobre los
cuales aduanar se guia para el desempefio de su
actividad como intermediario aduanero.

» El SGCS estéa claramente documentado y elaborado y
se convierte en la base fundamental para el
funcionamiento, mantenimiento y re certificacion anual
de la empresa.

« Se cuenta con una gestion de riesgos basado en la
norma NTC 5254 que le permite evitar impactos
negativos.

» La empresa cumple con los requisitos legales para su
funcionamiento.

» Los recursos financieros, tecnolégicos de talento
humano e infraestructura contribuyen al mantenimiento
del sistema.

» Compromiso gerencial
continuidad del sistema.

* participacién y compromiso de todo el personal con el
SGCS.

» Los procesos permanentes de Auditorias internas y
externas brindan evidencias objetivas del nivel de
conformidad con la norma y estandares vigentes.

» Los asociados de negocios son seleccionados y se
someten a un estudio de seguridad en el momento de
su vinculacién con la empresa.

e Existe un estudio de seguridad para todos los
empleados de la empresa independientemente de su
actividad pues son considerados como cargos criticos.
 Existe un sistema de seguridad fisica adecuado para
el control de las instalaciones.

» Existe un sistema de seguridad que controlar y
verificar el acceso a las instalaciones brindando
proteccién los bienes de la compafiia.

» Existe un control de documentos y manejo de la
informacion bajo criterios de seguridad.

e Empleados capacitados constantemente  para
fortalecer su responsabilidad y compromiso frente a la
norma y estandares de seguridad.

« Se cuenta con un mapa de procesos y su respectiva
caracterizacion.

» Revisiones preliminares que validan conformidades

por el mantenimiento Yy

» La medicion del sistema en forma
cuantitativa no ha sido consecutiva
lo que imposibilita la medicion del
avance y nivel de cumplimiento del
SGCS.

e« Carencia de un monitoreo
permanente en la gestibn de

riesgos.
* No existe un manejo adecuado
para el cierre de las no

conformidades encontradas en las
auditorias

» Deficiente revision anual por
parte de la gerencia frente al
cumplimiento del sistema.

* No se sigue el conducto regular
planteado por la empresa para dar
pleno cumplimiento al proceso para

la seleccion de clientes vy
proveedores.
e Falta de personal capacitado

para el manejo de la seguridad en
la tecnologia informatica.

* Los actuales auditores no estan
capacitados con la norma vy
estandares vigentes versién 3-2008
* No se desarrollan de forma
consecutiva los simulacros, frente a
situaciones sospechosas y reporte
de amenazas a situaciones criticas.
* No son realizados de forma
consecutiva los BUCK UPS para el

respaldo de la informacion
sensible.

*« No se han determinado
actividades especificas que

permitan la mejora continua del
sistema.
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con la norma y estandares.

» Se mantienen acuerdos de seguridad con autoridades
locales con el fin de garantizar un servicio confiable y
seguro.

e La empresa cuenta con un plan de evacuacion,
dispositivos de alerta y plan de contingencia en casos
de peligro o amenaza.

» Acuerdos de seguridad con los asociados de negocio
(clientes y proveedores).

« Optimizacion de los procesos y operaciones dentro de
la cadena logistica.

Fuente. Esta investigacion.
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Tabla 17. Listado de amenazas y oportunidades.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

» Ubicacién en zona fronteriza que | ¢ Legislacion Aduanera y
permite a la empresa certificada con | gubernamental es susceptible de
BASC tener reconocimiento | modificaciones por lo tanto las

internacional.

* Los Asociados de negocios no
BASC son receptivos a la
concientizacion en materia de control
y seguridad para el desarrollo de las
operaciones de comercio exterior.

* Algunos de los Asociados de
negocios estan en proceso de
certificacion BASC.

* La organizacion al formar parte de
BASC esta incluida en una base de
datos que brinda la oportunidad de
contactar nuevos clientes y/o
proveedores a nivel internacional.

* Facilitacion del comercio
internacional disminuyendo el riesgo
a decomisos o penalidades.

* Disponibilidad de auditores
calificados para la implementacion y
realizacion de auditorias del SGCS.

» Mayor credibilidad por parte de las
autoridades nacionales e
internacionales abriéndole puertas
en el mercado internacional.

» Acceso a capacitaciones,
informacion, conocimientos y
experiencias de gobiernos 'y
organismos  internacionales. en

materia de Seguridad dentro del
comercio exterior.

agencias de aduanas deben cumplir
con las condiciones para ajustarse a
los requerimientos exigidos.

* No todos los asociados de negocios
de Aduanar estan certificados con
BASC

» Las empresas legales pueden verse
afectadas por conspiraciones para
actividades ilicitas

* Presencia de grupos armados vy
delincuencia comun a nivel regional y
nacional lo cual incrementa el riesgo
para cualquier empresa que forme
parte de la cadena logistica.

* Los sistemas informéticos son
vulnerables  de contaminacion de
virus o filtracién a la informacion.

Fuente. Esta investigacion.

