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RESUMEN

El trabajo de pasantia denominado “Plan de mejoramiento para la agencia de
aduanas SIACOMEX Limitada Nivel 1 en el area de exportaciones sede Ipiales
para el segundo semestre del afio 2009 y primer semestre del afio 2010 esta
orientado a estudiar con profundidad el proceso de exportacion de mercancias
desde su origen hasta el momento donde cruza la frontera Colombo-Ecuatoriana.

Se aporta un plan de accion o plan operativo para este procedimiento y lograr un
alto funcionamiento y calidad en la actividad que enmarca la exportaciéon, para tal
fin el trabajo se divide en cuatro secciones de la siguiente manera:

Seccion |I. En esta seccién se tiene en cuenta los principales aspectos del
anteproyecto de trabajo de grado, se sefiala el planteamiento del problema, la
formulacién del problema, los objetivos, la justificacion, la metodologia de estudio,
aspectos importantes en este estudio.

Seccion Il. En esta seccion se realiza el diagnostico empresarial de la agencia de
aduanas con el objetivo de conocer la situacion actual de la empresa, para esto se
tiene en cuenta la aplicacion y analisis de la matriz DOFA, se analiza el servicio
que presta la empresa, el precio del servicio, la competencia y la posicion de esta
frente a empresas similares del sector mediante la matriz MPC para poder emitir
un concepto objetivo e imparcial del nivel de servicio ofrecido.

Seccion 1ll. En esta etapa se evalla el servicio prestado por la agencia de
aduanas SIACOMEX Limitada Nivel 1, en donde se pretende conocer las
principales opiniones, percepciones y falencias en el proceso actual mediante la
aplicacién y el analisis de encuestas dirigidas a los usuarios aduaneros de la
empresa, esto para poder incluir los aspectos mas relevantes dentro de la
estructuracién del plan de mejoramiento en el area de exportaciones de la
agencia.

Seccion IV. En esta etapa se realizara el procedimiento final de la investigacion en
donde se estructurara el plan de accion con el fin de plantear las principales
estrategias a aplicar para mejorar la prestacion del servicio de la agencia de
aduanas principalmente en el area de exportaciones, esto en base a la
informacion primaria recolectada a lo largo del estudio.



ABSTRACT

The project of grade named “Plan of improvement for custom’s agency SIACOMEX
Itda. Nivel 1 in the exporter’s area in the branch office Ipiales city for the semester
second of 2009 and semester first of 2010” to this orient a study with exporter’s
process since his origin until the moment of crossing the frontier Colombo-
Ecuadorian, moreover to realize an action planning or operative planning for the
procedure, to obtain functioning high and quality in the activities of process of
export, the present project has four main components:

First Part. In the section is focused on the principal aspects of preliminary project of
working grade, in the present part to design the problem situation, to problem
formulate, objectives, to justify, type of study and methodology, the main base to
research development.

Second Part. In the section to realize is focused empresarial evaluating of the
custom’s agency with the objective to know actual situations and empresarial it
was done the SOWT analysis in which they were defined the Weakness,
Opportunities, Strengths, and Threaten, moreover, it's evaluating of service and
service pamphlet, the price of service, the competence, and position comparative
with others enterprises intervening competitive profile to obtain an objective
concept the offer service.

Third Part. In the section to evaluating the offer service for customs agency
SIACOMEX Ltda Nivel 1, to know the principal opinion, perception and mistakes in
the actual process intervening of analysis surveys of enterprise’s clients, It's to
include the main aspects in the design of planning the improvement in the
exporters area custom’s agency.

To end whit he Project or four parts to realize action planning, with the objective to
propose the principal strategy to apply for improvement the offer service of the
custom’s agency, principally in the exporter's area, it's with basis in the first
information to compile in the study research.
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REFERENTES BIBLIOGRAFICOS

AGENCIA DE ADUANA: Se entiende por agencia de aduana la persona juridica
autorizada por la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales para ejercer el
agenciamiento aduanero.

