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GLOSARIO

Acuerdo bilateral: acuerdo entre dos paises en el ambito de la politica
internacional.

Aduana: oficina publica, establecida generalmente en los puertos y fronteras, para
registrar, en el trafico internacional, los géneros y mercancias que se importan o
exportan, y cobrar los derechos arancelarios que correspondan.

Anticipos sobre exportaciones: operacion de crédito consistente en el adelanto
a un exportador de todo o parte del importe de una exportaciéon realizada y no
cobrada, o pendiente de realizar, si existe pedido en firme, con el establecimiento,
en ambos casos, de las oportunas garantias.

Arancel: impuesto a satisfacer para poder trasladar una mercancia de un pais a
otro. Recogidas en las tablas arancelarias de cada pais, las tarifas aduaneras
suponen un obstaculo a la importacion de bienes extranjeros, con animo de
proteger la economia nacional.

Autorizacion de embarque: es el acto mediante la autoridad aduanera permite la
exportacion de mercancias que han sido sometidas a algin régimen de
exportacion.

Balanza comercial: una de las partes de la balanza de pagos que registra las
operaciones de importacion y exportaciéon de mercancias y servicios del pais.

Carta de exportador: carta entregada por las autoridades a las empresas
exportadoras. Constituye un instrumento de fomento de la exportacién por parte
de la Administracion para estimular la mejor y mas eficaz actuacién comercial
exterior de las empresas que revelan cierta especializacion exportadora.

Carta de porte: documento acreditativo del transporte de mercancias.

Certificado de embalajes: es la accidon que tiene por objeto aseverar que un
producto o servicio cumple determinadas normas o especificaciones técnicas. Por
ejemplo la estampilla AFCO para los embalajes de cartén ondulado, la placa CSC
de cumplimiento de los contenedores con el convenio de seguridad de
contenedores.

Contrabando: actividad delictiva consistente en el comercio de mercancias de
origen ilicito o que siendo ilicitas, escapan al control de la hacienda publica.



Control aduanero: examen de las mercancias que entran o salen de un pais
incluyendo el equipaje personal de los pasajeros. Se pretende controlar el tréfico
de mercancias prohibidas, ver si las mercancias se corresponden con lo declarado
y si estan sujetas a aranceles o impuestos o tiene derecho a determinadas
desgravaciones.

Declaracion de Exportacién: es el documento en el que el exportador manifiesta
ante la aduana de salida los datos de la mercancia que exporta y otros relativos a
la operacion.

Envio de muestras: distribucion gratuita de muestras para facilitar la venta del
producto o para su introduccion en el mercado.

Exportacion: venta de bienes, mercancias producidas en territorio nacional, a
paises extranjeros. Venta de productos nacionales en un mercado extranjero,
acompafada de una entrada reciproca de divisas como contrapartida. Salida de
mercancias, servicios, capital, mano de obra etc. De un pais hacia otro, a través
de la frontera aduanera.

FOB: franco a bordo. Indicando puerto de salida, expresion inglesa de comercio
internacional que indica que el precio de una mercancia incluye los riesgos
inherentes hasta su puesta a bordo del buque que a de transportarla, desde cuyo
momento el riesgo pasa a ser por cuenta del comprador.

Internet: red formada por miles de ordenadores interconectados y que se
distribuyen a nivel mundial. Aunque sus origenes y desarrollo fueron militares y de
investigacion, ultimamente el uso comercial de la red esta experimentando un
impresionante aumento. Muchas compafias poseen ya una pagina en la red
(Web) donde los usuarios de Internet pueden acceder a la informaciéon que alli se
encuentra disponible. Debido a su rapido desarrollo y potencial, muchas
compafiias estan evaluando la posibilidad de participar o reforzar su imagen en la
red, como medio de promocion.

Mercancia: es todo bien clasificable en el Arancel de Aduanas, susceptible de ser
transportado y sujeto a un régimen aduanero.

Mercancia declarada: es la mercancia nacional o extranjera que se encuentra
descrita en una Declaracion de Exportacion, de Transito aduanero o de
Importacion.

Pacto Andino: se crea en mayo de 1969 con la firma del Acuerdo de Cartagena,
actualmente esta formado por Colombia, Bolivia, Ecuador, Pert y Venezuela. Por



el momento el avance en el proceso integrador ha sido lento: el comercio
intrazonal se sitla en el 5% para fomentar la integracion se firmo en 1989 el Acta
de la Paz, en la que se sentaron las bases para que el grupo andino se convirtiera
a través de 1991 en una zona de libre comercio. No obstante, hasta 1995 se
decidid6 mantener una lista de excepciones de cincuenta productos como maximo
para cada pais. A medio plazo se fijan como objetivos la armonizacién de lasa
politicas econdmicas y la posibilidad de utilizar una moneda comun para
operaciones entre empresas y entidades financieras de los paises miembros.

Representante legal: aquel que actla en el caso de que el sujeto pasivo carezca
de capacidad para obrar.

Seguro de crédito para la exportacién: el que cubre los riesgos comerciales,
politicos o extraordinarios en los créditos a la exportacion de bienes y servicios y
gue no cubren las compafias de seguros privadas. Constituye un instrumento de
asistencia técnica, de cooperacion y de fomento de la actividad exportadora. Tiene
por objeto la cobertura de los riesgos a que se haya sometido el comercio exterior.

Territorio aduanero: espacio geografico sometido a una legislacion aduanera
Unica frente al exterior, dentro del cual las mercancias circulan sin trabas de tipo
aduanero.

Tipos de cambio: cuando los gobiernos intervienen en los tipos de cambio de las
monedas, la situacion competitiva de los exportadores puede variar. Si se devalua
la moneda del pais, los precios que se pagan por las importaciones subiran, por lo
gue es posible que los exportadores que vendan en ese mercado tengan que bajar
sus precios para competir con los productos locales. En esta situacion lo mas
probable es que los exportadores del pais aumenten sus exportaciones como
consecuencia de la disminucion del precio. En algunos mercados, generalmente
de economia centralizada, el gobierno impone los tipos de cambio sin que
necesariamente respondan a las condiciones del mercado. Por el contrario, en los
paises desarrollados las variaciones en los tipos de cambio se deben al juego de
fuerzas de oferta y demanda del mercado.



RESUMEN

Al ser declarado Ipiales como Zona Economica Especial de Exportacion se busca
tener una fuerte atraccion de inversién privada y la generacibn de nuevos
empleos.

De aqui que es necesario tener presente el concepto de encadenamiento
productivo en el que se especializan empresas como las Sociedades de
Intermediacién Aduanera que preparan a su personal y adaptan los requisitos
legales y técnicos del comercio internacional.

Las Zonas Econdémicas Especiales de Exportacion son espacios del territorio
aduanero nacional en el que es necesario aplicar a las empresas intermediarias un
régimen juridico especial, en materia econOmica y social promoviendo su
desarrollo en beneficio del progreso nacional, por medio de las exportaciones de
bienes y servicios.

En la sociedad de intermediacion aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. de la ciudad
de Ipiales se desarrollé una evaluacion del desempefio del departamento de
exportaciones con el fin de lograr mantener una posicion competitiva con respecto
a la competencia a través de la formulacion de estrategias que conlleven al
mejoramiento del servicio al cliente y con esto mantener su imagen corporativa
haciendo uso de matrices de evaluacion.



ABSTRACT

When being declared Ipiales like Special Economic Area of Export is looked for to
have a strong attraction of investment of private capital and the generation of new
employments. Of here that it is necessary to keep in mind the concept of
productive linkage in the one which specialized companies as the Societies of
Intermediation Aduanera prepares its officials and adapt to the legal requirements
and technicians of the international trade.

The special economic areas of export are spaces of the territory national customs
officer in which is applied to the intermediary companies a special juridical régime,
in economic and social matter to promote their development in benefit of the
national progress, by means of the exports of goods and services.

In the society of intermediation aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. of the city of
Ipiales you development an evaluation of the acting of the department of exports
with the fin of being able b maintain a competitive position with regard to the
competition through the formulation of strategies that you/they improve the service
to the client and with it their corporate image making use of different evaluation
wombs.



INTRODUCCION

La pasantia como opcion de trabajo de grado, permite realizar un informe de
evaluacién, el cual se ejecuta por etapas, asi mismo en el desarrollo de la
pasantia se adquiere experiencia y nuevos conocimientos en el plano laboral
sobre procesos, métodos y técnicas de trabajo de la Sociedad de Intermediacién
Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A.

Tomar como trabajo de grado la Evaluacién del desempefio del departamento
de exportaciones de la Sociedad de Intermediacion Aduanera VALLEY
CUSTOMS S.A., naci6 de la necesidad de hacer un estudio minucioso del servicio
que presta esta SIA en el departamento de exportaciones a los clientes mas
destacados.

Los flujos de comercio con Ecuador se movilizan preferencialmente via terrestre.
La oferta de servicios es amplia y permite el traslado de todo tipo de productos por
tal razon la Sociedad de Intermediacion Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. ofrece
sus servicios en la ciudad de Ipiales aprovechando la frontera con el Ecuador.

Al amparo de lo establecido por la decision 399 de la Comunidad Andina de
Naciones, los vehiculos colombianos habilitados y con los respectivos permisos de
operacion por las autoridades competentes, estan facultados para operar en forma
directa el traslado de carga de exportacion.

La internacion de productos colombianos en Ecuador, se facilitar4 en la medida en
gue se utilicen empresas que cuenten con certificado de idoneidad como son las
SIAS en Colombia y el correspondiente permiso de prestacion de permisos en el
Ecuador.

A través del trabajo de pasantia realizado en la Sociedad de Intermediacion
Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. se logro evaluar la importancia que tienen las
Sociedades de Intermediacion Aduanera y el papel fundamental que estas
cumplen sobretodo en la zona de frontera colombo-ecuatoriana.

En el presente trabajo se dan a conocer las funciones y procedimientos
obligatorios para realizar una exportacion, asi mismo se identifican los
documentos necesarios para la labor exportadora.

Ademas, se identifican las empresas colombianas que mas demandan el servicio
gue ofrece VALLEY CUSTOMS S.A. y las estrategias que se deben formular para
conservar clientes y ganar nuevos clientes.



1. TERMINOS DE REFERENCIA

1.1 JUSTIFICACION

VALLEY CUSTOMS S.A. es una empresa dedicada exclusivamente a la
Intermediacion Aduanera.

Esta empresa intermediaria esta orientada a facilitar a los particulares el
cumplimiento de las normas legales existentes en materia de Importacion vy
Exportacion y cualquier operacion o procedimiento aduanero inherente a dichas
actividades.

La Sociedad de Intermediacion Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. tiene como fin
principal colaborar con las autoridades aduaneras en la recta y cumplida
aplicaciéon de las normas legales relacionadas con el comercio exterior, con el fin
de cumplir con el desarrollo de los regimenes aduaneros y demas procedimientos
o actividades derivados de los mismos.

Por otra parte esta Sociedad de Intermediacién Aduanera es responsable de que
la informacion contenida en los documentos que suscriban sus representantes
acreditados ante la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales sean exactos y
veraces, asi como por la declaracion de tratamientos preferenciales, exenciones o
franquicias y de la correcta clasificacion arancelaria de las mercancias.

Asi mismo responderd directamente por los gravamenes, tasas, sobretasas,
multas o sanciones pecuniarias que se deriven de las actuaciones que realicen
como declarantes autorizados.

En la actualidad, juega un rol muy importante la diversidad de productos de
exportacion, por esta razén se justifica el desarrollo de la pasantia en esta
empresa.

La Sociedad de Intermediacion Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. desarrolla con
mucha dedicacion exportaciones hacia el mercado Ecuatoriano, por tal razon este
trabajo esta encaminado a evaluar el desempefo del trabajo realizado en esta
S.I.A. frente a los clientes especificamente exportadores.

Durante el semestre de trabajo realizado en esta empresa se logré adquirir
experiencia y fue base fundamental para afianzar los conocimientos adquiridos
dentro de clase como también lograr actualizacion en las diferentes normas
vigentes que rigen a estas empresas desde la Direccién de Impuestos y Aduanas
Nacionales.

19



Para desarrollar un trabajo eficaz y saber a ciencia cierta la calidad de desempefio
de la empresa VALLEY CUSTOMS S.A. fue necesario aplicar una metodologia
practica, sencilla, clara y veraz que diera resultados efectivos para asi poder
analizar el estado en el cual se encuentra esta empresa; para ello se hizo
necesario buscar una metodologia que permitiera hablar directo con los clientes
gue utilizan nuestros servicios y nos servimos de una encuesta que botd unos
resultados muy concretos a los cuales se les hizo el respectivo analisis.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el departamento de exportaciones de la Sociedad de Intermediacion Aduanera
VALLEY CUSTOMS S.A. se desarrollan funciones y procedimientos referentes a
las exportaciones que tienen como destino final el mercado ecuatoriano.

Para llevar a cabo los items anteriormente mencionados con eficiencia, se debe
contar con la tecnologia adecuada, optimizando las funciones y acciones que se
llevan a cabo en este departamento. No obstante, la Sociedad de Intermediacion
Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. de la ciudad de Ipiales es una compafia que
depende completamente de VALLEY CUSTOMS S.A. de la ciudad de Cali, por lo
cual no cuenta con la emancipacion necesaria en cuestion de recursos
econdémicos y financieros, por tal razébn no se cuenta con el espacio de
infraestructura adecuado para poder cumplir cabalmente las metas propuestas y
prestar un buen servicio a los clientes. Ademas, los implementos de oficina no son
suficientes para ordenar la documentacion de los procesos que se manejan en el
departamento de exportaciones, hace falta un archivador, y existe Unicamente un
escritorio.

Por otro lado, el personal que labora en esta empresa es insuficiente para poder
servir de la mejor manera al cliente, por lo tanto se hace necesario la contratacién
de personal especializado en el campo del comercio internacional con el fin de
mejorar no solo en el departamento de exportaciones la atencion al cliente sino en
toda la empresa. El perfil d¢ un buen funcionario de esta empresa debe estar
cimentado en el conocimiento de la vision y mision de la empresa a la cual
representa, por otra parte conocer los objetivos y servicios que presta y desde
luego en su formacion integral-personal poseer valores éticos, morales en los
cuales se apoye para desempefiar sus distintas funciones.

Por lo tanto es necesario evaluar el desempefio del departamento de
exportaciones de la Sociedad de Intermediacion Aduanera VALLEY CUSTOMS
S.A. para profundizar sobre los problemas anteriormente mencionados y proponer
alternativas de soluciébn con el disefio de estrategias que conlleven al
mejoramiento corporativo de la empresa.
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Si no se toman los correctivos necesarios la empresa VALLEY CUSTOMS S.A.
oficina Ipiales perdera un gran porcentaje de sus clientes como también el
prestigio con que cuenta esta empresa; por lo tanto se debe hacer una evaluacion
al menos trimestral que ayude a vislumbrar el camino que se esta recorriendo, por
otra parte esta evaluacion colaborara en el logro de las metas propuestas para el
presente afio y el trabajo que se vaya a seguir realizando de aqui en adelante.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General. Evaluar el desempefio del departamento de
exportaciones de la Sociedad de Intermediacion Aduanera “VALLEY CUSTOMS”
S.A.

1.3.2 Objetivos Especificos

? Realizar una descripcion de la Sociedad de Intermediacion Aduanera
VALLEY CUSTOMS S.A. con el objeto de dar a conocer el servicio que
presta esta compania.

? ldentificar y describir las funciones y procedimientos que se deben tener
en cuenta para realizar una exportacion.