Anexo K. Revision del S.G.C.S Basc 2012

173




Fecha: Abril de 2012

PARTE A
ESTANDAR Avance
1. Reqws.ltos de los asociados Observaciones 5504
de negocios
la Procedimientos | Existe un procedimiento
documentados exigidos para|documentado para la verificacion de
asociados de negocio informacion de los asociados de 3
negocio incluyendo visita, falta
actualizacién de carpetas
proveedores y clientes.
1.b Para asociados de negocio
no BASC, requisitos escrito de | Existe un acuerdo de responsabilidad 5
criterios de seguridad | para los asociados de negocio
equivalentes al BASC
1.c Documentacion exigida para o .
: . es necesario implementar una lista
los asociados de negocio de . .
IOV donde se especifique los clientes que 3
participacion en  programas 3 .
. estan certificados con BASC
extranjeros de SCS
1.d Ofrecer oportunidades de|Se envié un e-mail a los asociados
educacién en los requisitos de|de negocios, ofreciendo la
seguridad BASC oportunidad de educaciéon. Hay que 0
continuar envidndoles a los clientes
informacién sobre el sistema.
2. Seguridad con Ic_)s Observaciones 100%
contenedores y trailers
2.1 Sellos requeridos en los|{se cuenta con un documento 5
contenedores y trailers respecto al manejo de sellos
2.1.a El agente de aduana|_._.
. ) Existe un documento respecto al
recordara a los cliente que todos : . .
manejo de sellos pendiente el envio 5
los contenedores deben tener
. : del documento
instalados un sello de seguridad
2.1.b Cuando sea necesario, el
agente de aduana debera
informar a sus asociados de
negocio que ellos deben|Existe un documento respecto al
establecer procedimientos para|manejo de sellos pendiente el envio 5
reconocer y reportar a la|del documento
autoridad correspondiente,
respecto de los sellos
comprometidos
3. Controles de acceso fisico Observaciones 90%
3.a Empleados Existe un procedimiento para la
entrega, devolucién y cambio de 3

dispositivos de acceso. Existe un
procedimiento para la entrega y
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devolucion de carnés falta
actualizacién con nuevos empleados
y desvinculacién antiguos

3.b Visitantes/ Vendedores/
Proveedores de servicio

Se registran los visitantes 'y
proveedores de servicios en un

formato, se solicita documento de 5
identidad con foto y se entrega un
carné de visitante

3.c Monitoreo de las entregas | Todos los paquetes se revisan antes 5
de ser distribuidos

3.d Enfrentamiento y retiro de|Existe un procedimiento para el retiro 5

personas no autorizadas de personas no autorizadas

4.Seguridad del personal Observaciones 60%

4.a Verificacién preliminar al Se verifica la informacién de los

empleo antecedentes de los candidatos 3
mediante el formato FO-RA-01, falta
actualizar nuevos empleados

4.b Verificacion y analisis de|Se solicitan y verifican antecedentes

antecedentes disciplinarios y fiscales de los 3
candidatos, falta actualizar nuevos
empleados

4.c Procedimiento de|Se debe documentar un

terminacion de personal procedimiento para la desvinculacion 3
de personal

5. Seguridad de procesos Observaciones 100%

5.a Asegurar la consistencia de|Se verifica la consistencia de la

la informacion informacion en los documentos de la
transaccion con los otros documentos 5
soporte que envia el cliente para
realizar el trdmite

5.b Asegurar la documentacién | Se verifica que la documentacion es 5

completa y clara completa y clara

5.c Asegurar los procedimientos | Existe un procedimiento para el

para el reporte de errores reporte de faltantes o sobrantes de 5
mercancia

5d Envio de informacion|Se debe enviar la informacién

. . . NA

anticipada de datos anticipada cuando sea necesario

5.e Resolviendo y reportando|Existe un procedimiento para el

las discrepancias de la carga reporte de faltantes o sobrantes de 5
mercancia

5.f Verificacién de los envios y|Para el monitoreo de la carga en el

recibos vs los manifiestos de la|tiempo de transito se hace en el 5

carga formato FO-IM-01

6. Seguridad fisica Observaciones 80%

6.a Cercado NA NA

6.b Puertas y casetas de NA 5

entrada

6.c Estacionamiento NA NA
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6.d Estructura de los edificios

Se hace una inspeccion mensual de
las puertas en el formato FO-EV-01,

actualmente falta hacer la respectiva 3
revisién

6.e lluminacion NA NA

6.f Sistemas de alarmas vy .