AGENCIA NIVEL 1: Especializada en ofrecer servicios de intermediacion
aduanera, en todo el territorio nacional y todas las operaciones comerciales. De
acuerdo con el estatuto aduanero colombiano.

AGENCIAMIENTO ADUANERO: Asesoria y coordinacion de todas las actividades
necesarias para la culminacion exitosa de operaciones de comercio exterior:
importaciones, exportaciones y transitos aduaneros (DTA).

AUTORIDAD ADUANERA: Funcionario publico o dependencia oficial que en
virtud de la ley y en ejercicio de sus funciones, tiene la facultad para exigir o
controlar el cumplimiento de las normas aduaneras.

CALIDAD: Conjunto de cualidades o caracteristicas que constituyen la esencia de
un producto y respaldan el grado de beneficio proporcionado al consumidor.

CONTROL ADUANERO: Conjunto de medidas tomadas por la autoridad
aduanera con el objeto de asegurar la observancia de las disposiciones
aduaneras.

COMPETIVIDAD: Capacidad de una organizacion publica o privada lucrativa o no,
de mantener sisteméaticamente ventajas comparativas que le permiten alcanzar,
sostener y mejorar una determinada posicién en el entorno socioeconémico.

CLIMA ORGANIZACIONAL: Concepto que se refiere a las percepciones del
personal de una organizacion con respecto al ambiente global en que desempefa
sus funciones.

CMS Informix: Customer Management System, unico software que se puede
utilizar en el proceso de comercio exterior autorizado por el departamento de
sistemas de la Direccion de Aduanas.

CULTURA CORPORATIVA: La conciencia colectiva que produce un sistema de
significados compartidos por los miembros de la organizacién que los identifica de
otros. Tales significados son influenciados por la interrelacion que se presenta en
el concepto que el lider de la organizacion tiene sobre el hombre, la estructura de
la organizacion, el sistema cultural y el clima de la organizacion.
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DECLARANTE. Es la persona que suscribe y presenta una Declaracion de
mercancias a nombre propio o por encargo de terceros. El declarante debe
realizar los tramites inherentes a su despacho.

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO: Proceso de investigacion y andlisis sistematico
de eventos relacionados con una organizacién que permite identificar las causas
que los generan en aras de formular planes mediante los cuales proponer
soluciones que propicien su crecimiento y desarrollo.

EMPRESA: Es una organizacion que transforma recursos (insumos) en productos
(produccién). Las empresas son las unidades productoras primarias en una
economia de mercado.

EXPORTACION: Salida de mercancias del territorio aduanero nacional con
destino a otro pais, la salida de mercancias a una Zona Franca Industrial de
Bienes y servicios.

IMPORTACION: Introduccién de mercancias de procedencia extranjera al territorio
aduanero nacional. También se considera importacion la introduccion de
mercancias procedentes de Zona Franca Industrial de Bienes y de Servicios, al
resto del territorio aduanero nacional.

INFRACCION ADUANERA: Acciéon u omision que conlleva la trasgresion de la
legislacion aduanera.

LOGISTICA: Son aquellas actividades ligadas a la recopilacién, almacenamiento y
distribucion fisica del producto a los compradores, como almacenes de materias
terminadas, manejo de materiales, operacibn de vehiculos de carga,
procesamiento de pedidos y programacion.

MERCANCIA: Son todos los bienes tangibles, susceptibles de ser transportados
de un lugar a otro, clasificados en la nomenclatura arancelaria y sometidos a un
destino o régimen aduanero.

MOMENTOS DE VERDAD: Puntos de contacto entre el consumidor o usuario y la
empresa proveedora de un bien o servicio. De la calidad que se perciba en estos
momentos de verdad, el cliente forma su actitud ante la empresa.