? Elaborar un estudio cualitativo y cuantitativo que permita una evaluacion
del desempefio del departamento de exportaciones de la Sociedad de
Intermediacion Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A.

? ldentificar el desempefio en el proceso de documentacion necesario para
llevar a cabo la labor de la exportacion de mercancias.

? ldentificar y evaluar las empresas colombianas que mas exportaciones han
realizado hacia el mercado ecuatoriano a través de la Sociedad de
Intermediacién Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. con el fin de generar
estrategias de posicionamiento.

? Plantear un plan operativo a partir de un andlisis situacional para el
departamento de exportaciones de la Sociedad de Intermediacion
Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. con el fin de ampliar su participacion
en el mercado.
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1.4 MARCO DE REFERENCIA
1.4.1 Marco Tebérico

? Sociedad de Intermediacion Aduanera. “Son las personas juridicas
autorizadas por la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales para ejercer la
intermediacion aduanera y cuyo objeto social principal es el ejercicio de dicha
actividad”?®.

“...También se consideran Sociedades de Intermediacion Aduanera, los
almacenes generales de depdsito sometidos al control y vigilancia de la
Superintendencia Bancaria, respecto de las mercancias consignadas o
endosadas a su nombre en el documento de transporte, que hubieren
obtenido la autorizacion para el ejercicio de dicha actividad por parte de
la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, sin que se requiera
constituir una nueva sociedad dedicada a ese Uunico fin... Las
Sociedades de Intermediacion Aduanera deberan prever en su estatuto
social que la persona juridica se dedicara principalmente a la actividad
de la Intermediacién Aduanera... Igualmente estas sociedades deberan
agregar a su razén o denominacion social la expresion ‘Sociedad de
Intermediacion Aduanera’ o la abreviatura S.ILA... Bajo ninguna
circunstancia las Sociedades de Intermediacion Aduanera podran
realizar labores de consolidacion o desconsolidacion de carga,
transporte de carga o depdsito de mercancias... EIl patrimonio de las
Sociedades de Intermediacion Aduanera, establecido en la forma
sefialada en este articulo no sera inferior a trescientos millones de
pesos ($300.000.000)...”

Responsabilidades de la Sociedad de Intermediacion Aduanera. Las
Sociedades de Intermediacion Aduanera que actien ante las autoridades
aduaneras seran responsables administrativamente por la exactitud y veracidad de
la informacion contenida en los documentos que suscriban sus representantes
acreditados ante la DIAN, asi como por la declaracibn de tratamientos
preferenciales, exenciones o franquicias y de la correcta clasificaciéon arancelaria
de las mercancias.

'REPUBLICA DE COLOMBIA. Decreto 2685 Diciembre 28 de 1999. Legislacion Aduanera. Bogota: Union
Ltda. 2002. Pag. 31.

Z |bid. Pag. 32.
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“Las Sociedades de Intermediacién Aduanera responderan directamente por los
gravamenes, tasas, sobretasas, multas o sanciones pecuniarias que se deriven de
las actuaciones que realicen como declarantes autorizados”>.

Obligaciones de las Sociedades de Intermediacion Aduanera. Las
obligaciones de las Sociedades de Intermediacion Aduanera mas se resaltan son
las siguientes®:

1. Suscribir y presentar las declaraciones y documentos relativos a los regimenes
de importacion, exportacion y transito aduanero, en la forma, oportunidad y medios
sefialados por la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales.

2. Responder por la veracidad y la exactitud de los datos consignados en las
declaraciones de importacién, exportacion y transito aduanero y demas
documentos transmitidos electrénicamente al sistema informético aduanero o
suscritos en desarrollo de la actividad de intermediacion aduanera.

3. Liquidar y cancelar los tributos aduaneros y sanciones a que hubiere lugar.

4. Tener al momento de presentar las declaraciones de importacion, exportacion o
transito aduanero todos los documentos soportes requeridos para amparar las
mercancias cuyo despacho se solicita.

5. Contar con los equipos e infraestructura de computacion, informatica vy
comunicaciones y garantizar la actualizaciébn tecnologica requerida por la
Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales para la presentacion y transmision
electronica de las declaraciones relativas a los regimenes aduaneros y los
documentos e informacién que dicha entidad determine.

6. Permitir, facilitar y colaborar con la practica de las diligencias ordenadas por la
autoridad aduanera.

7. Expedir el carné a todos sus representantes y auxiliares acreditados para actuar
ante las autoridades aduaneras de acuerdo con las caracteristicas y estandares
técnicos definidos por la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales y utilizarlo
solo para el ejercicio de la actividad para la cual se encuentran autorizados.

8. Actuar de manera eficaz y oportuna en el trdmite de las operaciones de
importacion, exportacion y transito aduanero ante la autoridad aduanera.

3 Ibid. Pag. 34.

*Ibid. Pag. 36— 39.
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9. Verificar la existencia y/o representacién legal y domicilio de importaciéon o
exportacion en cuyo nombre y por encargo actla ante la Direccién de Impuestos y
Aduanas Nacionales.

? Exportacidon. “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 el decreto 2685 de1999, la
salida de mercancias a una zona franca industrial de bienes y de servicios, en los
términos previstos en el presente decreto”.

Modalidades de Exportacion®. En el régimen de exportacién se puede presentar
las siguientes modalidades:

. Exportacién definitiva
. Exportacion temporal para perfeccionamiento pasivo
. Exportacion temporal para reimportacion en el mismo estado
. Reexportacion
. Reembarque
. Exportacion por tréfico postal y envios urgentes
. Exportaciéon de muestras sin valor comercial
. Exportacion temporales realizadas por viajeros
. Exportacion de menajes
10. Programas especiales de exportacion

OCoONOOUThA~,WNBE

A las modalidades de exportacion se aplicaran las disposiciones contempladas
para las exportaciones definitivas, con las excepciones que se sefalen para cada
modalidad.

En la Sociedad de Intermediacién Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. Se trabajan
diferentes modalidades de exportacion, ellas son:

EXPORTACION DEFINITIVA: EMBARQUE UNICO CON DATOS DEFINITIVOS
AL EMBARQUE

“Es la modalidad de exportacién que regula la salida de mercancias nacionales o
nacionalizadas, del territorio aduanero nacional para su uso o consumo definitivo
en otro pais. También se considera exportacion definitiva la salida de mercancias

® Ibid. Pag. 165.

® Ibid. Pag. 165.
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nacionales o nacionalizadas desde el resto del territorio aduanero nacional a una

zona franca industrial de bienes y servicios™’.

El trdmite de una exportacién se inicia con la presentacion y aceptacion a través
del sistema informatico aduanero de una Solicitud de Autorizacion de Embarque
en la forma y con los procedimientos previstos. Autorizado el embarque,
embarcada la mercancia y certificado el embarque por parte del transportador, la
Solicitud de Autorizacion de Embarque se convertira para todos los efectos en una
declaracion de Exportacion.

EXPORTACION TEMPORAL PARA PERFECCIONAMIENTO PASIVO

“...Regula la salida temporal de mercancias nacionales o nacionalizadas
del territorio aduanero nacional para ser sometidas a transformacion,
elaboracion o reparacion en el exterior o en una zona franca industrial
de bienes y servicios, debiendo ser reimportados dentro del plazo que
la aduana autorice para cada caso antes de su exportacion... Para
efectos aduaneros, el declarante esta obligado a conservar por un
periodo de cinco (5) afios contados a partir de la fecha de la
presentacion y aceptacion de la Solicitud de Autorizacion de Embarque
y los originales de los documentos necesarios. "&.

EXPORTACION TEMPORAL PARA REIMPORTACION EN EL MISMO ESTADO

“Regula la salida temporal de mercancias nacionales o nacionalizadas
del territorio aduanero nacional para atender una finalidad especifica en
el exterior, en un plazo determinado durante el cual deberan ser
reimportadas sin haber experimentado modificacion alguna con
excepcion del deterioro normal originado en el uso que de ellas se
haga... La Autorizacidon de Embarque y la Declaracion de Exportacion
Temporal para Reimportacion en el mismo estado, se tramitaran en la
forma prevista para la modalidad de exportacion definitiva con datos

definitivos y como envio Gnico”®.

REEXPORTACION

“Regula la salida definitiva del territorio aduanero nacional de mercancias que
estuvieron sometidas a una modalidad de exportacion temporal o a la modalidad

" Ibid. Pag. 166.
8 bid. Pag. 175.

% Ibid. Pag. 177 — 178.
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de transformacion o ensamble.... La Autorizacion de Embarque y la Declaraciéon
de Exportacion se tramitaran en la forma prevista para la exportacién definitiva con
embarque Unico y datos definitivos”*°.

EXPORTACION DE MUESTRAS SIN VALOR COMERCIAL

“Regula la exportacién de mercancias exportadas y declaradas como muestra sin
valor comercial, cuyo valor FOB no sobrepase el monto de diez mil dolares de
Norteamérica anuales (US$10.000), el tramite debe realizarse mediante
declaracion simplificada de exportacidon... La obligacion aduanera en la
exportacion comprende ademas del diligenciamiento y presentacion del formulario
‘Declaracion de Exportacion’, la obligacion de entregar y conservar los
documentos que soportan la operacion por un periodo de 5 afios contados a partir
de la fecha de presentacion y aceptacion de la Solicitud de Autorizacion de
Embarque, atender las solicitudes de informacién y pruebas al pago de sanciones
cuando a ello hubiere lugar y cumplir con las disposiciones legales que rige el
régimen de exportaciéon”*!,

Infracciones aduaneras de los declarantes en el régimen de exportacion y
sanciones aplicables

GRAVISIMAS. Se considera como infracciones gravisimas aduaneras mas
importantes las siguientes*?:

1. Exportar mercancias por lugares no habilitados, ocultados, disimulados o
sustraidos del control aduanero.

2. Someter a la modalidad de reembarque substancias quimicas controladas por el
consejo nacional de estupefacientes.

La sancion aplicable serd de multa equivalente al 15% del valor FOB de la
mercancia por cada infraccion. Cuando el declarante sea una Sociedad de
Intermediacion Aduanera, un Usuario Aduanero Permanente o un Usuario
Altamente Exportador dependiendo de la gravedad del perjuicio causado a los
intereses del estado, se podra imponer, en sustitucion de la sanciéon de multa,
sancidbn de suspension hasta por 3 meses 0 cancelacion de la respectiva
autorizacion, reconocimiento o inscripcion.

10 bid. Pag. 179.
11 .0 "
Ibid. Pag. 183 - 184.

12 pid. Pag. 256.
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GRAVES. Se considera como infracciones aduaneras graves mas importantes las
siguientes®®:

1.No tener al momento de presentar la Solicitud de Autorizacion de Embarque o la
Declaracion de Exportacion de las mercancias, los documentos soportes
requeridos en el articulo 268 del decreto 2685 de 1999 para su despacho.

2. Declarar mercancias diferentes a aquellas que efectivamente se exportaron o
se pretendan exportar.

3. Consignar inexactitudes o errores en la Autorizacion de Embarque o
Declaraciones de Exportacion presentadas a través del sistema informatico
aduanero o del medio que se indique cuando tales inexactitudes o errores
conlleven la obtencién de beneficios a los cuales no se tiene derecho.

4. No conservar a disposicion de la autoridad aduanera original o copia, segun
corresponda, de las Declaraciones de Exportacion y demas documentos soportes,
durante el término previsto.

5. Someter a la modalidad de reembarque mercancias que se encuentren en
situacion de abandono o hayan sido sometidas a alguna modalidad de
importacion.

6. Someter a la modalidad de exportacion de Muestras sin Valor Comercial
mercancias que superen el valor FOB establecido por la Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales, o0 que se encuentren dentro de las prohibiciones
establecidas en el articulo 3200 del decreto 2685 diciembre 28 de 1999.

La sancién aplicable sera de multa equivalente al 5% del valor FOB de las
mercancias por cada infraccidbn. Cuando el declarante sea una Sociedad de
Intermediacion Aduanera, un Usuario Aduanero Permanente o un Usuario
Altamente Exportador, dependiendo de la gravedad del perjuicio causado a los
intereses del estado, se podra imponer, en sustitucion de la sancién de multa,
sancion de suspensién hasta por un mes (1) de la respectiva autorizacion,
reconocimiento e inscripcion.

LEVES. Se considera como infracciones aduaneras leves mas importantes las
siguientes*:

1. Consignar inexactitudes o errores en las Solicitudes de Autorizacion de
Embarque o Declaraciones de Exportacion presentadas a través del sistema

13 pid. Pag. 256.
14 bid. Pag. 257.
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informatico aduanero o del medio que se indique, en caso de contingencia, cuando
tales inexactitudes o errores impliquen la sustraccion de la mercancia a
restricciones, cupos o requisitos especiales.

2. No imprimir ni entregar debidamente firmada la Declaracion de Exportacion a la
autoridad aduanera, dentro del término establecido en el articulo 281 del decreto
2685 diciembre 28 de 1999.

3. No presentar dentro del plazo previsto en este decreto, la Declaracion de
Exportacion Definitiva, cuando el declarante haya efectuado embarques
fraccionados con datos provisionales consolidando la totalidad de las
Autorizaciones de Embarque tramitadas en el respectivo periodo.

4. No presentar dentro del plazo previsto en este decreto, la Declaracion de
Exportacion Definitiva, cuando el declarante haya efectuado embarques
fraccionados con datos provisionales consolidando la totalidad de las
Autorizaciones de Embarque tramitadas en el respectivo periodo, con datos
definitivos.

5. Ceder sin previo aviso a la Aduana, mercancias que se encuentren en el
exterior bajo la modalidad de Exportacion Temporal para Perfeccionamiento
Pasivo.

6. No terminar las modalidades de Exportacibn Temporal para Perfeccionamiento
Pasivo o para Reimportacion en el Mismo Estado a los programas especiales de
exportacion en la forma prevista en los articulos 274, 301 y 332 del decreto 2685
diciembre 28 de 1999.

La sancidn aplicable serd de multa equivalente a siete salarios minimos legales
mensuales vigentes por cada infraccion.

? Tratados y Acuerdos para las Exportaciones

Ley Marco de Comercio Exterior Colombiano “Ley 7 de 16 de Enero de
1991”. La ley Marco de Comercio Exterior Colombiano que establecio los criterios
generales de politica de comercio exterior; resalta los siguientes objetivos:*®

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

> INCOMEX. Guia para exportar en Colombia. Bogota: Direccion de Promocién y Cultura

Exportadora. 2003. Pag. 9.
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- Impulsar la modernizacion y la eficiencia de la produccion local. Para mejorar
su competitividad internacional y satisfacer adecuadamente las necesidades del
consumidor.

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

- Coordinar las politicas en materia de comercio exterior con las politicas
arancelarias, cambiarias y fiscal.

Para el logro de tales objetivos, se necesita del apoyo de la Ley Marco de
Comercio, el Consejo Superior de Comercio Exterior, el Banco de Comercio
Exterior y Proexport.

Siendo conscientes del papel fundamental que cumplen los objetivos planteados
en la Ley Marco de Comercio Exterior en el desarrollo de las Exportaciones, el
gobierno nacional ha venido tomando medidas que facilitan y simplifican los
tramites que los exportadores deben realizar ante las diferentes entidades oficiales
asi:

Para simplificar tramites:

- El registro nacional de los exportadores ante la Direccion General de Comercio
Exterior del Ministerio de Comercio Exterior.

- Se unifico en la Declaracion de Exportacion “DEX”, el registro de exportacion,
la modificacién al registro de exportacion y el manifiesto de exportacion. Por lo
tanto en dicho documento quedan consignadas las operaciones de embarque,
registro y sus modificaciones.