. - . . se cuenta con un sistema de alarma 5

videocdmaras de vigilancia

6.9 Control de cerraduras y|Se hace una inspeccién mensual de

llaves las puertas en el formato FO-EV-01, 3
falta hacer la respectiva revision

7. _Segurlggd de la tecnologia de Observaciones 60%

la informatica

7.a Proteccion con contrasefia | Existen politicas para el manejo de
computadores, cambio de
contrasefias y realizacion de back 3
ups, sin embargo no se estan
realizando los BUCK UPS

7.b Proteccion a los sistemas y|Todos los computares poseen

datos. antivirus pero no se estan 3
actualizando permanentemente

8. quagltac!(?n en seguridad y Observaciones 0%

concientizacion sobre amenazas

8.a Programa de | es necesario realizar las respectivas 0

concientizacién sobre amenazas

capacitaciones sobre amenazas
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PARTE B

1. Estudio legal

Observaciones

100%

1.1 Se tiene que tener un listado de los
requisitos legales que le son aplicables
a la Empresa para su operacién y
estos deben encontrar actualizados y
disponibles.

Los documentos se
encuentran en un listado
actualizado y organizados en
una carpeta

2. Sistema de Gestion

Observaciones

7%

2.1 Tiene gue existir un diagnostico o
revision inicial al estado de la
organizacion que permita medir el
avance en la implementacion y en el
mantenimiento del sistema de Gestién.

Existe un diagnéstico inicial de
la primera versién y se esta
actualizando

2.2 La Empresa debe elaborar,
publicar y difundir la Politica de
Seguridad que incluya la prevencion
contra actividades ilicitas (practicas de
narcotrafico, terrorismo y otros.).

La politica de calidad se ha
elaborado, difundido y
publicado

2.3 Tienen que determinarse los
objetivos de seguridad que garanticen
el cumplimiento de la Politica de
Seguridad.

Los objetivos de seguridad
estan definidos y se miden
mediante indicadores para
garantizar el cumplimiento de
la politica de seguridad

24 Tienen que  definirse vy
documentarse las responsabilidades y
autoridades de todo el personal que
afecta la seguridad.

En un manual de funciones
estan definidas todas las
funciones del personal de la
empresa

2.5 La Alta Direcciéon de la Empresa
debe realizar minimo, una revision
semestral del sistema de Gestién en
Control y Seguridad BASC, para
asegurarse de su cumplimiento.

no se ha realizado la revision
por parte de La alta direccién
para verificar el cumplimiento
del Sistema de Gestion BASC

2.6 Tiene que existir un representante
de la direccion claramente identificado
con autoridad y responsabilidad para
asegurar el cumplimiento del sistema
de gestibn en control y seguridad
BASC.

Mediante un acta existe el
nombramiento del Coordinador
del Sistema de Gestion BASC

2.7 El manual de seguridad BASC
tiene que describir el cumplimiento de
los requerimientos descritos en los
Estandares de Seguridad y en los
elementos del sistema de gestién en
control y seguridad.

El manual de seguridad BASC
describe todos los estandares
y elementos del sistema de
gestiébn, es necesario su
actualizacion con el presente
afio de acuerdo a las acciones
realizadas de acuerdo al plan
de accion

2.8 Tienen que realizarse cuando

la Ultima auditoria se realiz6é en
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menos, un ciclo de auditorias internas
anualmente, para establecer que las
politicas, procedimientos y demas
normas de control y seguridad se
estén cumpliendo.

diciembre para la re
certificacion con BASC

2.9 Tiene que disponerse de un equipo
de auditores internos, competente en
el Sistema de Gestion en Control y
Seguridad BASC.

Existen 2 auditores internos
certificados BASC. Se debe
certificar en la tercera version

2.10 Tienen gque identificarse los
procesos que realiza la organizacion,
utilizando la metodologia del Mapa de
Procesos

Se tienen identificados todos
los procesos de la empresa en
el mapa de procesos

2.11 Tienen que -caracterizarse los
procesos, identificando  entradas,
salidas, indicadores de medicion,
requisitos a cumplir, documentos a
utilizar y responsables del proceso.

Cada proceso cuenta con su
respectiva caracterizacion

2.12 Tiene que documentarse Yy
aplicarse un procedimiento de accion
correctiva y preventiva.

Se tiene un procedimiento
documentado y se aplica para
no conformidades halladas en
las auditorias, aun no se han
realizado las acciones
correctivas de la anterior
auditoria

3. Administracién y seleccién de
Personal propio, subcontratado y/o
suministrado

Observaciones

44%

3.1 Tiene que realizarse una visita al
domicilio del personal que ocupa las
posiciones criticas o que afecta la
seguridad

Existen registros de visitas
domiciliarias al personal que
ocupa posiciones criticas, falta
actualizar con empleados
nuevos

3.2 Tiene que realizarse y mantenerse
actualizados, registros de afiliacién a
instituciones de seguridad social y
demés registros legales de orden
laboral.

Existen registros de afiliacion
de todo el personal de la
empresa

Mantenimiento y capacitacion

Observaciones

3.3 Tiene que realizarse pruebas al
personal de areas criticas, para
detectar consumo de drogas ilicitas y
alcohol, antes de Ila contratacion,
aleatoriamente 'y cuando haya
sospechas justificables.