MUISCA: Es el modelo uUnico de ingreso de servicios y control automatizado
creado por la Direccién de Impuestos y Aduanas nacionales el cual se sustenta en
su compromiso misional de recaudo, servicio y control y se encarga en el principio
de la integralidad y el sistema de gestion de calidad y control interno
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NORMAS BASC: Business Alliance For Secure Commerce-, es una alianza
empresarial internacional que promueve un comercio seguro en comparacion con
gobiernos y organismos internacionales.

La alianza empresarial para un comercio seguro (BASC), busca la implementacion
de un sistema de gestidén en control y seguridad para el mejoramiento continuo de
los estandares de seguridad aplicados en las empresas con el fin de lograr que las
mercancias no sean contaminadas con sustancias narcaoticas.

OMA: Es una organizacion intergubernamental independiente creada en 1952 bajo
el nombre de consejo de cooperacion aduanera, la (OMA) esta dedicada a tratar
temas aduaneros y su objetivo es la simplificacion y armonizacion de los
procedimientos aduaneros.

OMC: La organizacion mundial del comercio (OMC) es la Unica organizacion
internacional que se ocupa de las normas que rige el comercio entre los paises,
los pilares sobre los que descansa el comercio internacional son los acuerdos de
la (OMC) que han sido negociados y firmados por la mayoria de los paises que
participan en el comercio mundial y ratificados por sus respectivos parlamentos.

PLANEACION ESTRATEGICA: Es aquella parte de la planificacién econémica de
la empresa que se caracteriza por tener un horizonte temporal a mas largo plazo y
no partir de unos objetivos preestablecidos, sino que esos objetivos se elaboran
durante el transcurso del propio proceso planificador.

PROCESO: Serie sistematica de acciones dirigidas al logro de un objetivo, dichas
actividades cuentan con unos recursos, unos responsables y unos controles.

REGIMEN CAMBIARIO: El régimen cambiario se considera al compromiso
legislativo por el cual se debe cambiar la moneda nacional por una extranjera
especifica a un tipo de cambio determinado, para tal efecto las autoridades
emisoras aceptan ciertas restricciones que permiten cumplir con su obligacion
legal.

TRANSITO ADUANERO: Se considera transito aduanero al régimen bajo el cual
las mercancias sujetas bajo control aduanero son transportadas de una aduana a
otra por cualquier via con suspension total o parcial de los tributos aduaneros,
cabe resaltar que las mercancias en transito aduanero, estaran bajo custodia y
responsabilidad del transportista, sin perjuicio de las responsabilidades de
terceros.

USUARIO ADUANERO PERMANENTE (UAP): Son personas naturales o
juridicas (sociedades o empresas) calificadas por la Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales como tal y gozan de prerrogativas especiales para el
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cumplimiento de las obligaciones en las importaciones y exportaciones de bienes,
para obtener esa calidad deben cumplir las obligaciones expresamente
contempladas en las normas aduaneras, en especial, las de patrimonio y monto
minimo de operaciones de importacion y/o exportacion durante un lapso
determinado.

USUARIOS ALTAMENTE EXPORTADORES (ALTEX): Son personas naturales o
juridicas (sociedades o empresas) que son autorizadas por la Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales en esa calidad previo el cumplimiento de los
requisitos y condiciones establecidos en las normas aduaneras, las personas
reconocidas como ALTEX gozan de prerrogativas y beneficios en el cumplimiento
de las obligaciones aduaneras.

VUCE: Es la ventanilla anica de comercio exterior que tramita las autorizaciones,
permisos o certificaciones o vistos buenos premios que exigen las diferentes
entidades competentes para la realizacion de las operaciones especificas de
importacion y exportacion.
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INTRODUCCION

La pasantia presenta la ventaja de ir ganando experiencia en el campo laboral y
adquirir mas conocimientos; para este caso, permite observar, conocer, y practicar
las diferentes actividades que se ejercen en la agencia de aduanas Siacomex
Limitada, la cual es una empresa constituida para prestar el servicio de
agenciamiento aduanero, facilitando a los clientes el cumplimiento de las normas
legales y reglamentarias en materia de importacion, exportacion, transito aduanero
y cualquier otro procedimiento o modalidad inherente al comercio exterior,
brindando el mejor servicio y garantia de cumplimiento en las normas aduaneras
vigentes.