- La Direccion General de Comercio Exterior unific6 los formularios utilizados
para el registro de productor nacional y de determinacion de origen. lgualmente se
actualizaron y simplificaron los procedimientos relacionados con los Sistemas
especiales de importacidn y exportacion.

Para facilitar operaciones cambiarias:

- Se facultdé a los intermediarios financieros para realizar operaciones
cambiarias.

- Se han desarrollado una serie de medidas tendientes a estimular la inversiéon
extranjera.

29



- lgualmente se confirmaron los sistemas especiales de importacion -
exportacion y el CERT, como instrumentos de primera importancia para la
promocioén de las exportaciones.

- En este mismo sentido se privatizaron las zonas francas.

Sistemas Especiales — “Plan Vallejo”. Es un régimen que permite a personas
naturales o juridicas que tengan el caracter de empresas productoras, exportadoras
0 comercializadoras o entidades sin animo de lucro, importar temporalmente a
territorio aduanero colombiano con exencidn total o parcial de derechos de aduana
e impuestos, insumos, materias primas, bienes intermedios o bienes de capital y
repuestos que se empleen en la produccion de bienes de exportacion o que se
destinen a la prestacion de servicios directamente vinculados a la produccién o
exportacion de estos bienes.

“...Este incentivo fue creado con el decreto Ley 444 de 1967 y se desarrolla al
amparo de los articulos 172, 173B, 173C, 174 y 179 del decreto en mencién”*®.

Programas:

- Materias Primas e Insumos: Articulo 172y 173B.
- Bienes de Capital y Repuestos: Articulos 173Cy 174.
- Reposicion de Materias Primas: Articulo 197.

Comunidad Andina de Naciones, Origen de la Mercancia, Certificados de
Origen. La Comisién Andina dicté el 30 de julio de 1997 la Decisién 416 para la
cual se establecen nuevas normas para la calificacion y certificacion de origen de
las mercancias, aplicables al comercio ampliado de los paises miembros del
Acuerdo de Cartagena, con vigencia a partir del 1 de octubre de dicho afio.

Esta decision recoge la experiencia adquirida a través de las decisiones 231 de
1987 y 293 de 1991 y constituye de por si un estatuto en la materia que
corresponde mejor a las modalidades del comercio propio de este grupo de paises.
Entre las novedades introducidas por la Decision 416 de 1997 pueden mencionarse
las siguientes®’:

a) El caracter de bienes integramente producidos procede del cumplimiento de
hechos establecidos claramente en el articulo 1 y no por exclusién de una
relacion de subpartidas arancelarias determinadas por medio de anexo como

18 1pid. Pag. 11.
17 valderrama A., Alfonso. Arancel de Aduanas. Bogota: Lecomex Ltda. 2004. Pag. 888-6.
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ocurre en las decisiones anteriores. Esto otorga amplitud a la norma pero con
sujecion a mas definiciones establecidas con el debido rigor; los demas bienes
considerados como originarios quedan adecuadamente identificados a lo largo del
articulo 2 en forma que distingue con la debida propiedad los casos que
responden al concepto de origen que inspira los propdsitos de la decision.

b) Para la determinacion del origen de los productos, se consideran como
originarios del territorio de un pais miembro los materiales importados originarios
de los demas paises miembros.

c) Las mercancias reexportadas entre los paises miembros de la subregiéon que
cumplan las normas de calificacion y certificacién y las resoluciones sobre
requisitos especificos de origen gozaran del programa de liberacion.

d) Se establece un control minucioso de los certificados especialmente en los
casos en que circunstancias previstas en las normas haya necesidad de constituir
garantias para su presentacion, todo en orden a facilitar el cumplimiento del
compromiso adquirido y obviamente hacerlas efectivas cuando se comprobare la
trasgresion de las disposiciones pertinentes. De igual manera se hace hincapié en
las obligaciones de las entidades certificadoras.

e) A su turno la Decision 416 de 1997 atribuye a la Secretaria General la
asistencia a las entidades habilitadas en cada pais miembro para expedir los
certificados de origen, en su obligacion de registrarse y mantener al dia la
informacion relacionada con la habilitacién de sus funcionarios. Del mismo modo
el articulo 21 se encarga de sefialar las funciones propias de las autoridades
gubernamentales competentes en materia de origen de las mercancias.

Por lo deméas la Decision 416 de 1997 mantiene temporalmente el uso del
formulario adoptado por la Asociacion Latinoamericana de Integraciéon (ALADI)
hasta tanto se apruebe el formulario para utilizacion exclusiva de la Comunidad
Andina que habra que preparar la Secretaria General, el cual debera estar en
armonia con los documentos vigentes en otros procesos de integracion regional.

Decision 416 del 30 de Julio de 1997 de la Comision de la Comunidad
Andina. Contiene los siguientes elementos legales?®:

Normas Especiales para la Calificacion y Certificacion del Origen de las
Mercancias.

'® |bid. Pag. 892 — 897.
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Adoptar normas especiales para la calificacion y certificacion del origen del
universo de las mercancias comprendidas en la NANDINA, aplicables al comercio
en el mercado ampliado de los paises miembros del Acuerdo de Cartagena.

Declaracién y Certificacion.

El cumplimiento de las normas y de los requisitos especificos de origen debera
comprobarse con un certificado de origen emitido por las autoridades
gubernamentales competentes a las entidades habilitadas para tal efecto por el
pais miembro exportador.

Para la Certificacion del Origen, las autoridades gubernamentales competentes a
las entidades habilitadas deberan contar con una declaracion jurada ministrada
por el productor, en el formato a que hace referencia la disposicion transitoria
primera de la presente decision.

El Certificado de Origen debera llevar la firma autografa del funcionario habilitado
por los paises miembros para tal efecto.

Cuando el productor sea diferente del exportador, este debera suministrar la
declaracion jurada de origen a las autoridades gubernamentales competentes o
las entidades habilitadas, en el formato a que hace referencia la disposicion
transitoria primera de la presente decision.

La declaracion del productor tendra una validez no superior a 2 afilos, a menos que
antes de dicho plazo se modifiquen las condiciones de produccion.

La fecha de certificacion deberé ser coincidente o posterior a la fecha de emision
de la factura comercial.

A los fines de la certificacion de origen, en todos los casos, la factura comercial
debera presentarse conjuntamente con el certificado de origen.

Diligenciamiento de los Certificados de Origen.

1. Indicar la subpartida arancelaria a 10 digitos (NANDINA) de cada bien a
exportar.

2. Cantidad a exportar por cada una de las subpartidas, con la correspondiente
unidad comercial.

3. Valor FOB de los productos a exportar, segun corresponda a cada uno de los
items que contenga el certificado de origen.

4. Peso Neto Total.
5. Nit del exportador.
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Pueden hacerse agrupaciones en el evento en que los productos se identifiquen
con igual denominacioén, subpartida arancelaria y unidad comercial.

Normas de Origen vigentes para los paises de la Comunidad Andina.

“Los Certificados de Origen que se emitan a partir del 1 de Octubre de 1997
debera llevar el siguiente criterio de origen:
Decisién 416 Capitulo Il Articulo 2 Literal............... que corresponda”*®.

Normas para la calificacion del Origen.

Para efectos del programa de liberacion previsto en el Acuerdo de Cartagena y
conforme a lo dispuesto en la presente decision, seran consideradas originarias
del territorio de cualquier pais miembro las mercancias®:

a) Integramente producidas de acuerdo con lo establecido en el siguiente articulo:
Para los efectos de esta decisién se entendera por originario u originaria: Todo
producto, material 0 mercancia que cumpla con los criterios para la calificacion del
origen, establecidos en el articulo Il de la presente decision.

Materiales: Las materias primas, los productos intermedios y las partes y piezas
incorporados en la elaboracion de las mercancias integramente producidas:

Los productos de los reinos animal, mineral y vegetal incluyendo los de caza y
pesca, extraidos, cosechados o recolectados, nacidos o capturados en su territorio
0 en sus aguas territoriales, patrimoniales y zonas econdémicas exclusivas.

Los productos del mar extraidos fuera de sus aguas territoriales, patrimoniales y
zonas econdmicas exclusivas por barcos propios de empresas establecidas en el
territorio de cualquier pais miembro, fletados o arrendados, siempre que tales
barcos estén registrados o matriculados de acuerdo con su legislacion interna.

Las mercancias producidas a bordo de barcos fabrica a partir de peces,
crustaceos y otras especies marinas, obtenidos del mar por barcos propios de
empresas establecidas en el territorio de cualquier pais miembro, o fletados o
arrendados siempre que tales barcos estén registrados o matriculados de acuerdo
con su legislacion interna.

19 bid. Pag. 908.
20 |pid. Pag. 908.
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Los desechos y desperdicios que resulten de la utilizaciébn, o consumo, o de
procesos industriales realizados en el territorio de cualquier pais miembro del
Acuerdo de Cartagena que sean utilizables para recuperacién de materias.
Mercancias elaboradas en el territorio de cualquier pais miembro del Acuerdo de
Cartagena, exclusivamente a partir de productos contenidos en los literales
precedentes.

b) Elaborados en su totalidad con materiales originarios del territorio de los paises
miembros.

c) Que cumplan con los requisitos especificos de origen fijados de conformidad
con lo establecido en el articulo 113 del Acuerdo de Cartagena, los que
prevaleceran sobre los demas criterios de la presente decision. Los requisitos
especificos de origen se fijaran de conformidad con los criterios y procedimientos
que establezca la comision.

d) Las que no se les han fijado requisitos especificos de origen, cuando resulten
de un proceso de ensamblaje o montaje, siempre que en su elaboracion se utilicen
materiales originarios del territorio de los paises miembros y el valor CIF de los
materiales no originarios no exceda el 50%, valor FOB de exportaciones del
producto en el caso de Colombia, Pertd y Venezuela y el 60% del valor FOB de
exportaciones del producto en el caso de Bolivia 'y Ecuador.

e) Las no comprendidas en el literal anterior, que no se les han fijjado requisitos
especificos de origen yen cuya elaboracién se utilicen materiales no originarios
cuando cumplan con las siguientes condiciones:

I. Que resulten de un proceso de produccion o transformacion realizado en el
territorio de un pais miembro, y

II. Que dicho proceso les confiera una nueva individualidad caracterizada por el
hecho de estar clasificadas en la NANDINA en partida diferente a la de los
materiales no originarios.

f) A las que no se les han fijado requisitos especificos de origen y que no cumplan
con lo sefalado en el inciso Il del literal anterior, siempre que en su proceso de
produccion o transformacion se utilicen materiales originarios del territorio de los
paises miembros y el valor CIF de los materiales no originarios, no exceda el 50%
del valor FOB de productos de exportacion en el caso de Colombia, Pera y
Venezuela y el 60% del valor FOB de exportacion del producto en el caso de
Bolivia y Ecuador.

g) Los juegos o surtidos de mercancias, siempre que cada una de las mercancias
en ellos contenida, cumplan con las normas establecidas en la presente decision.
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Tratado de Libre Comercio (TLC)*!. Este es un acuerdo econémico, cuyo
nombre original es North American Free Trade Agreement (de donde resultan las
siglas NAFTA, como también es conocido), que establece la supresion gradual de
aranceles, y de otras barreras al librecambio, en la mayoria de los productos
fabricados o vendidos en América del Norte, asi como la eliminaciéon de barreras a
la inversion internacional y la proteccion de los derechos de propiedad intelectual
en dicho subcontinente.

El Tratado de Libre Comercio fue firmado por Canada, México y Estados Unidos

el 17 de diciembre de 1992, y entr6 en vigor el 1 de enero de 1994. Los
respectivos signatarios del tratado fueron el primer ministro canadiense Brian
Mulroney, el presidente mexicano Carlos Salinas de Gortari y el presidente
estadounidense George Bush.

El Tratado de Libre Comercio constituy6 el segundo espacio de libre comercio mas
grande del mundo, s6lo superado por el Espacio Economico Europeo (EEE), que
entrd en vigor al mismo tiempo que el Tratado de Libre Comercio.

Mediante la union de Canada, México y Estados Unidos en un mercado abierto, el
Tratado de Libre Comercio pasé a englobar a un total de 365 millones de
consumidores. Las conversaciones sobre la posible inclusion de todos los paises
latinoamericanos en el Tratado de Libre Comercio (a excepcion de Cuba)
comenzaron a finales de 1994.

Las negociaciones para que Chile ingresara en el Tratado de Libre Comercio se
iniciaron de manera oficial en 1995, incluyendo planes para la creaciéon de un
espacio de libre comercio que abarcara todo el continente americano a principios
del préximo siglo.

Sin embargo, la inclusion de mas paises en el Tratado de Libre Comercio sera un
proceso dificil, ya que algunos de ellos estan lejos de poder acceder al mismo y de
poder aplicar los rigurosos requisitos econémicos exigidos por un acuerdo de libre
comercio entre los que esta el establecimiento de unos minimos sobre salario,
condiciones de trabajo y proteccion medioambiental.

Colombia experiment6 un conjunto de transformaciones al comienzo de la década
de los noventa con importantes implicaciones sobre el comportamiento de la
economia y los indicadores sociales. El proposito del Tratado de Libre Comercio
es analizar el impacto de la liberalizacion comercial y la promocion de las
exportaciones sobre el empleo, la desigualdad y la pobreza.

21 Biblioteca de Consulta Microsoft ® Encarta ® 2005. © 1993-2004 Microsoft Corporation. Reservados todos
los derechos.
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? Servicio al Cliente. EI éxito en el servicio al cliente depende de un factor
fundamental: el personal, elemento humano parte esencial para la prestacion del
mismo; quien debe estar convencido de la importancia y valoracién del trabajo,
querer a la empresa, trabajar en equipo y principalmente sentir que la razon de ser
de cualquier establecimiento es el cliente.

La cultura del servicio, debe ser un compromiso de todos, caracteristica
importante para poder ofrecer calidad en el servicio, la administracion del
personal, su capacitacion constante, en aspectos que tengan que ver directamente
con el cargo que desempefian, son temas que se encuentran muy ligados al de la
calidad total del servicio. La calidad y el servicio no la producen solamente los
equipos (tecnologia), o los reglamentos. Estos de nada sirven si los reglamentos
de una organizacién no garantizan buena atencién, estos son solo el apoyo o el
complemento, el soporte real son las personas.

En la Sociedad de Intermediacion Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. juega un
papel muy importante el servicio al cliente, el cual se lo toma como la ventaja
competitiva de la actualidad.

El servicio se puede entender como la suma de factores: servicio, valor agregado,
trato y tecnologia, que perfeccionan los procesos.

El servicio al cliente es todo lo que se realiza en funcion de satisfacer las
expectativas de los clientes, mantener la relacidon e incrementarla hasta llegar a
convivir con el exportador.

El buen servicio ofrece resultados tangibles: fidelidad y que el cliente vuelva a
utilizar el servicio que se presta, con la ganancia de que el cliente volvera todas
las veces que necesite realizar una exportacion. El cliente satisfecho tiende a
repetir su contacto con esta organizacion.

Por ello la cultura del servicio se debe implementar en la medida en que la
organizacion pueda responder.

No se puede hablar de servicio sin que sea producto de una decision corporativa,
que involucre a todos los niveles de una organizacion. Es importante que los
colaboradores sean conscientes de la importancia del servicio que se presta en
esta Sociedad de Intermediacion Aduanera.

“Desde la perspectiva de la Empresa hay que tener en cuenta que no siempre lo
mas importante es el servicio en si, los balances y los estados financieros. Pocos
reflexionan en que conquistar a un cliente nuevo cuesta cinco veces mas que

mantener a uno viejo".