Se realizan pruebas de alcohol
y drogas aleatoriamente, falta
actualizacibn con  nuevos
empleados

3.4 Tiene que contar con un programa
de concientizacién sobre consumo de
alcohol y drogas, que incluya avisos

Se brinda capacitacion
mensual de los avisos en
cartelera y se socializa con el
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visibles y material de lectura.

personal, el soporte de la
socializaciéon es la lista de
asistencia

3.5 Tiene que disponer de un archivo

En el formato FO-DP-02 se

fotografico actualizado del personal e |registra la informacion del
incluir un registro de huellas dactilares | personal con las huellas 3
y firma, conforme a la legislacion local. |digitales y su fotografia
actualizada, falta actualizacion
con nuevos empleados
3.6 Tiene que controlar el suministro .
i : No se usan uniformes en la
(entrega y devolucion) de uniformes de NA
; empresa
trabajo de la empresa.
4. Sistema de Seguridad Observaciones 78%
4.1 La Empresa tiene que tener un|Existe un responsable de
Jefe o responsable de la seguridad, | seguridad, sin embargo no se 3
con funciones debidamente | ha confirmado la continuidad
documentadas. en la empresa
4.2 Tiene que disponerse de un plano|Existe un plano con la
con la ubicacion de las areas sensibles |ubicacion de las é&reas 5
de la instalacion. sensibles de la empresa
4.3 NA NA NA
4.4 La empresa tiene que tener un
servicio de seguridad propio o La empresa cuenta con el
contratado con una  empresa monltoreo_de las instalaciones 5
con Seguridad del Sur
competente.
4.5 Tiene que disponer de sistemas
adecuados que permitan la|Como medios de
comunicacion con los supervisores y|comunicacion se dispone de 5
encargados de seguridad y con las |internet, celular y lineas fijas
autoridades nacionales y extranjeras.
4.6 Tiene que garantizar una accién de | Es necesario la realizacién de
respuesta oportuna y disponible por|la activacion de la alarma 3
parte del Personal de Seguridad|regularmente para garantizar
durante 24 horas al dia. su funcionamiento
4.7 Tiene que tener procedimientos y
dispositivos de alerta para la|es necesario realizar 3
evacuacion en caso de amenaza o |simulacros
falla en las medidas de proteccion.
4.8 Tiene que documentarse Yy
aplicarse procedimientos para la
realizacién de ejercicios practicos y|Se deben realizar nuevos 3
simulacros de los planes de proteccion | simulacros
y de procedimientos de contingencia y
emergencia.
5. Logistica de recibo y despacho de NO APLICA NA
carga
6. Control de Materias primas vy NO APLICA NA

material de empaque
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7. Control de documentos y de Observaciones 84%

informacién

7.1 Tiene que disponerse de un El rocedimiento esta

procedimiento documentado de control documee]tado se  tiene

de documentos, que incluyan listados . Y 5
actualizado un listado maestro

maestros de documentos y de )

. de documentos y registros

registros.

7.2 Tienen que existir procedimientos

sobre entrega y archivo de la|Se cumple con el estandar 5

informacién.

7.3 La empresa debe disponer de un El archivo se mantiene baio

lugar adecuado y seguro para el lave J 5

archivo de los documentos.

7.4 Tiene que existir una politica de Existe un listado actualizado

firmas y sellos que autoricen los . 5

. de firmas y sellos

diferentes procesos.

75 Tiene que observar el . .

. . L Todos los equipos tienen
cumplimiento (_je las _disposiciones y licencia para el uso del sistema 5
normas relativas a proteger la .

: : operativo
propiedad intelectual.
7.6 Tiene que disponer de copias de|Aun no se han realizado
respaldo con la informacion sensible|copias de seguridad mensual
de la organizacion. Una copia tiene|BUCK Ups para la proteccién y 0

gue estar fuera de las instalaciones.

conservacion de la
informacién.

Fuente. Esta investigacion.
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Anexo L. Encuesta de satisfaccion cliente importador.

FECHA NOMBRE Y APELLIDOS O RAZON SOCIAL
DIA | MES | ANO
C.C. O NIT. DIRECCION TELEFONO
CIUDAD REPRESENTANTE LEGAL

Marque con una X de acuerdo a la experiencia con el servicio:

Siendo la mision de Aduanar Ltda. el desarrollo de actividades de intermediacion
aduanera en las actividades de importacion y exportaciéon, bajo criterios de calidad,
seguridad y eficiencia con el propdsito de satisfacer las necesidades y expectativas
del cliente se hace necesario para nosotros conocer la percepcién que como
importador tiene acerca del servicio que le estamos ofreciendo, por lo tanto pedimos
su colaboracion en el diligenciamiento de esta encuesta que posteriormente sera
analizada y nos permitira gestionar acciones de mejoramiento en nuestro servicio.

1. A través de qué medio conocié el Servicio que ofrece A duanar
Ltda.?
Directorio Telefénico
Pagina Web
Recomendacion de un cliente
otro medio especifique cual:
2. ¢, Cuanto tiempo lleva su empresa adquiriendo los servicios de la
Agencia de Aduanas Aduanar Ltda.?
Menos de un afio
De 1 a 3 afios
Entre 3y 5 afos
mas de 5 afios
Por favor marque con una X de acuerdo a su criterio.
3. PERCEPCION DEL SERVICIO Siempre | A veces | Nunca

¢Aduanar Ltda. cumple con sus instrucciones para efectuar las
importaciones?