La pasantia, ademas de buscar que la egresada se involucre a fondo con las
operaciones de comercio exterior y procedimientos aduaneros; conozca la
situacién actual de la empresa evaluando si se cuenta o no con la capacidad y
calidad en la prestacion de los servicios en el area de exportaciones. Para saberlo
con mas certeza se ha pensado en implementar para la agencia un plan de
mejoramiento; dentro del cual estd inmerso un diagndstico y por tanto un estudio
minucioso y preciso sobre el desempefio de la agencia y el area mencionada.

El trabajo de pasantia, sirve de guia para formular propuestas o estrategias de
mejoramiento que conlleven a un nivel superior en la prestacion de los servicios y
adecuado manejo de las operaciones de comercio exterior. Este trabajo es una
herramienta para posteriormente proponer un plan de accién que ayude a la
agencia a disminuir los riesgos de fracaso, aumentar la calidad del servicio,
mejorar o reestructurar la forma de trabajo y buscar superiores 0 nuevas opciones
para competir en el mercado y aumentar las operaciones comerciales y el nivel de
ingresos.

Este trabajo de pasantia, permite conocer el mayor nivel de optimizacién y
aprovechamiento de los recursos y del tiempo, ademas de identificar en la
agencia de aduanas y ante todo en el departamento de exportaciones, sus
debilidades y fortalezas.

Las actividades especificas en las que se esta trabajando como pasante son en el
area de exportaciones, sin dejar de lado las demas areas, ya que es importante
entender que todas forman un conjunto y que van interrelacionadas; por tanto es
primordial adquirir conocimientos de todas, demostrando asi unas aptitudes
integrales, ayudando al pasante a formar parte de todos los procesos que se
requieren para cumplir cabalmente con las obligaciones de la agencia.

El trabajo de pasantia, ofrece a la mano las herramientas indispensables para un
mayor nivel de aprendizaje, la experiencia de quienes forman parte de la
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empresa; brinda la oportunidad de aplicar los conocimientos adquiridos en la
universidad y de crecer personal y profesionalmente; con el &nimo de empezar a
ganar un lugar relevante en el mundo laboral y empresarial.

Este trabajo se desarrolla en capitulos que se presentan de la siguiente manera:

CAPITULO I: Se presenta la propuesta para el desarrollo del trabajo mediante un
anteproyecto donde se describen el problema, la justificacién, los objetivos,
metodologia y demas instrumentos que son relevantes para aplicar los
conocimientos adquiridos y conocer a la empresa donde se aplica el plan de
mejoramiento.

CAPITULO II: Con el proposito de analizar su situacion actual se plantea el
diagnostico a la Agencia de Aduanas Siacomex Limitada en donde se identifican
las caracteristicas y actividades de la empresa, para evaluar sus fortalezas y
debilidades. Mediante la utilizacion de matrices identificar las problematicas para
realizar un analisis que permita formular propuestas de mejoramiento.

CAPITULO III: Para conocer detalladamente la percepcién de los clientes se
procede a aplicar una encuesta, ésta como un instrumento que ayuda a saber si el
cliente se encuentra o no satisfecho con el servicio que le presta la agencia. La
encuesta es un factor determinante que ayuda a la empresa a saber mejor de sus
clientes, identificar dificultades que no se conocen y corregir fallas mejorando asi
el proceso exportador y el servicio que se quiere prestar.

CAPITULO IV: Este capitulo es muy importante porque se ejecuta el plan de
accion, es el andlisis y resultado del trabajo como tal, ya con el andlisis de la
situacion actual, el conocimiento mas profundo de la empresa y los resultados de
la encuesta se determinan las actividades y formulan propuestas que permitan a la
empresa terminar con su problematica e incrementar el nivel de satisfaccion y su
mejoramiento.