22 DIRECTORIO COMERCIAL Y TELEFONICO IPIALES 2003. 5 Ed. Ipiales: 2003. Pag. 7

36



También hay que mirar con detenimiento los indices de satisfaccion de los
clientes. Reducir el nUmero de recersiones logra aumentar la tasa de crecimiento
promedio de una empresa, en la proporcidén en que se logra el objetivo.

El servicio al cliente permite rentabilidad. El éxito de la Sociedad de Intermediacion
Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. radica en que se conoce lo que el cliente
necesita y logra “alinear” su estructura.

El objetivo primordial del servicio al cliente es ofrecer asesoramiento en
presupuestos y tiempo a medianos y grandes exportadores para mejorar Su
competitividad, ademas coordinar el desarrollo de actividades para rehabilitar y
fortalecer la actividad exportadora.

La Sociedad de Intermediaciéon Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. Es un equipo
de empresas dedicadas a la operacion logistica para el comercio internacional.

Por esta y muchas razones mas, las expectativas de la administracion central para
la organizacion son claramente definidas, lo cual permite tomar decisiones
acertadas y solucionar problemas en todos los departamentos de la Empresa.

1.5 METODOLOGIA

1.5.1 Tipo de estudio. En el presente trabajo de investigacion se utiliza estudios
descriptivos que permiten dar a conocer fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas de la empresa y especificamente del departamento de exportaciones.
Ademas se hace uso de estudios analiticos los cuales permiten evaluar el
desempeiio del departamento de exportaciones de la Sociedad de Intermediacién
Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A.

1.5.2 Métodos de investigacion. Para lograr tal objetivo se utiliza el método de
la observaciéon directa, ya que se cuenta con la informaciéon de personas que

tienen experiencia en el ambito del comercio internacional especificamente en
exportaciones, siendo este un elemento contundente.
La observacion se desarrolla a través de trabajo de campo lo que permite la
interrelacion con medios y sucesos que se investigan.

1.5.3 Fuentes y técnicas de investigacion

? Fuentes Primarias: Se utiliza informacion verbal y escrita como la observacion
y la encuesta con el fin de obtener informacion pertinente para el desarrollo de la
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evaluacion.

Entre los instrumentos primarios se hace uso de la encuesta la cual se la aplica a
los clientes mas destacados de VALLEY CUSTOMS S.A. y por otro lado se utiliza
la observacion directa en el desemperio de la labor exportadora. Esto con el fin de
obtener informacion y con base a esta, evaluar el desempefio del departamento
de exportaciones de esta empresa

? Fuentes Secundarias: En donde se encuentra informacién escrita y transcrita
por personas que han recibido tal informacién ya sea porque han participado
directamente en ella o porque la obtienen por terceros. Estas fuentes permiten
hacer uso de investigaciones ya elaboradas o en proceso de textos generales,
especializados, cientificos, libros, revistas, folletos e Internet.

1.5.4 Tratamiento de la informacion. La informacidon se trata de acuerdo a la
presentacion escrita de los datos obtenidos y estudiados para poder lograr el
objetivo propuesto, de tal manera poder llegar a evaluar que tan optimo es el
trabajo que se adelanta en la Sociedad de Intermediacibn Aduanera VALLEY
CUSTOMS S.A. frente a clientes especificamente exportadores.

1.5.5 Determinacion de la muestra

Para la sustentacion de este trabajo se tomo como fuente de recoleccion de
informacion a la encuesta, la cual se la realizo a 14 clientes de las 25 empresas
con las que generalmente trabaja VALLEY CUSTOMS S.A., de los cuales se
obtuvo la informacién necesaria para seguir desarrollando este trabajo.

Para lograr tal objetivo se hizo uso del formato de encuesta (Ver anexos)

La utilizacion de la encuesta como fuente de recoleccion de datos tiene como
objetivo principal recoger informacion sobre el servicio que brinda VALLEY
CUSTOMS S.A. a los clientes mas destacados y con esta informacion plantear
estrategias de mejoramiento y de posicionamiento.
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2. DESARROLLO DE OBJETIVOS

2.1 DESCRIPCION DE LA SOCIEDAD DE INTERMEDIACION ADUANERA
VALLEY CUSTOMS S.A.

La Sociedad de Intermediacion Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. fue constituida
el 04 de agosto de 1995 bajo el nombre de VICTOR HUGO SIERRA Y CIA LTDA
SOCIEDAD DE INTERMEDIACION ADUANERA.

El 17 de agosto del 2001 la sociedad cambio su nombre originario por el de
VALLEY CUSTOMS SIA S.A. Pasando de ser una sociedad limitada a una
anonima.

Esta empresa que se transforma tiene como objeto social principal la actividad de
la intermediacion aduanera. En desarrollo de su objeto social la sociedad podra
asociarse con otra u otras personas naturales o juridicas, que desarrollen el
mismo o similar objeto que se relacione directa o indirectamente con este, en
general la sociedad puede ejecutar todo acto y celebrar todo tipo de contrato licito
gue el gerente o los socios consideren convenientes para el logro de su objeto
social que sean necesarios 0 convenientes para el logro de sus fines y puedan
favorecer o desarrollar sus actividades o las de aquellas empresas o sociedades
en las cuales tenga interés por que de manera directa se relacionen con el objeto
social.

La Sociedad de Intermediacién Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. tendra una
vigencia hasta el afio 2050.

La Sociedad tendré los siguientes 6rganos de administracion:

Figura 1. Organos de administracién

VALLEY
CUSTOMSSIA

SA.
AR

ASAMBLEA JUNTA
GENERAL DE DIRECTIVA GERENCIA
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VALLEY GROUP es una empresa lider en logistica a la cual pertenece la

Sociedad de Intermediacion Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. de Ipiales y que
ofrece los siguientes servicios:

Figura 2. Servicios de VALLEY GROUP S.A.

B =
ALDEPOSITO
CONTROL Y ®
SEGURIDAD
" VALLEY I
GROUP SA.
S
/_\ BOX EXPRESS
VALLEY COURIER
CUSTOMS SIA LTDA
S.A. /“"*\
VALLEY
CARGO S.A.
? ALDEPOSITO: Almacenamiento de mercancias
Bodegajes en depdbsito.
Funciona en la ciudad de Cali.
? BUY LOGISTIC: Compras internacionales sin salir de
Colombia.
Funciona en Miami.
? BOXEXPRESS COURIER LTDA: Servicio puerta a puerta

Casillero internacional.

Entregas: Next Day/Second Day
servicio regular.

Servicio aeropuerto-aeropuerto.
Funciona en Cali, Bogota, Medellin y
Miami.
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? VALLEY CARGO S.A.:

Operador de transporte multimodal.

Manejo de carga aérea, maritima y terrestre.
Consolidacion de carga.

Desarrollo de logisticas segun sus

necesidades.

Alistamiento de carga en bodegas.

Mudanzas internacionales.

Certificacion BASC.

Funciona en Cali, Bogota, Medellin, Cartagena,
Buenaventuray Miami.

? VALLEY CUSTOMS SIA S.A.:intermediacion Aduanera para

Importaciones y Exportaciones.

Asesoria en comercio exterior y legislacion
aduanera

Técnica vy fiscal.

Expertos en sistemas especiales y
legislaciones transitorias.

Certificacion BASC

Certificacion 1SO 9000 en proceso.
Funciona en Cali, Bogot4, Buenaventura,
Cartagena, Medellin e Ipiales.

? CONTROL Y SEGURIDAD :Las empresas que conforman VALLEY

CUSTOMS S.A., comprometidas con los
lineamientos el programa BASC, ha
implementado acciones preventivas y de
control, destinadas a evitar el contrabando de
mercancias, narcoticos y material utilizado con
fines terroristas a través del comercio legitimo.

Estas acciones involucran todos los niveles
administrativos y operativos de a organizacion y
se expresan de acuerdo con:

? Vinculacion de personal técnicamente seleccionado, con capacitacion
continua y alto compromiso con la seguridad de los procesos.
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? Implementaciébn de controles sistematizados para todos los procesos
administrativos y operativos.

? Manejo de controles integrados en estrecha coordinacion con los
organismos de seguridad del Estado, duefios de las mercancias,
administracién aduanera y personal portuario.

? Revision estricta de la mercancia y su forma de envio, desde su origen
hasta la entrega del medio de transporte seleccionado.

Con el desarrollo de este programa de control, se contribuye a la satisfaccion de
los clientes y al crecimiento y manejo seguro del comercio nacional e
internacional. El control y la seguridad de VALLEY CUSTOMS S.A. lo realiza la
sede principal que se localiza en la ciudad de Cali.

La Sociedad de Intermediacion Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. de IPIALES
esta representada por el Sefor Efrain Vallejo Rivadeneira que a su vez es el
encargado del Departamento de Importaciones.

El Sefior Ricardo Javier Chavez es el encargado del Departamento de
Exportaciones

La Sefiora Patricia Tobar Lopez es la Secretaria.

La propuesta se realiza en el Departamento de Exportaciones, por tanto, el trabajo
se evalla y desarrolla con la asesoria del Sefior Ricardo Javier Chavez.

SOCIEDAD DE INTERMEDIACION ADUANERA VALLEY CUSTOMS S.A. La
razon de ser de VALLEY CUSTOMS SIA S.A. es facilitar la introduccion de
mercancias para su libre / restringida circulacion dentro del territorio aduanero
colombiano, mediante el cabal cumplimiento de las disposiciones legales, que la
aduana colombiana ha establecido para este fin.

Igualmente representa los intereses del importador ante la DIAN, el Ministerio de

Comercio Exterior, el Banco de la Republica, las Sociedades Portuarias y otras
entidades gubernamentales y privadas.

QUIENES SON VALLEY CUSTOMS S.A.

Estan en el mercado del comercio internacional desde hace mas de diez afos,
razon que se amerita como su mejor carta de presentacion.
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Han diseflado de manera integral los servicios para atender las necesidades de
las Empresas importadoras y exportadoras que por su nivel de operacion
requieren de un servicio rapido y eficiente

MISION
Ofrecer a los clientes soluciones y servicios en comercio internacional que

impulsen su desarrollo, permaneciendo comprometidos con el progreso
economico del Pais.

VISION
Ser lider en el sector del comercio internacional colombiano, destacandose por la

excelencia en el servicio y la rentabilidad en las operaciones.

“Conseguiremos esta meta con el mejor equipo humano.”

OBJETIVOS INTERNOS Y EXTERNOS DEL DEPARTAMENTO DE
EXPORTACIONES

El Departamento de Exportaciones tiene como objetivos principales los siguientes:

Objetivos Externos

? Mantener y ampliar el acceso de las exportaciones colombianas al mercado
Ecuatoriano.

? Fortalecer las relaciones bilaterales entre Colombia y Ecuador, facilitando el
contacto de funcionarios del sector publico y privado.

? Garantizar la buena tramitacion de la documentacién necesaria para realizar
una exportacion.

? Brindar un excelente servicio y trato a los clientes exportadores con el fin de
mantenerlos y conseguir nuevos clientes.
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Objetivos Internos

? Mantener la cabal posicion de la empresa en relacion con sus competidores,
tratando de llegar a ser la mas lucrativa, la de mayor crecimiento y la que cuente
con mas clientes exportadores.

? Lograr la satisfaccion del encargado de tramitar exportaciones. Este objetivo
usualmente define al lucro como meta, de manera que el encargado pueda recibir
dividendo de su trabajo o labor en esta empresa.

? Mantener un ambiente de compafierismo entre todas las personas que
intervienen en una exportacion el cliente, la empresa intermediaria, la empresa
transportadora, el depdésito y el importador.



2.2 FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS DEL DEPARTAMENTO DE
EXPORTACIONES DE LA SOCIEDAD DE INTERMEDIACON ADUANERA
VALLEY CUSTOMS S.A.
FUNCIONES

? La persona funcionaria 0 encargada del departamento de exportaciones

recepciona un DO o documento de orden que lleva la SIA para presentar un
reporte de cuantas exportaciones se realizan al mes.

Ingresar los datos en la Solicitud de Autorizacion de Embarque (SAE)
siempre y cuando los datos sean provisionales o la mercancia sufra alguna
transformacion ya sea por el clima o el tiempo de transporte, pero si los
datos son Unicos se ingresan directamente en la Autorizacion de Embarque
(AE).

Si los datos de la SAE son correctos se los ingresa en el AE y se imprime
este documento, teniendo en cuenta que la SAE y la AE se constituyen con
los mismos datos.

La persona funcionaria o encargada del departamento de exportaciones se
dirige a la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales de la ciudad de
Ipiales con los siguientes documentos para pedir la respectiva selectividad:
Autorizacion de Embarque, Carta de Porte Internacional y Manifiesto de
Carga Internacional. La selectividad a la mercancia que se va a exportar la
suministra el funcionario del departamento de Comercio Exterior.

Si la Selectividad es DOCUMENTAL, el funcionario del departamento de
exportaciones de la Sociedad de Intermediacion Aduanera debe llevar
todos los documentos soportes de la exportacion a las oficina de la
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales que se encuentra ubicada
en el Puente Internacional de Rumichaca para verificar si los datos son
correctos. Si la Selectividad es FISICA, el encargado de exportaciones junto
con un funcionario de la DIAN deben acercarse hasta el depdsito y hacer un
conteo y revisibn minuciosa de la mercancia, verificando su estado. Si la
Selectividad es DIRECTA, el tramite sigue su curso normal, sin ningun
contratiempo.

Liquidar la exportacion.
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? Entregar al cliente y la Sociedad de Intermediacion Aduanera VALLEY
CUSTOMS S.A. de la ciudad de Cali un reporte de pago.

? En algunas ocasiones la Sociedad de Intermediacion Aduanera es la
encargada de realizar el Certificado de Origen de algunos productos, en
este documento van impresos datos como: el pais exportador, el pais
importador, la posicién arancelaria de la mercancia, la descripcion de la
mercancia, el Nit de la empresa exportadora, la cantidad de bultos o
unidades, el valor FOB de la mercancia, el peso neto, el nUmero de la
factura comercial, la fecha de la factura, el Acuerdo establecido en las
Normas de Origen segun el Acuerdo de Cartagena y la Decision 416 de
1997, la fecha en que se elabora el Certificado de Origen y la firma y sello
del exportador. En algunos casos también se escriben observaciones sobre
la mercancia. “Los Certificados de Origen es un documento que acredita
gue una mercancia exportada es originaria de determinado pais regién o
lugar”.

? Imprimir la Declaracion de Exportacion Definitiva (DEX) que el sistema
implementado por la DIAN denominado SYGA ya tiene lista cuando la
mercancia ha pasado frontera y con todos sus papeles en orden.

? Archivar todos los documentos necesarios para la exportacion con el fin de
tener un registro y mantener los papeles en orden por si el cliente o la
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales necesitan algan soporte.

PROCEDIMIENTOS

Para realizar una exportacion con éxito se debe tener en cuenta el siguiente
procedimiento:

? Al disponer la Sociedad de Intermediacion Aduanera de los documentos
soportes (factura, lista de empaque, documento de exportacion,
mandato, certificado de origen, registro de exportadores etc.) de la
mercancia que se va a exportar se recepciona una Pro forma o DO
(Documento de Orden). Se recepcionan 15 DO promedio
semanalmente, en este documento va impreso el nimero de orden, el
nombre del exportador o razén social, que clase de mercancia se va a
exportar, el tipo de cambio que por lo general es el de cada lunes y que
sirve para toda la semana, el niamero de factura(s) comercial, la
cantidad de bultos o cajas, el peso bruto y peso neto de la mercancia y
la fecha de llegada de los documentos a la Sociedad de Intermediacién
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Aduanera. Ademas se escribe el valor FOB, el valor de los fletes, el
valor de los seguros y el Valor CIF pesos.