Aduanar Ltda. ¢cumple con los requisitos de seguridad necesarios
para el manejo de su mercancia?

¢Aduanar Ltda. brinda informacién adecuada y oportuna sobre el
manejo de sus operaciones?

¢Hay agilidad en cuanto a la elaboracién y gestiéon de documentos
para la nacionalizacién de su mercancia?

Posterior a la importacion ¢ obtiene la documentacion soporte
correspondiente a la operacion realizada?
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Teniendo en cuenta los siguientes conceptos y la escala de calificacion marque con
una X segun su respuesta:

» Precio : Relacion Beneficio / Costo del servicio de agenciamiento aduanero.

» Eficacia: diligencia para llevar a cabo los procesos de importacion, atencion y
cumplimiento de sus necesidades y requerimientos particulares a la hora de efectuar
una importacion. Diligencia en elaboracion y gestion de documentos,

» Seguridad: integridad del personal, instalaciones, equipos para brindar confianza
en el tratamiento de la mercancia y la documentacion.

» Informacion: Brinda informacién veraz y oportuna sobre la operacién que se esta

efectuando y especialmente la que transmite a los transportistas, almacenadoras y
demas partes de la cadena logistica.

5=Muy importante, 1=No Importante

4. En el momento de requerir los servicios de agenciamiento aduanero que tan relevantes son para su empresa
las siguientes caracteristicas:

Caracteristica 5 4 3 2 1

Precio
Eficacia
Seguridad
Informacién

5. Califigue a Aduanar Ltda. teniendo en cuenta las caracteristicas:
caracteristica Excelent e Bueno Regular Malo
Precio

Eficacia
Seguridad
Informacion

¢, Qué sugerencias y recomendaciones daria usted a la empresa para mejorar
nuestros servicios?

6. PERCEPCION DEL PERSONAL Excelente | bueno | Regular

¢ Como califica la atencién del personal de Aduanar Ltda. para atender sus requerimientos
en el manejo de sus operaciones?

¢, Como califica la Asesoria que brinda la empresa para el manejo de su operacioén?
¢ El personal atiende oportunamente sus quejas y reclamos?

malo

7. ¢La certificacion BASC con la que cuenta Aduanar Ltda. Representa un respaldo para el manejo de su
mercancia e informacién?
Por favor marque con una X de acuerdo a su criterio.

’ Brinda mayor seguridad, confianza, reduccion de riesgos No porque - "
Si Porque por pérdidas, robos y actividades ilicitas. No he percibido los efectos positivos.
No sabe / No tiene ninguin concepto sobre BASC.
No responde

iIMUCHAS GRACIAS!
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Anexo M. Tabulacion de encuestas cliente importador

Medio a través del cual el cliente importador conocid el servicio que ofrece
Aduanar Ltda.

1. ¢ A través de qué medio conoci6 el Servicio que ofrece Aduanar Ltda.?
Directorio Pagina Recomendacion Otro medio
Telefonico Web de un cliente

Respuestas 0 0 18 4

Porcentaje 0% 0% 82% 18%

Fuente. Esta investigacion.

Tiempo que el cliente importador lleva adquiriendo los servicios de la Agencia de
aduanas Aduanar Ltda.

2. ¢ Cuanto tiempo lleva su empresa adquiriendo los servicios de la Agencia de
Aduanas Aduanar Ltda.?
Menos de un Dela3 Entre 3y5 | Mas de 5 afios
ano afos anos
Respuestas 4 6 3 9
Porcentajes 18% 27% 14% 41%

Fuente. Esta investigacion.

Percepcién del servicio

3. Percepcion del servicio
A. ¢ Aduanar B. Aduanar C. ¢Aduanar D. ¢Hay agilidad | E. Posterior a
Ltda. cumple Ltda. ¢cumple Ltda. brinda en cuanto a la la
con sus con los informacion elaboracion y (importacién/
instrucciones requisitos de adecuada y gestion de exportacion)
para efectuar seguridad oportuna sobre documentos ¢éobtiene la
las necesarios para | el manejo de (para la documentaci
importaciones/ | el manejo de su | sus nacionalizacién | 6n soporte
Exportaciones | mercancia? operaciones? de su correspondie
? mercancia/ nte a la
SAES)? operacion
realizada
(DEXs,
facturacion)?
S = (Siempre) A = (A Veces) N = (Nunca)
S A [N |S A N | S A N|S A N | S A | N
R/ |22 0 |0 |22 0 0 |16 6 0120 2 0 |22 0 |0
(% | 100 |0 | O |100 0 0 |72,7 |273 |0]909 |91 |0 |100 0|0
)

Fuente. Esta investigacion.
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Caracteristicas relevantes para los clientes en el momento de elegir los servicios
de agenciamiento Aduanero

4. En el momento de requerir los servicios de agenciamiento aduanero que tan
relevantes son para su empresa las siguientes caracteristicas:

| Precio Eficacia | Seguridad [ Informacion
5=Muy importante, 4=importa nte, 3=indiferente, 2=poco importante  1=No
Importante

5 4 312|1|5 413(2|1|5 4(3|12|1|5 4 3 2|1
R/ |19 3 0/0|0|22 |[0|0|0|0|22 |0|0|0]|0O]16 5
(%) | 864|136 |(0|0|0|100|0|0|0|0|100|0|0|0|0]| 72722745

Fuente. Esta investigacion.