CAPITULO V: Se finaliza el plan de mejoramiento con las conclusiones y

recomendaciones permitiendo asi al estudiante demostrar su capacidad para
desarrollar su trabajo de grado: requisito para obtener el titulo de profesional.
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1. TITULO

PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA AGENCIA DE ADUANAS SIACOMEX
LIMITADA NIVEL 1 EN EL AREA DE EXPORTACIONES SEDE IPIALES PARA
EL SEGUNDO SEMESTRE DEL ANO 2009 Y PRIMER SEMESTRE DEL ANO
2010.

Linea de Investigacion
Desarrollo Regional y Procesos de Internacionalizacién, en funcién de procesos
aduaneros.

Sublinea
Proyectos y Estrategias de Comercio Internacional.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El mundo actual se enfrenta a situaciones cambiantes en el que las
organizaciones estan en el reto de adaptarse a los nuevos mecanismos
administrativos, tendencias y avances econdmicos, tecnolOgicos y sociales que
siempre van a estar exigiendo una mentalidad positiva y resistente a la renovacion
y el cambio.

El proceso exportador genera ventajas econdmicas para las empresas, enriquece
la cultura exportadora, establece relaciones comerciales con otros paises,
concreta negocios que conllevan a un crecimiento econémico y estabilidad de las
empresas; siendo un elemento importante para obtener beneficios y sostenibilidad
para la economia de una nacion. De aqui la importancia que las empresas de hoy
en dia enfrenten la competitividad mundial, se adapten a los cambios y piensen
siempre en estrategias de mejoramiento fortaleciendo las actividades con el &nimo
de incrementar los bienes y ofrecer una excelente prestacion de servicios.

Narifio es un departamento capaz de ejercer las actividades del comercio
internacional y por ende de la cotidianidad empresarial. En tanto el municipio de
Ipiales tiene el privilegio de contar con una zona de frontera, facilitando la
comercializacion de los productos que las empresas colombianas optan por
venderlos a otros paises, por ejemplo a Ecuador, por su cercania y por acuerdos
comerciales que favorecen la negociacion, siendo éste uno de los paises con los
gue Colombia ha establecido unos buenos niveles de comercializacion.

Por ello Ipiales, es un lugar estratégico para que sus habitantes y quienes ejercen
la actividad comercial pensaran en la posibilidad de crear sus empresas de
servicios, tales como transportadoras, comercializadoras y agencias de aduanas
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entre otras, facilitando las labores de quienes empezaron con las actividades de
comercio exterior. Hoy en dia la ciudad de Ipiales cuenta con un numero
significativo de estas empresas y ante todo de agencias de aduanas sirviendo
como intermediarias para que se efectien acertadamente las tareas que deben
cumplirse en una negociacion internacional.

Las agencias de aduanas se han convertido en un medio y negocio eficaz para la
sostenibilidad y crecimiento econémico de quienes se dedican a esta labor. Por
ello Siacomex limitada con sede principal en la ciudad de Bogota, monto su sede
en la ciudad de Ipiales, en el afio de 1996. SIACOMEX es una empresa de
naturaleza comercial, constituida como sociedad de responsabilidad limitada
encausada a facilitar a sus clientes los procedimientos de comercio exterior, el
cumplimiento de las normas legales existentes en materia de importaciones,
exportaciones, transito aduanero, régimen cambiario entre otras, garantizando la
satisfaccion del cliente compitiendo asi en un mercado globalizado y exigente.

Sin embargo en la actualidad se observa que esta agencia presenta dificultades
en el proceso exportador por ejemplo a la hora del cruce de la mercancia;
incurriendo asi en mayores costos directos e indirectos tanto para la agencia como
para los clientes, quienes se sienten insatisfechos con el servicio de la agencia;
por lo cual es una situacion que notoriamente ha provocado la disminucion de su
labor; desaprovechando de este modo los beneficios que brinda el medio por el
simple hecho de encontrarnos en una zona de frontera.