Se ingresan los datos del DO en la Solicitud de Autorizacion de
Embarque para posteriormente imprimir la Autorizacion de Embarque
gue llevan los mismos datos pero agregados datos que se suministra en
la Carta de Porte Internacional, haciendo uso del formato creado por la
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales denominado SYGA. La
persona que se encarga de realizar la Autorizacion de Embarque debe
recepcionar correctamente los siguientes datos: El afio de la exportacion
y datos del exportador como: el Nit, apellidos y hombres o razén social
del exportador, direccion, teléfono, cédigo del departamento o municipio
y el cédigo de administracion. También van impresos datos del
declarante: Nit, apellidos y nombres o razén social del declarante
autorizado, tipo de usuario, codigo del declarante, numero del
documento de identificacion y apellidos y nombres de quien suscribe el
documento. Y datos también del importador: nombre o razén social del
importador o consignatario, direccion del pais de destino, cédigo del
pais de destino, ciudad del pais de destino donde llegara la mercancia,
numero de la Autorizacibn de Embarque y el afio, mes y dia que se
realiza el documento. Ademas datos como: Tipo de declaracion, codigo
de la declaracion, codigo del lugar de salida, cédigo del departamento
de procedencia, cédigo de la oficina regional del Mincomercio
Industria y Turismo, codigo de la moneda de negociacion, valor total en
moneda de negociacion, cédigo del modo de transporte, codigo de la
bandera, peso bruto en kilogramos, cddigo de la modalidad, codigo de la
forma de pago, la cantidad de pagos anticipados, cédigo de embarque,
consolidacion, codigo de los datos, clase de embalajes, cantidad,
marcas y numeros, numero de Certificados de Origen, sistemas
especiales, niumero de inscripcion del registro de exportadores, vistos
buenos de la entidad, codigo de la exportacion en transito, codigo de la
localizacion de la mercancia, direccion del deposito, subpartidas
arancelarias, cédigo del departamento de origen, namero de las
facturas, cédigo de la unidad comercial o medida, cantidad de bultos o
unidades, peso neto en kilogramos, valor FOB en ddlares, descripcion
de la mercancia, total peso neto en kilogramos de toda la mercancia,
total valor FOB en dolares de toda la mercancia, valor total de la
exportacion en délares y el codigo de la empresa transportadora.

Para dar la correspondiente selectividad a la mercancia que se va a
exportar el funcionario de la DIAN ingresa los datos de la Autorizacién
de Embarque, de la Carta de Porte Internacional y del Manifiesto de
Carga Internacional al sistema que el maneja para comprobar si los
datos son reales y correctos, si se obtiene un visto bueno la mercancia
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puede pasar sin ningan problema. Al realizar este procedimiento se
puede dar los siguientes casos de selectividad: documental, fisica o
directa.

La liquidacién de la exportacion se la realiza multiplicando el valor FOB
en dolares total de la exportacion y el tipo de cambio de la semana en
gue se realiza la declaracion de exportacion.

Realizar un reporte de pagos para el cliente exportador y para la
Sociedad de Intermediacion Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. de la
ciudad de Cali, con el fin de que se realice el respectivo giro de dinero.

Después de realizar todos los tramites necesarios la mercancia puede
pasar libremente frontera, aqui se termina la actividad exportadora.

Se archiva todos los documentos necesarios para la exportacion, con el
fin de tener un registro y mantener los papeles en orden por si el cliente
o la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales necesita algun
soporte.
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2.3 ESTUDIO CUANTITATIVO Y CUALITATIVO PARA LA EVALUACION DEL DESEMPENO

Haciendo uso de la informacion recogida a través de la encuesta se pudo desarrollar este objetivo y recopilar los
siguientes datos los cuales seran la base para plantear un plan operativo para el departamento de exportaciones de

la Sociedad de Intermediacién Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A.

ANALISIS CUANTITATIVO

Esta encuesta se la aplic a los clientes mas destacados de VALLEY CUSTOMS S.A.:

Sercarga S.A., Cordifrontera S.A., Almacenadora la Frontera, Transportadora Sanchez Polo, Atemco Ltda.,
Industrias Lenher S.A., Productos Yupi S.A., Pin Ltda., Comolsa S.A., Tintas y Pinturas Especiales S.A.,
Laboratorios Baxter S.A., Transcomerinter S.A., Euro cerdmica S.A., Bico Internacional S.A.

Cuadro 1. Tiempo de trabajo de las empresas que demandan el servicio de VALLEY CUSTOMS S.A.
Menor de un afio 1 Una
De uno a dos afos 7 Siete

Mas de 2 afos 6 Seis

Cuadro 2. Respuestas de la encuesta
4. Como calificael 5. Su mercancia 6. Que obstaculos encuentra 7. Que le parecen 8. A colocado a

servicio de es exportada en el

9. El servicio que 10. Esta dispuesto
usted en el tramite de los costos del VALLEY ofrece VALLEY a seguir siendo
intermediacion que  tiempo previsto exportacién servicio que brinda CUSTOMS como CUSTOMS es cliente de VALLEY
presta VALLEY esta SIA referencia con mejor que elde  CUSTOMS S.A.
CUSTOMS respecto a la la competencia

competencia
a. Bueno 7 asi 5 a.Mala comunicacién 5 a.Altos 0 asi .
b. Regular 7 b. No 0 b.Ineficiencia del personal 5 b. Bajos 2 b.No 7 b.No 2 b.No 2
c. Malo 0 c. A veces 9 c. Falta de autonomia 4 c.asequibles 12
TOTAL 14 14 14 14 14 14 14
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PORCENTAJES DE LAS RESPUESTAS DE LA ENCUESTA

Cuadro 3. Porcentajes de la encuesta

4. Como califica el 5. Su mercancia es 6. Que obstaculos encuentra usted 7. Que le parecen 8. A colocado
servicio de exportada en el tiempo en el tramite de exportacién los costos del a VALLEY
servicio que brinda  CUSTOMS

intermediacién que previsto
esta SIA como

presta VALLEY
CUSTOMS referencia
con respecto
ala
competencia

9. El servicio
que ofrece
VALLEY
CUSTOMS es
mejor que el
de la
competencia

a.Si  85,7%

10. Esta
dispuesto a seguir
siendo cliente de
VALLEY
CUSTOMS S.A.

a. Si

85,7%

a.Bueno 50% a.Si 35,71% a. Mala comunicacién 35,7% a. Altos 0% a.Si 50%

b.Regular 50% b.No 0% b. Ineficiencia del personal 35,7% b. Bajos 14.3% b.No 50% b.No 14,3% b.No 14,3%
c. Malo 0% c.Aveces 64,28% c. Faltade autonomia 28,6% c.Logicos 85,7%

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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ANALISIS CUALITATIVO
INTERPRETACION DE RESULTADOS

Figura 3. ¢ Como califica el servicio de intermediacion que presta VALLEY
CUSTOMS S.A.?

CALIFICACION DEL SERVICIO
'ﬁ 0% 50% 50%
B 40%
= B Bueno
o 2% 0%
= % . . S Reguer
o Bueno Reguler Malo @ Malo

CALIFCACION

En la pregunta niamero cuatro donde se hace referencia a la calificacion del
servicio un cincuenta por ciento de los entrevistados respondid que el servicio es
bueno, mientras que el cincuenta por ciento restantes su respuesta fue que el
servicio es regular. Ninguno de los entrevistados dio una calificacion de malo al
servicio que presta VALLEY CUSTOMS S.A., queda la responsabilidad para la
empresa hacer los ajustes pertinentes para hacer que el cincuenta por ciento al
cual el servicio es regular se pueda mejorarlo.

Figura4. ¢Su mercancia es exportada en el tiempo previsto?

TIEMPO PREVISTO
10000%
S
5000% No
000% 8 Aveces
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En la pregunta nimero cinco sobre el tiempo previsto en la exportacion de la
mercancia el 35,71 por ciento respondié que si ha llegado la mercancia en el
tiempo previsto, nueve de los encuestados respondido que a veces, hay fallas
diversas las cuales deben ser analizadas para corregir dichos errores.

Figura 5. ¢, Qué obstaculo encuentra usted en el trdmite de exportacién?
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Con referencia a la pregunta niumero seis sobre los obstaculos en el trdmite de las
mercancias cinco de las empresas con las cuales se hizo este analisis anotaron la
mala comunicacion, otras cinco hallaron una ineficiencia del personal y las cuatro
restantes anotaron la falta de autonomia que tiene VALLEY CUSTOMS S.A. por
ser una dependencia de la oficina de Cali.

Figura 6. ¢ Qué le parecen los costos del servicio que brinda esta SIA?

COSTOS DEL SERVICIO
100%-
I Altos
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m Logicos
0%
Altos Bajos Légicos
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En la pregunta nimero siete para averiguar sobre los costos de los servicios doce
de las empresas anotaron que los costos son asequibles; y las otras dos restantes
dieron su respuesta sobre los costos bajos que tiene VALLEY CUSTOMS S.A.
Ninguna de las empresas dio su apunte sobre los costos altos que se cobran por
los servicios, esto ayuda el poder hacer frente con otras empresas que realizan la
misma labor.

Figura 7. ¢Ha colocado a VALLEY CUSTOMS S.A. como referencia con
respecto a la competencia?

REFERENCIA CON RESPECTO A LA
COMPETENCIA

mS
mENo

Cuando averiguamos los datos con referencia de nuestra empresa hacia la
competencia el 85,7 por ciento anoté que nuestro servicio es mejor, tan solo el
14,3 por ciento dieron una puntuacion negativa de nuestro servicio con referencia
a otras empresas.

Figura 8. ¢El servicio que ofrece VALLEY CUSTOMS S.A. es mejor que el de
la competencia?

SERVICIO CON RESPECTO A LA
COMPETENCIA
100.00%
50.00% as
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En la pregunta namero nueve el 85,70% de los encuestados dieron como
respuesta que el servicio que ofrece VALLEY CUSTOMS S.A. es mejor que el de
la competencia, tan solo el 14,30% opinaron que la competencia brinda un mejor
servicio

Figura 9. ¢Esta dispuesto a seguir siendo cliente de VALLEY CUSTOMS
S.A?

SEGUIR SIENDO CLIENTE
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50.00%
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En la pregunta nimero diez sobre si estan dispuestos a seguir siendo clientes de
la empresa VALLEY CUSTOMS S.A. doce de los encuestados dieron una
respuesta positiva y dos de ellos nos asignaron una respuesta negativa.

A través de este instrumento de recoleccion de datos se ha plasmado una realidad
en la cual la empresa VALLEY CUSTOMS S.A. muestra algunas deficiencias entre
ellas la mala comunicacion, esto en lo referente a la carencia de suficientes lineas
telefénicas para poder atender a las empresas que utilizan este servicio, hay una
ineficiencia del personal y es esta una sugerencia que un gran porcentaje de las
empresas encuestadas nos lo hizo anotar, talvez por eso la calificacion del servicio
de siete de ellas es regular. Este aspecto incide mucho en que haya una tardanza
en el tiempo previsto para la exportacion de las mercancias ya que se necesita
gue haya suficiente personal que pueda movilizarse tanto en la diligencia de
formularios con la DIAN como también en el acompafamiento a las empresas en
otros tramites como busqueda de bodega, diligencias en las oficinas del Puente
Internacional de Rumichaca etc. Un aspecto que incide mucho para el buen
funcionamiento de la empresa VALLEY CUSTOMS con sede en la ciudad de
Ipiales es ser dependiente de la oficina central ubicada en la ciudad de Cali, lo
cual obstaculiza en los diferentes trdmites que tiene que realizarse con las
empresas que solicitan nuestro servicio; a esto hay que sumarle la carencia de la
parte logistica, es decir, hace falta una suficiente muebleria, un archivador, al



menos otras dos lineas telefénicas y un lugar mas amplio y adecuado donde los
clientes se sientan a gusto.

Estas sugerencias fueron presentadas con el debido respeto a las oficinas tanto
de Ipiales como de la ciudad de Cali, con el fin de haber dado un aporte en el
beneficio que recibe VALLEY CUSTOMS S.A. durante mi tiempo de servicio en
dicha empresa. Ya es responsabilidad de los directivos de ella hacer los
correctivos necesarios para que pueda convertirse en la mejor oficina de la ciudad
de Ipiales.
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2.4 DOCUMENTOS NECESARIOS PARA REALIZAR UNA EXPORTACION

Figura 10. Documentos necesarios para realizar una exportacion

DOCUMENTOS
PROFOMA O DOCUMENTO DE ORDEN I DOCUMENTOS SOPORTES
DECLARACION DE EXPORTACION I AUTORIZACION DE EMBARQUE
PODER ESPECIAL Y REGISTRO NACIONAL DE CERTIFICADO DE ORIGEN
EXPORTADORES
FACTURA(S) COMERCIAL I MANIFIESTO DE CARGA INTERNACIONAL
LISTA DE EMPAQUE I CARTA DE PORTE INTERNACIONAL

? PROFORMA O DOCUMENTO DE ORDEN: es un documento que permite a
las empresas intermediarias llevar un registro ordenado de cuantas exportaciones
se realizan en determinado tiempo, esto con el fin de hacer mas &gil la labor
exportadora y de mantener un orden en las exportaciones.

? DECLARACION DE EXPORTACION: este documento es el mas importante ya
gue se obtiene después de que la mercancia exportada haya pasado frontera con
todos los items en orden. La Declaracion de Exportacion tiene impresa los datos
de la Autorizacion de Embarque, de la Carta de Porte y del Manifiesto de Carga
Internacional, este documento es expedido por la DIAN.

? PODER ESPECIAL Y REGISTRO NACIONAL DE EXPORTADORES: es un
documento en el que el representante legal de la empresa exportadora acredita el
certificado de existencia, constitucion y representacion legal, asi mismo confiere
un poder especial amplio y suficiente a la Sociedad de Intermediacion Aduanera
para que obre y ejecute ante la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales
tramites y gestiones que se requieran y sean necesarios para las operaciones de
importacion y exportacion.

? FACTURA(S) COMERCIAL: documento en el que el vendedor de una
mercancia especifica y detalla los pormenores de la misma, como nombre del
comprador, cantidad, precio, etc.

? LISTA DE EMPAQUE: es la relacion de las mercancias heterogéneas
contenidas en cada bulto. La lista de empaque puede ser sustituida por la factura.
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? DOCUMENTOS SOPORTES: son aquellos documentos en los que se pueden
encontrar las subpartidas arancelarias de las mercancias que se van a exportar,
su descripcién, la cantidad el peso neto y el valor de cada uno de los productos
gue se encuentran en la factura comercial.

? AUTORIZACION DE EMBARQUE: es el documento que realiza la Sociedad de
Intermediacion Aduanera para que la mercancia pueda pasar frontera, en ella van
descritos todos los datos del importador, el exportador y también de la mercancia
que se va a exportar.

? CERTIFICADO DE ORIGEN: forma de identificar el lugar de produccion de un
determinado producto. Sirve para evitar las copias fraudulentas, pero al mismo
tiempo se usa como un instrumento promocional. Existen multiples productos con
certificado o denominacién de origen, como vinos, quesos, medicamentos etc. Es
un documento expedido generalmente por la Camara de Comercio para acreditar
gue una mercancia exportada es originaria de un determinado pais, regién o lugar.