Calificacion Aduanar

5. Califigue a Aduanar Ltda. teniendo en cuenta las caracteristicas:
E=Excelente, B=Bueno, R=Regular, M=Malo
Precio Eficiencia Seguridad Informacién

E B |R|{M|/E B |RIM|E |B |R|IM|E |B |R|M

R/ |6 %6 |0|0 |16 |6 |00 |29 (3 |00 |23 |9 |0 |O

(%) (273 | 72,7 |0 |0 | 727|273 |0 |0 |864 (136 |O |O [864 |136 |0 |O

Fuente. Esta investigacion.

Percepcién del personal.

6. Percepcion del personal
¢,Como califica la atencion | ¢ Coémo califica la Asesoria | ¢ El personal atiende

del personal de Aduanar gue brinda la empresa oportunamente sus
Ltda. para atender sus para el manejo de su guejas y reclamos?
requerimientos en el operacion?

manejo de sus
operaciones?
E=Excelente, B=Bueno, R=Regular, M=Malo

E B R |M |E B R M |E B
R/ 14 8 0 0 17 5 0 0 11 11 0 0
(%) 63,6 36,4 0 0 77,3 22,7 0 0 50 50 0 0

Fuente. Esta investigacion.
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Certificacion Basc de Aduanar Ltda. como respaldo para el manejo de la
mercancia e informacion del cliente

7. ¢ La certificacién BASC con la que cuenta Aduanar Ltda. Representa un

respaldo para el manejo de su mercancia e informacién?
Siporque (Brinda No porque ( No No sabe no
mayor seguridad, he percibido los | responde ( No
confianza, reduccion | efectos tiene ningdn
de riesgos por positivos.) concepto sobre
pérdidas, robos y BASC.)
actividades ilicitas.)

Respuestas 17 0 5

Porcentajes 77,3% 0% 22,7 %

Fuente. Esta investigacion.
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Anexo N. Encuesta de satisfaccion cliente exportador.

FECHA NOMBRE Y APELLIDOS O RAZON SOCIAL
DIA | MES | ANO

C.C. O NIT. DIRECCION TELEFONO

CIUDAD REPRESENTANTE LEGAL

Siendo la mision de Aduanar Ltda. el desarrollo de actividades de intermediacion
aduanera en las actividades de importacion y exportacién, bajo criterios de calidad,
seguridad y eficiencia con el propdsito de satisfacer las necesidades y expectativas
del cliente se hace necesario para nosotros conocer la percepcién que como
exportador tiene acerca del servicio que le estamos ofreciendo, por lo tanto pedimos
su colaboracion en el diligenciamiento de esta encuesta que posteriormente sera
analizada y nos permitira gestionar acciones de mejoramiento en nuestro servicio.

Marque con una X de acuerdo a la experiencia con el servicio:

1. A través de que medio conocié el Servicio que ofrece Aduanar
Ltda.?

Directorio Telefénico

Pagina Web

Recomendacion de un cliente

otro medio especifique cual:

2. ¢,Cuanto tiempo lleva su empresa adquiriendo los servicios de la
Agencia de Aduanas Aduanar Ltda.?

Menos de un afio

De 1 a 3 afos

Entre 3y 5 afos

mas de 5 afos

Por favor marque con una X de acuerdo a su criterio.

3. PERCEPCION DEL SERVICIO Siempre Aveces | Nunca

¢Aduanar Ltda. cumple con sus instrucciones para efectuar las
exportaciones?

¢Aduanar Ltda. cumple con los requisitos de seguridad necesarios para
el manejo de su mercancia?

¢Aduanar Ltda. brinda informacién adecuada y oportuna sobre el manejo
de sus operaciones?

¢ Hay agilidad en cuanto a la elaboracién de las solicitudes de
autorizacién de embargue (SAEs)?

Posterior a la exportacion ¢ obtiene la documentacion soporte
correspondiente a las operaciones realizadas (DEXs, facturacién)?
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Teniendo en cuenta los siguientes conceptos y la escala de calificacion marque con
una X segun su respuesta:

» Precio : Relacion Beneficio / Costo del servicio de agenciamiento aduanero.

» Eficacia: diligencia para llevar a cabo los procesos de importacion y exportacion,
atencion y cumplimiento de sus necesidades y requerimientos particulares a la hora
de efectuar una exportacion. Diligencia en elaboracion y gestion de documentos,

e Seguridad: integridad del personal, instalaciones, equipos para brindar confianza
en el tratamiento de la mercancia y la documentacién.