Debido a esta situacion que se observa se plantea la necesidad de elaborar el
presente plan de mejoramiento el cual permita establecer con certeza cuales han
sido las problematicas que presenta el departamento de exportaciones y que ha
llevado a esta agencia a tal situacion, ya que en un determinado tiempo contaba
con un nivel 6ptimo en sus actividades.

Con el plan de mejoramiento también se formula un plan de accion para
implementar actividades y propuestas de mejoramiento al servicio que presta esta
agencia de aduanas con el fin de optimizar sus labores.

1.1.1 Formulacién del problema: ¢ Cémo estructurar un plan de mejoramiento en
el departamento de comercio exterior, en el area de exportaciones para la Agencia
de Aduanas SIACOMEX Ltda., durante el periodo 2009 al 2010?
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1.1.2 Sistematizacion del problema

e ¢ Cudl es la situacion competitiva de la Agencia de Aduanas SIACOMEX Ltda.?
e ¢ Como identificar la percepcion del cliente con respecto al servicio que presta la
Agencia de Aduanas Siacomex Limitada?

e ;Cuél es el plan de accion para el mejoramiento de las actividades en
Siacomex con el proposito de superar las dificultades?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo general. Estructurar un plan de mejoramiento en el departamento
de comercio exterior, en el area de exportaciones para la Agencia de Aduanas
SIACOMEX Limitada, durante el periodo 2009 al 2010?

1.2.2 Objetivos especificos

e Elaborar un diagndstico a la Agencia de Aduanas Siacomex Limitada con el fin
de evaluar su situacién competitiva actual.

¢ Identificar la percepcién del cliente con respecto al servicio que presta la
Agencia de Aduanas Siacomex.

e Formular un plan de accion para el mejoramiento de las actividades en
Siacomex con el propdsito de superar las dificultades.

1.3 JUSTIFICACION

Dada la importancia de mantener estabilidad en cualquier tipo de empresa, se
entiende que éstas; deben estar en una actualizacidon permanente en sus areas
para que puedan enfrentarse a las diferentes dificultades tanto internas como
externas que se presentan en una organizacién y por ende en el mundo
globalizado.

Las empresas; si en un determinado momento estan en auge deben mantener su
buen desempefo, seguir conservando sus clientes, utilizar adecuadamente la
informacion y no permitir que la competencia las perjudique, es importante estar
actualizado vy utilizar las nuevas técnicas que la tecnologia del mundo actual nos
brinda. Las nuevas formas de administracion y la aplicacion de la reingenieria en
las empresas permiten que estas puedan competir, innovar y dinamizar sus
actividades adaptandose a los continuos cambios.
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Siacomex Limitada, es una agencia de nivel 1, en la cual desarrolla su servicio de
agenciamiento aduanero, garantizando la satisfaccion del cliente permitiéndole
competir con éxito en el mercado. Cuenta con el recurso humano calificado,
tecnologia innovadora, altos estdndares de calidad y mejoramiento continuo.

De igual manera, Siacomex Limitada realiza los tramites, seguimiento,
presentacion y aprobacion de los formularios que se requieren para las
exportaciones ante las entidades oficiales, cumpliendo con los requisitos y
normatividad vigente.

La sistematizacion en los procesos ha logrado que las agencias agilicen su
trabajo, presten un servicio integral, gestionen con eficiencia y eficacia los
procesos de exportacion y diligencien oportunamente el tramite de los formularios,
pero en la actualidad la agencia de aduanas Siacomex Limitada presenta
dificultades con algunas etapas del proceso exportador ante todo a la hora del
despacho de las mercancias retardando asi la finalizacion del proceso, no
cumpliendo con los objetivos que tiene como agencia de aduanas de nivel 1;
provocando asi inconvenientes con los actores implicados en cada fase y ante
todo con los clientes .