? MANIFIESTO DE CARGA INTERNACIONAL: es un documento en donde
estan descritos datos del vehiculo habilitado para transportar la mercancia, la
unida de carga, datos del transportador, datos de la carga y la descripcion de la
mercancia que se va a exportar.

? CARTA DE PORTE INTERNACIONAL: es un documento de transporte por via
férrea o por via terrestre que expide el transportador de mercancias que han sido
sometidas al régimen de exportacion. No es un requisito formal, del cumplimiento
del condicionado del contrato y de la recepcibn de la mercancia por el
transportista.
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2.5 EMPRESAS EXPORTADORAS — CLIENTES DE VALLEY CUSTOMS S.A.
IPIALES

En la Sociedad de Intermediacion Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. juega un
papel muy importante el servicio al cliente, el cual se lo toma como la ventaja
competitiva del mundo globalizado en el que vivimos.

La tarea que cumple VALLEY CUSTOMS S.A. frente a los clientes exportadores
es exclusivamente laboral, trata de brindar un buen servicio, para ello se hace uso
de la mas avanzada tecnologia electronica. Se cuenta con pagina Web, Internet,
servicio de fax, lineas telefonicas, correo electrénico, Outlook Express (archivo de
mensajes), instalacion del Sistema de Aduanas SYGA, etc., con el fin de agilizar
los tramites relacionados con las exportaciones.

Los clientes de VALLEY CUSTOMS S.A. son empresas que responden a los
cambios de la poblacién colombiana y a las mejoras del nivel de ingreso. Asi
mismo entre los beneficios de la exportacién de productos tenemos el avance de
la industria donde cada vez se tiende a la incorporacion de nuevas tecnologias
para obtener un producto competitivo en el mercado tanto interno como externo.

Entre los clientes més fieles que tiene la Sociedad de Intermediacion Aduanera
VALLEY CUSTOMS S.A. se destacan los siguientes:

? BICOINTERNACIONAL S.A.
“El futuro también se construye con una simple hoja de papel bien disefiada.”

Dia tras dia millones de personas dedican sus mejores esfuerzos al estudio, al
aprendizaje y a realizar su trabajo; Bico Internacional se ha propuesto apoyarlos
con articulos y productos que les ayuden a hacer bien la tarea.

Desde hace casi cien afios, Bico Internacional es una empresa especializada en el
disefio, produccioén y distribucion de productos de papeleria escolar, universitaria,
para oficina y para uso personal.

Ofrece a escolares, estudiantes, universitarios, profesionales y consumidores de
distintas edades una gama completa de productos, respaldados por la reconocida
marca Norma, que ayudan a hacer mas facil y productiva la labor de registro,
archivo, escritura, manejo de informacion y comunicacion.

Bico Internacional atiende dos mercados principales: mercado escolar y mercado
de la oficina.
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Mercado Escolar. Bico Internacional busca satisfacer cualquier necesidad y
preferencia que tengan los jévenes latinoamericanos desde que entran al colegio
hasta que salen de la universidad.

Los productos mas destacados son:

Cuadernos argollados en sistema Doble O, marca registrada de Bico
Internacional, agendas, blocks, libretas, pastas de argolla, carpetas escolares,
colores de madera, lapices de grafito, etc.

El disefio de sus productos se moderniza constantemente para que los jévenes
encuentren en ellos elementos de identificacidbn y comunicacion que expresen su
manera de ser y ver el mundo.

Mercado de la oficina. Bico Internacional disefia, produce y comercializa
productos y suministros de oficina que garantizan la maxima eficiencia en el
manejo y proceso de informacion, y contribuyen a mejorar la productividad y la
competitividad.

Los productos mas demandados en este mercado son:

Blocks, libros de contabilidad, sobres para correspondencia, rollos, resmas de
papel, pastas de argolla, félder colgante, etc., fabricados en plantas automatizadas
de conversion de papel y plasticos; suministros para impresoras de impacto y de
no impacto, respondiendo al creciente mercado de la informatica.

Fabrica y remanufactura cintas para maquina de escribir y para impresora de
matriz, cartuchos de tinta para impresoras ink jet, y cartuchos para impresoras
laser.

Paises donde opera Bico internacional. Bico Internacional opera directamente
en once paises de América Latina con diferentes razones sociales:

? Brasil Caderbras S. A., en Sao Paulo, que atiende el mercado local, y exporta a
distribuidores y cadenas de autoservicios en Estados Unidos y en algunos paises
de Africa. Esta empresa, ademas de los productos Norma, fabrica y comercializa
productos bajo la marca Caderbras, nombre de reconocida tradicién en el mercado
de Brasil.

? .Colombia opera con dos empresas, Bico Internacional S. A. que fabrica y
distribuye los productos Norma, y Productos El Cid S.A. Esta Ultima, en asocio con
Propal, principal molino papelero en Colombia

? Costa Rica Ediciones Farben, en San José.
? Ecuador Carvajal Trade, en Quito.
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? El Salvador Editorial Norma, en El San Salvador, desde donde atiende el
mercado de Nicaragua.

? Guatemala Editorial Norma, en Ciudad de Guatemala, desde donde atiende el
mercado de Honduras.

? Meéxico opera con dos empresas, Bienes de Consumo S.A. de C. V. y El Cid
Copamex S.A. de C. V., ambas en Ciudad de México. En esta ultima empresa,
esta asociado con Copamex S. A. de C. V.

? Panama Norma S.A., en Ciudad de Panama.
? Peru Carvajal S.A., en Lima.

? Puerto Rico Distribuidora Norma en San Juan. Desde este pais atiende al
mercado de Republica Dominicana y las Antillas

? .Venezuela Carvajal S.A., en Caracas.

Plantas de Produccion de Bico hternacional. Bico Internacional posee tres
plantas de fabricacion localizadas estratégicamente en América Latina, desde
donde atiende los mercados locales y exporta a los demas paises de la region, a
través de sus filiales y a clientes directos:

? Ciudad de México (México): Fabrica todos los productos escolares y algunos
productos para la oficina. Exporta a los paises de Centro América.

? Pirassununga (Estado de Sao Paulo, Brasil): Fabrica una amplia gama de
productos escolares y de oficina.

? Yumbo (Colombia): Fabrica toda la gama de productos escolares y de oficina, y
exporta a los diversos paises de América Latina, a través de sus filiales. La planta
de Colombia fue galardonada por el JIPM (Instituto Japonés de Mantenimiento
Productivo Total) con el primer premio de excelencia en mejoramiento en
productividad.

Es la Empresa exportadora que mas demanda el servicio de VALLEY CUSTOMS
S.A. Se encuentra ubicada en la cuidad de Yumbo en el Valle del Cauca.

Bico Internacional es el cliente estrella de VALLEY CUSTOMS S.A. realiza un
promedio de noventa y ocho exportaciones al afio por lo cual se la considera como
el mejor cliente del departamento de exportaciones.

Bico Internacional utiliza en algunos productos sistemas especiales como Plan

60



Vallejo pues realiza importacién de materias primas para algunos productos:

Tabla 1. Productos que utilizan Plan Vallejo

Otros productos que utilizan Plan Vallejo

Cuerpos Exhibidores

Libro Lista de Precios

Norma Stick

Organizador Portadatos

Remaches Pastas

Transparencias

Morral (mayor composicion de tela)
Pega Blanca Liquida

Marcador

NN ) ) ) ) ) ) Y
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De los treinta y ocho productos de Bico Internacional que utilizan Plan Vallejo se
han dividido de la siguiente manera:

MERCADO DE LA OFICINA: 23 productos que responden al 60,52%
MERCADO ESCOLAR: 15 productos que responden al 39,47%

Figura 11. Mercados que utilizan Plan Vallejo

MERCADO QUE UTILIZA PLAN VALLEJO

39.47%

60.52%

W Mercado de oficina B Mercado escolar

GRAFICO DE PAISES DESDE DONDE SE IMPORTAN MATERIAS PRIMAS

Bico internacional importa materias primas de paises como: Estados Unidos,
Alemania, Taiwan, Korea del Sur, Pakistan, Indonesia Reino Unido Asia, Tailandia
Inglaterra y Malasia.

Mediante el siguiente grafico se da a conocer que pais provee de mas materia
prima a Bico Internacional para que esta empresa pueda crear y a su vez exportar
sus productos.
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Figura 12. Paises importadores de materias primas

PAISES IMPORTADORES DE MATERIAS PRIMAS
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Productos nacionales sin Plan Vallejo
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Papel Carb6n

Libretas

Folder Colgante

Pasta Catalogo
Carrete Universal/Cintas
Libro de Contabilidad
Legajador AZ

Foélder

Block

Guias

Guia Clasificadora a Color
indice Alfabético
Papel Glossy
Carpetas

Papel Premium Calcio
Block Anotaciones
Papel Lienzo

Pasta Normadata
Rollo Bond

Cintas

Sobres
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Porta revistas

Rollo Sumadora

Rollo registradora

Caja Archivos

Cuadernos

Carpeta Manila

Cinta Impresora

Rollo Papel para Fax
Rollo Bond

Hojas Papel Regalo Esmaltado
Carpeta de 3 Aros

Hojas Papel Regalo Kraft
Afiches

Bolsa Regalo Plastificado
Bolsa Regalo Esmaltado
Cajita para Lapiceros Norma
Afiche Calendario

Hojas A4 Cuadriculada
Libreta Ejecutiva

Papel Ministro
Camisetas

Agenda Diaria

NN ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) Y

De la anterior lista de productos con un total de 43 articulos, que no utilizan Plan
Vallejo se obtuvo la siguiente informaciéon de acuerdo al mercado que estos
atienden:

Figura 13. Mercado Nacional que atiende Bico Internacional S.A.

MERCADO NACIONAL

23.25%

46.52%

30.23%

@ Mercado de oficina @ Mercado escolar @ Mercado de uso personal
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? LABORATORIOS BAXTER S.A.
BAXTER INTERNACIONAL

Durante la gran depresion, cuando los &nimos de muchos se ponian a prueba, tres
doctores con vision: Donald Baxter, Ralph Fox y el hermano de éste, Harry
fundaban Don Baxter Intravenous Product Corporate, la empresa que 70 afos
después seguiria salvando vidas en todo el mundo.

Desde entonces, Baxter ha sido pionero en tecnologias médicas con productos
como la primera solucién intravenosa producida comercialmente, sistemas de
recoleccion de sangre y sus componentes, factores antihemofilicos, valvulas de
corazon implantables, sistemas de didlisis y muchos mas.

Estas son algunas fechas que han marcado la historia a nivel mundial:

1931. La compaiiia se funda como el primer fabricante de soluciones intravenosas
preparadas con fines comerciales.

1939. Baxter presenta el recipiente para recoleccion de sangre Transfuso-Vac®
con capacidad maxima de almacenamiento de 21 dias, permitiendo la creacion de
bancos de sangre.

1941. El recipiente Plasma-Vac® ofrece el primer medio para separar el plasma de
la sangre y almacenarlo para futuros usos. Los productos Baxter son los primeros
en cumplir las especificaciones de las fuerzas armadas durante la Segunda
Guerra Mundial, salvando innumerables vidas.

1952. Baxter adquiere Hyland, la primera compafiia estadounidense en
comercializar plasma humano.

1956. Baxter presenta el primer rifidn artificial de produccién comercial, lo cual
hace posible la didlisis como medio para preservar la vida de personas con
enfermedad renal avanzada.

1966. La unidad Hyland de Baxter presenta el primer concentrado del factor VIl
producido comercialmente para el tratamiento de la hemofilia.

1978. Baxter presenta el sistema de dialisis peritoneal ambulatoria como una
alternativa viable a la hemodialisis.

1979. Baxter introduce el primer separador automatico de células sanguineas: el
sistema CS- 3000®.

1985. La adquisicion de American Hospital Supply Corporation, permite a Baxter

convertirse en distribuidor de una amplia gama de productos de atencién de la
salud.
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1991. Se presenta Interlink®, el primer sistema de acceso para terapia I.V. que no
requiere el uso de agujas, protegiendo al personal asistencial contra pinchazos
accidentales.

1994. Baxter introduce la maquina de dialisis HomeChoice®, un dispositivo
compacto de uso sencillo que purifica la sangre del paciente durante la noche. Se
abre una nueva planta en Singapur de soluciones para dialisis peritoneal para el
mercado asiatico.

1995. Baxter obtiene la aprobacion para comercializar en Europa sus sistemas de
separacion celular Isolex®. Nextran, empresa destinada a la investigacién de
xenotransplantes (transplantes de 6rganos animales en seres humanos), pasa a
ser subsidiaria de Baxter. Se abre una nueva filial, Servicios de Terapia Renal, que
gestiona centros de dialisis en sociedad con médicos locales en paises fuera de
Estados Unidos.

1998. Baxter recibe la aprobaciéon de la F.D.A. para comercializar Tisseel®, primer
adhesivo de fibrina aprobado en Estados Unidos.

2000. La compafia se separa de su negocio cardiovascular y da origen a la
Corporacion Edwards Lifesciences. Baxter se asocia con otras cuatro empresas
lideres en atencion a la salud para constituir el Intercambio Mundial de Atencion a
la Salud ( Global Health Care Exchange), una compafiia independiente con base
en internet para ayudar a los proveedores de servicios médicos a tomar decisiones
rapidas y eficientes sobre sus compras a través de una unica fuente on lire.

2001. Baxter presenta Sepacell® RZ-2000, nuevo filtro leucorreductor para
sangre entera. Adquisicion de Sera-Tec, empresa lider en recoleccion de plasma
humano.

Historia de Baxter en Colombia. ElI 7 de julio de 1956, con so6lo nueve
personas, Baxter pone a funcionar su nueva planta en Cali, siendo la segunda filial
internacional fuera de los Estados Unidos. Dos meses mas tarde, saca al publico
el primer lote de soluciones, en aquél entonces en frasco de vidrio. Hoy, con casi
1100 empleados, Baxter no soélo cubre el 60% de las ventas nacionales, sino que
exporta también a Venezuela, Ecuador, Peru, México, Panama, Brasil y Chile.
Estas son las fechas que han hecho historia en Baxter Colombia:

1956. Inicia operaciones y saca al mercado las primeras soluciones (Dextrosa en
solucion salina).

1961. Comienzan a ensamblarse los equipos de administracion de soluciones
(venoclisis) y de sangre.

1968. Fabricacion de soluciones intravenosas en envase de plastico flexible
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Viaflex®.

1969. La empresa cambia su razon social a Laboratorios Travenol S.A. y se da
inicio a la fabricacion y exportacion de productos a gran escala.

1988. Vuelve a su razon social original y se fusiona con American Hospital
Supply, convirtiéndose en el mas grande proveedor de productos hospitalarios. En
este mismo afio Baxter inicia su proceso hacia la gestion integral.

1993. Premio mundial a la calidad Baxter Quality Award (BQA), otorgado de nuevo
en 1988. Comienza un periodo de reconocimientos en el que se reciben el Premio
Colombiano a la Calidad en la categoria Gran Industria (1994) y Premio al Mérito
Exportador, otorgado por Adicomex (1996).

1997. Certificacion Internacional ISO 9001 y de Buenas Practicas en Manufactura
otorgada por el Ministerio de Salud Nacional a través del Instituto de Vigilancia de
Medicamentos y Alimentos (INVIMA).