» Informacion: Brinda informacién veraz y oportuna sobre la operacién que se esta

efectuando y especialmente la que transmite a los transportistas, almacenadoras y
demas partes de la cadena logistica.

5=Muy importante 1=No Importante

4, En el momento de requerir los servicios de agenciamiento aduanero
gue tan relevantes son para su empresa las siguientes caracteristicas:
Caracteristica 5 4 3 2 1

Precio
Eficacia
Seguridad
Informacion

5. Califigue a Aduanar Ltda. teniendo en cuenta las caracteristicas:
Caracteristica Excelente Bueno Regular Malo
Precio
Eficacia
Seguridad
Informacion

¢ Qué sugerencias y recomendaciones daria usted a la empresa para mejorar
nuestros servicios?

6. PERCEPCION DEL PERSONAL Excelente | bueno | Regular | malo
¢,Coémo califica la atencion del personal de Aduanar
Ltda. para atender sus requerimientos en el manejo
de sus operaciones?

¢,Coémo califica la Asesoria que brinda la empresa
para el manejo de su operacion?

¢ El personal atiende oportunamente a sus quejas y
reclamos?
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7. ¢ La certificacion BASC con la que cuenta Aduanar Ltda. Representa un

respaldo para el manejo de su mercancia e informacién?

Por favor marque con una X de acuerdo a su criterio.

Brinda mayor seguridad,

Si Porque | confianza, reduccion de No No he percibido los
riesgos por pérdidas, robos porque efectos positivos.
y actividades ilicitas.
NO SABE . L
No tiene ningun concepto
NO sobre BASC
RESPONDE '

iMUCHAS GRACIAS!
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Anexo O. Tabulacion de encuestas cliente exportador

Medio de informacion a través del cual el cliente exportador conocio el servicio
gue ofrece Aduanar Ltda.

1. ¢ A través de qué medio conocié el Servicio que ofrece Aduanar Ltda.?

ITEM Directorio Pagina Recomendacion de | Otro medio
Telefbnico Web un cliente

Respuestas 0 0 4 0

Porcentaje 0% 0% 100 % 0%

Fuente. Esta investigacion.

Tiempo que el cliente exportador lleva adquiriendo los servicios de la Agencia de
aduanas Aduanar Ltda.

2. ¢ Cuanto tiempo lleva su empresa adquiriendo los servicios de la Agencia de
Aduanas Aduanar Ltda.?
ITEM Menosdeun |Dela3 Entre3y5 Mas de 5
ano anos anos anos
Respuestas 0 1 0 3
Porcentaje 0% 25% 0% 75%
Fuente. Esta investigacion.
Percepcién del servicio
3. PERCEPCION DEL SERVICIO
A. ¢ Aduanar B. Aduanar Ltda. | C. ¢{Aduanar D. ¢Hay E. Posterior
Ltda. cumple scumple con los | Ltda. brinda agilidad en ala
con sus requisitos de informacioén cuanto a la (importacién/
instrucciones | seguridad adecuada y elaboraciéony | exportacion)

para efectuar | necesarios para | oportuna sobre | gestion de ¢éobtiene la
las el manejo de su el manejo de documentos documentaci
importaciones | mercancia? sus (para la 6n soporte
/ operaciones? nacionalizacié | correspondie
Exportaciones n de su nte a la
? mercancia/ operacion
SAEs)? realizada
(DEXs,
facturacién)?
A = (Siempre), A = (A Veces), N = (Nunca)
S A | N S A |N S N |S S A
R// 4 0]0 4 0 |0 4 0 0 4 0 0 |4 0|0
(%) 100 |0 | O 100 |0 |O 100 | O 0 100 | O 0 |100 |00

Fuente. Esta investigacion.
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Caracteristicas relevantes para los clientes exportadores en el momento de elegir
los servicios de agenciamiento Aduanero.

4. En el momento de requerir los servicios de agenciamiento aduanero que tan relevantes son para su
empresa las siguientes caracteristicas:
5=Muy importante , 4=importante, 3=indiferente, 2=poco importante 1=No Importante
Precio Eficacia Seguridad Informacion
5 4 3 2 (1|5 4 3(2|1|5 4 3|21 5 4 3 2 1
R// 4 0 |0 0|0 |4 0 0[0|0 |4 0[0|0]|O 4 0 0 0 0
E(% | 100 0 0 0|0 | 100 0 0|0| 0| 100 o|0j0]O 100 0 0 0 0
)
Fuente. Esta investigacion.
Calificacion Aduanar
5. Califiqgue a Aduanar Ltda. teniendo en cuenta las caracteristicas:
E=Excelente , B=Bueno, R=Regular, M=Malo
Precio Eficiencia Seguridad Informacion
E B R M E B R M E B R M E B R | M
R/ 4 0 0|0 4 0 0 0 4 0 0|0 4 0 0|0
(%) 100 0 0|0 100 0 0 0 100 0 0|0 100 0 0|0

Percepcién del personal.