1999. Certificacion del Sistema de Gestion Ambiental 1ISO 14001 por ERM/CVS
de Gran Bretafia en reconocimiento por la labor a favor de la conservacion del
medio ambiente. En noviembre, se otorgan las recertificaciones 1SO 9001, que
asegura la conformidad con requisitos especificados durante el disefio, desarrollo,
produccion, instalacion y servicio postventa; y Norma Europea EN 46001, relativa
al sistema de calidad de equipos médicos; ambas por TUV, Alemania.

2000. Se presenta la pagina Web con la direccion www.baxter.com.co.
2001 Se celebran los 45 afos de Baxter en Colombia.

Salvar vidas es una de las misiones mas importantes que se pueda encomendar a
un equipo humano vy Baxter Colombia, proporcionando tratamientos
imprescindibles para algunas de las enfermedades que agobian a la poblacion
colombiana, la cumple a cabalidad.

Como parte de Baxter Internacional Inc., empresa presente desde hace siete
décadas en mas de 110 paises con 55.000 personas, Baxter Colombia coloca a
disposicion de la profesion médica multiples descubrimientos en el area de las
terapias intravenosa, renal y cardiovascular, vacunas, oncologia, proteinas
terapéuticas y medicina transfusional. La calidad de sus productos y servicios,
altamente reconocida por el cuerpo médico, clientes y usuarios, es su prioridad
absoluta.

Para ello, ha implementado una firme filosofia de gestién integral y pone

permanentemente en marcha programas de mejoramiento continuo en todos sus
procesos. Baxter es hoy empresa lider en Colombia, con la satisfaccion de trabajar
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dia a dia para salvar lo mas preciado del ser humano: la Vida.

Laboratorios Baxter es la segunda empresa mas exportadora con la que trabaja
VALLEY CUSTOMS S.A. pues tiene un promedio de 58 exportaciones al afio y
entre sus principales productos de exportacion hacia el mercado ecuatoriano se
destacan los siguientes:

Tabla 2. Productos de exportacion de Laboratorios Baxter S.A.

PRODUCTOS DE EXPORTACION
- Equipo de administracién con - Hemosol acido
bomba - Hemsolacido en garrafa
- Minicap prep kit - Hemoso concentrado de
- Admon. Sell C-Aire 20 gotas bicarbonato
- Miniprime 6MM C/Filtro Aidr. - Enema solucion salina al 2.5% x
- Equipo administraciéon con Agua 1000 ml
- Hidra plus fresa, natural, uva, coco, - Equipo administraciéon de soluciones
chicle etc. - Equipo administracién sol peel
- Inyeccién de lactato de ringer pouch
- Dextrosa 5% NACL 0.9% x 1000 ml - Equipo administracién solucion
- Dextrosa al 5% en agua x 1000 ml C/microgoteo
- Osmorin manitol al 20% x 500 ml| - Equipo administracion sangre en “Y”
- Glicinaal 1.5% - Equipo de extension
- Cloruro de sodio al 0.9% x 500 ml - Equipo bureta
- Agua estéril - Equipo para irrigaciéon urinaria
- Dianeal C/dextrosa al 2.5%. 2 It - Solucién deringer x 500 ml
bolsa ultrabag - Travasol 10% con electrolitos x
- Dianeal C/dextrosa al 4.25% x 2 It 1000 ml
- Solucién salina x 50 ml - Lamina doble para soluciones
- Cloruro de sodio 0.9% x 1000 ml - Cajas de Soluciones
- Lineavenosa - Cajas de equipos

? EUROCERAMICA S.A.

Fundada en 1988, esta empresa antioquefia cuenta con su propia planta de
produccién y procesamiento de la ceramica ubicada en el municipio de Guarne al
oriente de Medellin.

Fundamenta su filosofia empresarial en el concepto integral de calidad, a través
de valores como la permanente innovacion; creacion de nuevos disefios vy
formatos acordes con las exigencias del mundo moderno.

Fue la primera empresa productora de ceramica certificada con la norma
internacional ISO 9002.
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Euroceramica ha adaptado una nueva imagen corporativa basandose para ello en
cinco razones:

Figura 14. Razones de Euroceramica S.A. para su imagen corporativa

EUROCERAMICA S.A. ‘

Crecimiento: una oferta mas completa. Unas
instalaciones mas capaces

Actualidad: permanece atenta a los avances del entorno y a las
exigencias de los mercados, respondiendo con disefios actuales y
funcionales.

- Constancia: en su esfuerzo por mejorar, en la dedicacion por la
calidad y responder a satisfacer las necesidades de los clientes.

- Diferencia: una nueva imagen que destaca sus
cualidades y potencia sus creencias.

Coherencia: la nueva imagen es coherente con su realidad actual
partiendo de los elementos del agua, la tierra, el fuego y el aire, hasta
la expresion amplia y abierta para los clientes

La mision de Euroceramica S.A. es ser la mejor alternativa del sector ceramico,
orientado a satisfacer las necesidades del mercado en el continente Americano,
con un portafolio actualizado de productos que responden a las mas altas
exigencias de calidad internacional, para asegurar asi rentabilidad, permanencia y
crecimiento, utilizando tecnologia de punta.

Es una empresa exportadora inscrita como una persona juridica, y de clase
privada.

La actividad econdmica es la elaboracion de productos de arcilla no refractaria.
Euroceramica S.A. realiza un promedio de 34 exportaciones anuales a través de la
Sociedad de Intermediacion Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A.

Sus productos mas destacados son:

? Baldosa Ceramica esmaltada para piso y pared de varias referencias.
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? INDUSTRIAS LENHER S.A.
Industrias Lenher S.A., fue fundada en 1986 segun Escritura No. 3094.

El objetivo social de la empresa es la fabricacion y comercializacion de productos
metalicos y plasticos obtenidos mediante procesos de inyeccion, soplado,
troquelado y mecanizado en frio, siendo uno de los objetivos especificos el disefio
y construccion de moldes de inyeccion, soplado, herramientas de extrusion,
troqueles progresivos de corte y conformado entre otros.

Resefia Histdérica. La empresa nacid como una respuesta a la necesidad de
suministro de piezas técnicas plasticas y metélicas troqueladas para algunas
industrias regionales, quienes perjudicadas por las politicas de restriccion de
importaciones de productos y materias primas de esa época, se vieron obligados a
buscar proveedores nacionales para suplir sus necesidades y exportar los
novedosos productos que se acababan de realizar.

Durante los primeros cinco afios la empresa se dedico principalmente al disefio y

fabricacion de moldes para procesamiento de plasticos y troqueles para corte y
conformado de la lamina debido a la gran demanda de estas herramientas en la
region; en 1990 se adquirieron los primeros equipos de inyeccion y soplado y se
empezd la produccion de envases y tapas para la industria farmacéutica,
alimenticia y de aseo.

En los ultimos cinco afios, la empresa volvié a su linea de produccion de piezas

técnicas (linea médica, electronica, publicitaria, industrial), procesadas con
materiales de ingenieria tales como Poliamidas, Poliacetales, ABS, SAN, PVC,
Cauchos Termoplasticos, etc.

Vision. Llegar a ser una empresa certificada con talento humano competente,
suministrando productos y/o servicios a clientes nacionales e internacionales,
como resultado del liderazgo e innovacién en el campo tecnoldgico.

Mision. Atender la demanda de productos plasticos, piezas técnicas
especializadas de empresas exportadoras y/o certificadas, con tecnologia acorde
con los requerimientos del cliente; con talento humano competente y gran sentido
de pertenencia, generando los rendimientos que le garanticen su supervivencia y
desarrollo, basado en el respeto al cliente y seriedad en las relaciones que se
establezcan.

Clientes. Durante estos afios de operacion se ha tenido la satisfaccion de haber
prestado los servicios a las siguientes Empresas:
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Carvajal S.A. (y sus filiales Bico Internacional S.A., Plegacol S.A., Fesa S.A,,
Mepal S.A., Cargraphics S.A., Ofimuebles S.A., Imprelibros S.A.).
Johnson & Johnson de Colombia y Ecuador S.A.

Tecnoquimicas S.A.

Coldesivos S.A.

Tecnoclor S.A.

Laboratorios JGB

Indugréficas S.A.

Lloreda Grasas S.A.

Grasas S.A.

Whitehall Laboratorios

Rekitt & Colman S.A., Herramientas Stanley S.A.

Productos Béisbol

Corporacion Plastica S.A., MAC S.A.

Productos Yupi

Laboratorios Farmaser,

B I S B B N B R I S B e I S VARV

Es de agregar que el 90% de estas empresas siguen siendo clientes activos de
Industrias Lenher S.A.

Descripcion de productos y servicios. Las lineas de produccion de la empresa
estan cimentadas en la experiencia en la ingenieria de disefio y fabricacion de
herramientas y en el procesamiento de termoplasticos. La linea de servicios es:

? Disefio y fabricacién de productos plasticos: envases, tapas, piezas técnicas,
etc. basado en normas internacionales o siguiendo especificaciones propias del
cliente en cuanto a las necesidades del producto.

? Disefio y Construccion de moldes de inyeccién, soplado, herramientas de
extrusion, troqueles progresivos de corte y conformado, moldes de conformado
para la industria de dulces, herramientas y dispositivos especiales.

? Asesoria y asistencia técnica a los clientes en aspectos técnicos relacionados
con su especialidad.

? Disefio y construccion de equipos y partes metalmecanicas, repuestos, etc. de
maquinaria existente, automatizacion de procesos.

Industrias Lenher S.A. realiza anualmente un promedio de 26 exportaciones hacia
el mercado ecuatoriano demandando el servicio que brinda VALLEY CUSTOMS
S.A.

Los productos que mayormente se exporta son:

71



Figura 15. Productos de exportacion de Industrias Lenher S.A.

INDUSTRI
AS
LENHER

S.A
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para la PEDH Y juegos productos seguridad soplado
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Otras empresas que demandan el servicio de VALLEY CUSTOMS S.A. de
Ipiales son las siguientes:

Tabla 3. Otras empresas que demandan el servicio de VALLEY CUSTOMS
S.A.

OTRAS EMPRESAS EXPORTADORAS
- Tintas y Pinturas S.A.
- Sucromiles S.A.
- Imprelibros S.A.
- Carpak S.A.
- Norma Comunicaciones S.A.
- Editorial Norma S.A.
- Comolsa S.A.
- Pin Ltda.
- Colpisa Motriz S.A.
- Mepal S.A.
- Manufacturas Mufioz S.A.
- Tecar S.A.
- Sigma Ltda.
- Formaplac Ltda.
- Coin Ltda.
- Productos Yupi S.A.
- Tecnigres S.A.
- Forval S.A.
- Editorial Voluntad S.A.
- Colombia Industrial Automotriz S.A.
- Ladrillera Casablanca S.A.
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Ciplas S.A.
Tablemac S.A.
Cargrafhics S.A.
Fesa S.A.

Ladrillos Cortés S.A.

Nuevos clientes que han utilizado el servicio de Valley Customs SIA S.A.

Forval S.A.

Formaplac S.A.

Coin Ltda.

Gelcaps exportadora de México
Vestimundo S.A.

N ) N ) N

COMPARACION DE PORCENTAJE DE EXPORTACIONES QUE REALIZAN
LAS EMPRESAS MAS DESTACADAS DE VALLEY CUSTOMS S.A.

Figura 16. Comparacion de porcentajes de exportaciones anuales que
realizan los clientes mas destacados de VALLEY CUSTOMS S.A.
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2.6 EVALUACION DEL DESEMPENO DEL DEPARTAMENTO DE
EXPORTACIONES

La Sociedad de Intermediacion Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. de la ciudad
de Ipiales es una empresa que se dedica principalmente a la intermediacion
aduanera y a la tramitacion de documentos para importaciones y exportaciones,
teniendo en cuenta las disposiciones legales que la Aduana colombiana ha
establecido.

A pesar de que esta empresa cuenta con la tecnologia adecuada, presenta
algunas falencias de tipo profesional y material. Por lo cual el desempefio no es el
deseado.

En el departamento de exportaciones hace falta la contratacién de personal
capacitado extra para que los tramites no tengan ningan contratiempo y estén
listos a tiempo sin retrasar las respectivas exportaciones.

Por otra parte la falta de equipos de oficina como: computador, escritorio,
archivador, no permiten que la oficina permanezca en orden y la empresa
conserve una buena imagen corporativa.

Por lo tanto se concluye que a pesar de tener clientes destacados, que demandan
el servicio que presta VALLEY CUSTOMS S.A., es necesario realizar algunos
cambios tanto en la infraestructura como en los bienes de oficina y contratar
personal especializado en el campo del comercio internacional para poder brindar
un buen servicio tanto a clientes antiguos como a clientes nuevos.

Esto contribuird al mejoramiento de la imagen corporativa de la empresa y con ello
rentabilidad para los funcionarios y administradores de esta compafiia.

Ademas de enfrentar los problemas anteriormente mencionados cabe resaltar que
el origen de estos es que VALLEY CUSTOMS S.A. de IPIALES, no cuenta con
autonomia sobre los recursos econémicos y financieros de la compaiiia por la
Unica razon de ser sede de VALLEY CUSTOMS S.A. de la ciudad de CALI, a
quien se le hace todos los reclamos y quejas por la incompatibilidad con la que
cuenta esta empresa en cuestion de recursos.

En la ciudad de Ipiales declarada Zona Economica Especial de Exportacion hay
mucha demanda de servicios a lo cual se hace necesario que cada una de las
empresas que se dedica a esta actividad tengan una revision permanente en
cuanto a la calidad del servicio que prestan, como es el caso de la empresa
VALLEY CUSTOMS S.A. que necesita una auditoria interna al menos trimestral
para que cumpla con las normas y leyes vigentes tanto del Ecuador como de
Colombia y normas referentes a la mercadotecnia que se establecen y rigen a
diario por diferentes estatutos que cada dia se van modificando.
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2.7 MATRICES DE EVALUACION
2.7.1 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS MEFE

Tabla 4. Matriz de evaluacion de factores externos MEFE

VARIABLES PONDERACION CALIFICACION RESULTADOS
CLAVES PONDERADOS

AMENAZAS

1. Inflacién 0.06 1 0.06

2. Impuestos 0.09 2 0.18

3. Sanciones 0.10 2 0.20

4. Desequilibrio 0.14 2 0.28

comercial

5.Competencia 0.12 2 0.24

OPORTUNIDADES

1. Crecimiento 0.08 3 0.24
economico

2. Cobertura nacional 0.10 4 0.40
3. Balanza comercial 0.08 3 0.24
4. Amplitud del mercado 0.13 4 0.52
5. Ubicacion fronteriza 0.10 4 0.40
TOTAL 1.00 27 2.76

La Sociedad de Intermediacion Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. de la ciudad
de Ipiales se encuentra en equilibrio pero con alto riesgo de amenazas frente a las
oportunidades, puesto que presenta un valor de 2.76, con respecto a la puntuacion
minima promedio que es 2.5

Por lo tanto es preciso que los directivos de esta compafiia tomen las medidas
necesarias para que puedan aprovechar las oportunidades y asi minimizar las
amenazas.
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2.7.2 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS MEFI

Tabla 5. Matriz de evaluacion de factores MEFI

VARIABLES PONDERACION CALIFICACION RESULTADO
CLAVES PONDERADO
DEBILIDADES
1.Capacidad 0.13 1 0.13
tecnolégica
2.lnadecuada 0.16 2 0.32
infraestructura
3.Falta de personal 0.15 2 0.30
4.Deficiente autonomia 0.14 2 0.28
FORTALEZAS
1. Clientes 0.13 4 0.52
2. Accionistas 0.10 3 0.30
3. Intermediarios 0.11 4 0.44
4. Publicidad 0.08 3 0.24
TOTAL 1.00 21 2.53

VALLEY CUSTOMS S.A. no presenta la mejor organizacion en cuanto a los
factores internos, ya que carece de un nimero adecuado de personal, de igual
manera una inapropiada planta fisica y muestra falencias en los equipos de
comunicaciones.

Por otra parte el no contar con autonomia financiera desmejora la calidad del
servicio, puesto que el diligenciamiento de la documentacién es mas lento y en
muchas ocasiones inoportuno.
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2.7.3 MATRIZ DEL PERFIL COMPETITIVO MPC

Tabla 6. Matriz del perfil competitivo MPC

FACTORES  POND VALLEY MERCO S.A. OCEANICA DE
CLAVESPARA  ERAC. CUSTOMS S.A. ADUANAS
COMPETIR S.A.

CALIF. RES. CALIF. RES. CALIF. RES.

POND POND POND
1. Servicio 0.15 4 0.60 4 0.60 3 0.45
2. Tiempo 0.12 2 0.24 3 0.36 3 0.36
3. Costos 0.11 3 0.33 3 0.33 2 0.22
4. Calidad 0.12 3 0.36 3 0.36 2 0.24
5. Publicidad 0.08 1 0.08 2 0.16 3 0.24
6. Competitividad 0.11 2 0.22 3 0.33 2 0.22
7. Informacion 0.08 1 0.08 2 0.16 2 0.16
8. Rentabilidad 0.12 2 0.24 3 0.36 2 0.24
9. Seguridad 0.11 3 0.33 3 0.33 3 0.33
TOTAL 1.00 2.48 2.99 2.46

La empresa intermediaria VALLEY CUSTOMS se encuentra en una posicion poco
competitiva con respecto a otras empresas que se dedican a la misma actividad
exportadora en la ciudad de Ipiales, en especial con relacion a Merco S.A. y Oceénica de
Aduanas S.A., pues VALLEY CUSTOMS S.A. presenta un ponderado de 2.48, inferior
gue el de Merco S.A. que tiene una calificacién de 2.99, y superior que el de Oceanica de
Aduanas que posee un ponderado de 2.46.

Se recomienda a las directivas de VALLEY CUSTOMS S.A. tener en cuenta procurar
mayor diligenciamiento en la actividad exportadora para de esta manera superar a la
competencia.

FACTORES CLAVES DEL EXITO
1. SERVICIO: VALLEY CUSTOMS S.A. ofrece a sus clientes un buen servicio,
procurando siempre realizar la tramitacion en la forma adecuada y oportuna, teniendo en

cuenta los regimenes aduaneros.

2. TIEMPO: La no autonomia de VALLEY CUSTOMS S.A. de Ipiales le ha impedido en
algunas ocasiones tener los tramites a tiempo, por lo que es necesario de alguna manera
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procurar la descentralizacion de la misma.

3. COSTOS: Esta empresa ofrece costos asequibles para los clientes exportadores,
logrando asi incrementar la clientela.

4. CALIDAD: Procura presentar la mejor calidad en sus tramitaciones, pese a las
limitaciones que la empresa posee.

5. PUBLICIDAD: La falta de recursos econdmicos impide que esta empresa realice la
publicidad necesaria para dar a conocer los servicios que VALLEY CUSTOMS S.A.
ofrece.

6. COMPETITIVIDAD: La empresa si es competitiva aunque no se destaque como una
de las mejores de la ciudad de Ipiales.

7. INFORMACION: Debido a la carencia de algunos equipos de comunicacion la
informacion de la entidad para con el cliente no es la mejor.

8. RENTABILIDAD: En el departamento de exportaciones de esta entidad se presenta
rentabilidad puesto que a pesar de las debilidades que posee, proporciona un buen
servicio, aprovechando su ubicacién fronteriza.

9. SEGURIDAD: El cliente de VALLEY CUSTOMS S.A. tiene la seguridad de que su
tramite se realizara de manera adecuada sin representarle ninguna pérdida.
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2.8 PLAN OPERATIVO PARA EL DEPARTAMENTO DE EXPORTACIONES DE VALLEY CUSTOMS S.A.

A continuacion se formulan una serie de estrategias, las cuales pueden ayudar a los Directivos de la Administracion
a tomar medidas que permitan mejorar el servicio y la Atencidn que se presta actualmente a los clientes de la
Sociedad de Intermediacion Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. Para realizar este Plan operativo fue necesario
hacer uso de algunas matrices de evaluacion que presentaron resultados contundentes.

Cuadro 4. Plan operativo para el departamento de exportaciones de VALLEY CUSTOMS S.A.

OBJETIVO ESTRATEGIA TACTICA META INDICADOR
Mejorar el Replantear la atencion ? ZBrindar al cliente una atencién 1 a2 aflos # clientes satisfechos
desempefio del al cliente basado en que personalizada si es posible o por # clientes atendidos
departamento de lo mas importante en lo contrario brindarle la
exportaciones de la | toda compafiia o informaciéon en el menor tiempo 85%
Sociedad de empresa es su razon de posible ya sea por via telefénica, 100%
Intermediacion ser “EL CLIENTE” correo electrénico o por fax
Aduanera VALLEY
CUSTOMS S.A. ? ZBuscar la respuesta correcta a # consultas resueltas

todos los interrogantes de las # consultas atendidas

personas que se involucran en

una exportacion. 80%
100%

?7? Ofrecer un buen trato a los # exportadores satisfechos
clientes exportadores que # clientes exportadores
demandan el servicio de VALLEY
CUSTOMS S.A. 90%

100%

79




Mejorar el Informacién oportuna al | ?? Escuchar las inquietudes que el 1 a 2 afios # inquietudes resueltas
desempefio del cliente sobre todos los cliente tenga con respecto a los # inquietudes atendidas
departamento de trAmites que se estan tramites correspondientes a la
exportaciones de la | realizando antes, exportacion. 80%
Sociedad de durante y después de la 100%
Intermediacion exportacion ?? Ofrecer respuesta oportuna y # interrogantes resueltos
Aduanera VALLEY adecuada a los interrogantes del # interrogantes atendidos
CUSTOMS S.A. cliente

80%

100%
Mejorar el Recurso humano ?? Realizar conferencias de talento 1 a 2 afios # funcionarios capacitados
desempefio del altamente calificado y humano en la Sociedad de # total de funcionarios
departamento de preparado culturalmente Intermediacion Aduanera VALLEY 95%
exportaciones de la | para lograr alcanzar CUSTOMS S.A. 100%
Sociedad de eficiencia en la actividad
Intermediacién exportadora ?? Contrataciéon de personal # personas contratadas
Aduanera VALLEY especializado para realizar # personas requeridas
CUSTOMS S.A. adecuadamente una exportacion. 90%

100%
Mejorar el | Posicionar una buena|?? Dar a conocer la Sociedad de 1 a2 afios # nuevos clientes
desempenio del | imagen de la empresa Intermediacién Aduanera VALLEY # posibles clientes

departamento  de
exportaciones de la
Sociedad de
Intermediacion
Aduanera VALLEY
CUSTOMS S.A.

para incentivar dia a dia
nuevos clientes en el
contexto regional

??

CUSTOMS S.A. a través de
medios de comunicacién como la
radio y el canal regional de Ipiales.

Hacer publicidad por medio de
volantes y revistas en donde se de
a conocer los servicios que presta
esta SIA.

70%
100%
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Mejorar el
desempenio del
departamento  de
exportaciones de la
Sociedad de
Intermediacion
Aduanera VALLEY
CUSTOMS S.A.

Adquirir recursos
econdmicos para
compra de material
logistico

? ??Solicitar VALLEY CUSTOMS
S.A. de Cali asigne recursos
necesarios para compra de de
elementos de oficina

Lo mas pronto
posible

# equipos solicitados
# equipos necesarios

70%
100%
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3. CONCLUSIONES

? La Sociedad de Intermediacion Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. es una
empresa que trata de mantener su cabal posicion, llegar a ser la mas lucrativa y
la que cuente con mayor numero de clientes exportadores de tal forma que se la
reconozca en el ambito aduanero de Ipiales.

? La Sociedad de Intermediacion Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. de la
Ciudad de Ipiales cumple adecuadamente con las disposiciones legales vigentes
gue imponen las autoridades aduaneras para lograr el desarrollo de los
regimenes aduaneros y demas actividades que se deriven de ellos.

1 Teniendo en cuenta que Ipiales fue declarada Zona EconOmica Especial de
Exportacion se hace necesario aprovechar este aspecto al maximo tanto por
VALLEY CUSTOMS S.A. como también por las otras empresas dedicadas al
trabajo de la exportacion.

? La Sociedad de Intermediacion VALLEY CUSTOMS S.A. busca desarrollar
eficazmente su mision ya que ofrece a sus clientes soluciones y servicios en
comercio internacional con el fin de impulsar su desarrollo, permaneciendo
comprometidos con el progreso econémico del pais, sin embargo se hace
necesario la contratacion de personal especializado, y la dotacién de equipos de
oficina para desarrollar eficazmente su labor intermediaria.

? En la Sociedad de Intermediacion Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. se
cuenta con la tecnologia adecuada pero, a pesar de esto se necesita de personal
gue colabore en el departamento de exportaciones ya que el trabajo que se tiene
en esta entidad no lo alcanza a desarrollar un solo funcionario.

? Con la realizacién de este plan de trabajo se obtiene la mayor satisfaccion
durante el tiempo académico, pues se logra mantener un ambiente de
comparfierismo entre las personas que intervienen en una exportacion: el
exportador, la empresa intermediaria, la transportadora, el depédsito y el
importador.

? El trabajo que se desarrollé en la Sociedad de Intermediacion Aduanera
VALLEY CUSTOMS S.A., brindd la oportunidad de adquirir nuevos conocimientos,
a tener relacion de compaferismo con personas que trabajan en el campo del
comercio internacional y sobretodo a la incorporacién a un equipo de trabajo
dispuesto a dar lo mejor para cumplir con su labor intermediaria.
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? A través del trabajo desarrollado en VALLEY CUSTOMS S.A. se logro evaluar
el desempefio y la calidad de servicio que presta esta empresa, conociendo sus
deficiencias y haciendo los aportes necesarios para poder superar los obstaculos
que se presentan, pienso que fue mi gran aporte a esta empresa.
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4. RECOMENDACIONES

? La Sociedad de Intermediacion Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. debe
comprometerse en lograr un cambio integral, incorporando el acceso de productos
nacionales a los mercados internacionales, la eficiencia en las operaciones y el
excelente servicio al cliente.

? La Sociedad de Intermediacion Aduanera VALLEY CUSTOMS S.A. no solo
debe desempefiar su labor intermediaria, sino que a su vez debe encaminarse a
prestar un servicio de excelente calidad que conlleve no solo a mantener antiguos
clientes sino a ganar nuevos clientes.

? Los funcionarios de la Sociedad de Intermediacion Aduanera VALLEY
CUSTOMS S.A. deben considerar el servicio, como una funciéon de gran valor y
asi mismo considerar al cliente como la razén de ser de la empresa, por lo tanto
se debe trabajar conjuntamente en la creacion de estrategias encaminadas a un
mejoramiento continuo tanto en el servicio como en los procedimientos.

? Garantizar la tramitacion eficiente de los documentos necesarios para una
exportacion a traves de la adecuada utilizacion de los sistemas que implementa la
Direccidon de Impuestos y Aduanas Nacionales.

? Adecuar la Infraestructura de la Sociedad de Intermediacion Aduanera
VALLEY CUSTOMS S.A. de la ciudad de Ipiales, ademas adquirir mas mobiliario
necesario como escritorios y archivadores lo cual contribuird a mantener ordenada
la oficina y al mejoramiento de su imagen corporativa.

? Contratar personal especializado en comercio internacional, con el fin de
brindar una mejor asistencia a los clientes que demandan este servicio de tal
forma que la empresa logre mantener una buena imagen corporativa y adquirir
nuevos clientes dispuestos a  exportar sus productos hacia el mercado
ecuatoriano a través de esta empresa.

84



BIBLIOGRAFIA

Biblioteca de Consulta Microsoft ® Encarta ® 2005. © 1993-2004 Microsoft
Corporation. Reservados todos los derechos.

DIAN. Cartilla de Instrucciones. Declaracion de Importacién, Andina de Valor y
Exportacion. Bogota: DIAN. 2004. 280 p.

DIRECTORIO COMERCIAL Y TELEFONICO IPIALES ARO 2003. Ipiales: 5 Ed.
2003. 320 p.

http://www.baxter.com.co/empresa/asies.htm
http://www.carvajal.com.co/empresas-esp/bico/bico-principal.html
http://www.cideiber.com/infopaises/Colombia/Colombia-07-04.html

http.//www.directorios-legis.com/empresaDir.asp?TID=NT&NID=8000352902
&CodDirectorio=136

http://www.economia.gob.mx/?P=957
http://lwww.telesat.com.co/proyeind/quie.htm
http://www.monografias.com/trabajos5/estserv/estserv2.shtml#proposito
http://lwww.gestiopolis.com/dirgp/mar/cliente.htm

MARIN VANEGAS Wilson. El Fondo de las exportaciones. En Revista Javeriana,
Mayo 2003. No 654. 70 p.

MINCOMEX. Guia para exportar en Colombia. Bogota: Direccion de Promocion y
cultura exportadora. 2003. 52 p.

MINISTERIO DE COMERCIO EXTERIOR Y ADUANAS NACIONALES.
Legislacion Aduanera Decreto 2685 Diciembre 28 de 1999. Bogota: Union Ltda.
2002. 323 p.

MINISTERIO DE COMERCIO EXTERIOR Y ADUANAS NACIONALES.

Resolucion 4240 del 2000. Bogota: Representaciones y Distribuciones EL
TREBOL Ltda. 2001. 283 p.

85



MINISTERIO DE COMERCIO EXTERIOR Y ADUANAS NACIONALES. Zonas
Especiales de Exportacion Ley 677 Agosto 3 de 2001. Bogota: Representaciones
y Distribuciones EL TREBOL Ltda. 2001. 77 p.

PUJOL BENGOECHEA, Bruno. DICCIONARIO DE COMERCIO EXTERIOR.
Madrid, Espafia: Editorial cultural S.A. 2000. 250 p.

SOCIEDAD DE INTERMEDIACION ADUANERA “VALLEY CUSTOMS” S.A.
Documento Relacion DO ANO 2004.

VALDERRAMA A., Alfonso. Arancel de Aduanas. Bogota: LECOMEX Ltda. 2004.
399 p.

Wwww.euroceramica.com/inicio.htm.

WWW.proexport.com.co

86






Anexo A.

o

SUGERENCIAS

ENCUESTA DE SERVICIO DE VALLEY CUSTOMS

Nombre
Entidad que representa
Tiempo de trabajo con VALLEY CUSTOMS S.A.
Como califica el servicio de intermediacion que presta VALLEY CUSTOMS S.A.?

a. Bueno -------
b. Regular -------
c. Malo -------

¢, Su mercancia es exportada en el tiempo previsto?

d. Si------
e. No -------
f. Aveces -------

¢,Que obstaculos encuentra usted en el tramite de exportaciones?
g. Mala comunicacion -------
h. Ineficiencia del personal -------
i. Falta de autonomia -------

¢ Que le parecen los costos del servicio que brinda esta SIA?
j.  Altos -------
k. Bajos -------
I. Légicos/asequibles -------

¢Ha colocado a VALLEY CUSTOMS S.A. como referencia con respecto a la
competencia?
m. Si-------

0. Si-------

r. NO ------

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO B.

DOCUMENTOS NECESARIOS PARA
REALIZAR UNA EXPORTACION
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