6. PERCEPCION DEL PERSONAL

¢, Como califica la atencion del
personal de Aduanar Ltda. para
atender sus requerimientos en el
manejo de sus operaciones?

¢, Cémo califica la Asesoria que
brinda la empresa para el manejo
de su operacion?

¢ El personal atiende
oportunamente sus quejas y
reclamos?

E=Excelente, B=Bueno, R=Regular, M=Malo

E B R M E B R M E B R M
R/ 4 0 0 0 4 0 0 0 4 0 0 0
(%) 100 0 0 0 100 0 0 0 100 0 0 0

Fuente. Esta investigacion.

Certificacion Basc de Aduanar Ltda. como respaldo para el manejo de la
mercancia e informacion del cliente.

7. ¢ La certificacién BASC con la que cuenta Aduanar Ltda. Representa un respaldo para
el manejo de su mercancia e informacién?

Si porque (Brinda No porque ( No he | No sabe no
mayor seguridad, percibido los responde ( No
confianza, reduccién efectos positivos.) | tiene ningln
de riesgos por concepto sobre
pérdidas, robos y BASC.)
actividades ilicitas.)

Respuesta 4 0 0

Porcentaje 100 % 0% 0%

Fuente. Esta investigacion.
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Anexo P. Formato trazabilidad de tiempos proceso de importacion.

TRAZABILIDAD DE TIEMPOS

Proceso de importacion

Cliente

Numero DO

Factura no .

Tipo Mercancia

Cantidad

Valor FOB

N/A = No aplica.

Fecha

Observaciones

Envio de cotizacion (Portafolio de Servicios para clientes nuevos)

Recibir factura proforma por e-mail o fax

Envio de Solicitud de Anticipo al cliente

Recepcién documentos originales y verificacion de conformidad

Solicitud de correccién (en el caso de que algin documento este errado)

Despacho de la mercancia desde el lugar de origen.

Llegada de la mercancia al depdsito asignado.

Proceso de reconocimiento de mercancias

Reporte de inconsistencias, si las hubiere.

Elaboracién de documentos: registro de importacion, la Declaracion de
importacion y la Declaracién Andina de valor

Confirmacién con el departamento de contabilidad la consignacion por
parte del cliente para pago de tributos aduaneros.

Presentar fisicamente la declaracion de importacién ante la entidad
bancaria para realizar el pago

Solicitar turno en la DIAN en caso de inspeccién documental o fisica

inspeccién documental, entrega de documentos al funcionario de la
DIAN para solicitar levante

inspeccion fisica, coordinacion con el inspector de la Aduana para
realizar la diligencia

Autorizaciéon de levante

Recepcioén guia de la bodega

Confirmacion que la cantidad consignada en la guia y en las
declaraciones sea igual y reportar novedades si es el caso.

Realizar y Entregar orden de cargue a la empresa transportadora y/o
conductor

Despacho de la mercancia ha lugar destino.

Envio de documentos soportes de la operacion al cliente.

Llegada de la mercancia a destino.
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Anexo Q. Formato trazabilidad de tiempos proceso de exportacion

TRAZABILIDAD DE TIEMPOS

Proceso de Exportacion

Cliente

Numero DO

Factura no.

Tipo Mercancia

Cantidad

Valor FOB

N/A = No aplica.

Fecha

Observaciones

Envié de cotizacion (Portafolio de Servicios para
clientes nuevos)

Recepcién factura proforma por e-mail o fax

Recepciéon de documentos originales y verificacion de
conformidad

Solicitar correccion en el caso de que algun
documento este errado

Diligenciar en el MUISCA la solicitud de Autorizacién
de embarque (SAE) con vistos buenos

Informar a la empresa de transporte el asunto de la
solicitud de embarque para que ésta diligencie la
respectiva planilla de la salida de mercancia

Despacho de la mercancia desde el lugar de origen.

Llegada de la mercancia a Ipiales.

Cruce de Frontera

Despacho de la mercancia desde Bodega ha lugar
destino.

Llegada de la mercancia a destino.

Firmar digitalmente Declaracion de exportacion (DEX)
y presentar a la DIAN.

Envié de documentos soportes de la operacion al
cliente.
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Anexo R. Documentacion de interés tabla de contenido

1. Guia de exportacion en Colombia

2. Entidades que se encargan de otorgar los vistos buenos a los productos de
exportacion en Colombia

3. Guia de importacion en Colombia

4. Tramite ante entidades para del registro sanitario para importacion

ol

. Solicitud de vistos buenos para importacion: entidad y producto

»

. Paises con los cuales Colombia tiene acuerdos comerciales.

\'

. Términos de negociacion internacional: incitemos

8. Guia para importacion y exportacion de animales y vegetales

©

. Leyes y decretos en materia de comercio exterior

10. Zonas francas

11. Nomenclatura arancelaria y sistema armonizado

12. Decreto 2685 de 1999

13. Pé&ginas web para obtener informacién econémica y de comercio

exterior
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