Por ello una de las principales razones para realizar este trabajo de pasantia es
analizar su situacién problemética para encontrar soluciones; siendo necesario
estructurar un plan de mejoramiento; como herramienta que ayude a identificar y
analizar las dificultades que han impedido lograr un adecuado desarrollo de cada
una de las fases del proceso exportador de la agencia de aduanas Siacomex Ltda.
Ya encontrando los obstaculos especificamente en el area de exportaciones es
conveniente formular propuestas de mejoramiento estrategias y/o actividades
mediante un plan de accién para tomar las decisiones necesarias con el animo de
superar las barreras y hacer un bueno uso y aprovechamiento de los recursos.

El propésito de hacer un plan de mejoramiento, un diagnostico a la agencia y por
ende un analisis minucioso de los procedimientos que se refieren a la actividad del
agenciamiento aduanero, sera el de aplicar lo aprendido en la universidad, las
teorias y metodologias del comercio internacional y mercadeo para confrontarlas a
la realidad, dando un enfoque mas claro de lo que se debe hacer para resolver
una situacion problematica como la presente en la agencia mencionada.

El resultado del plan de mejoramiento es la formulacién de propuestas que
terminen los conflictos, aplicando soluciones en cada fase, eliminando debilidades
manteniendo las fortalezas y mejorando las actividades con eficiencia y eficacia
con el fin de mejorar el desempefio y rendimiento de la agencia de aduanas ante
todo en su area de exportaciones. Obteniendo asi mayores oportunidades de
produccion en el campo empresarial, desarrollo econémico y laboral.
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Este plan de mejoramiento es de gran importancia para la agencia porque le
garantiza mejorar sus procesos, restablece las buenas relaciones con sus clientes
y proveedores, brinda un servicio integral cumpliendo con las exigencias del
mercado y satisfaciendo a los clientes quienes son la base de la empresa y por
ende de su estabilidad, restaurando la confianza y bienestar de todos,
desapareciendo su situacion problematica y consolidando a esta agencia como
una excelente prestadora del servicio de agenciamiento aduanero.

La elaboracion de este trabajo de pasantia también trae como beneficio para la
pasante el aumento de su nivel educativo y formacion personal, ademas de
empezar a adquirir experiencia en el campo laboral y empresarial, contando con la
capacidad para desenvolverse eficientemente como profesional del comercio
internacional. Esta pasantia en la agencia de aduanas Siacomex es una
oportunidad que permite al estudiante aprender, mejorar y desarrollar las
capacidades adquiridas demostrando ser una persona integra y formada en una
de las mejores instituciones de educacion superior como es la Universidad de
Narifio.

1.4 MARCO DE REFERENCIA

1.4.1 Marco legal. Para el marco legal se hace referencia a las normas y
acuerdos que regulan la legislacibn aduanera, asi como también las
reglamentaciones, las cuales se deben tener presente a la hora de ejercer y
realizar cada uno de los pasos exigidos en las actividades comerciales y
exportadoras.

Ademas se debe regir a las normas vy legislaciones impuestas por la DIAN, que
esté adscrita al Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, estas entidades tienen la
capacidad para controlar y vigilar las operaciones aduaneras con el animo de
realizar adecuadamente las actividades comerciales, por ello es primordial
conocer estas entidades, saber su objeto de manera tal que quienes formen parte
de los procedimientos aduaneros se acaten a las normas y cumplan de manera
oportuna y transparente dichas tareas. Es entonces que se hara una breve
descripcion sobre la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, entidad con la
cual se tendra vinculos laborales aduaneros.

e Direccién de impuestos y aduanas nacionales. La DIAN nace como una
ayuda para garantizar la seguridad fiscal del Estado colombiano y la proteccion del
orden publico econémico nacional, por medio de la administraciéon y el control a las
obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias, y la facilitacion de las
operaciones de comercio exterior en condiciones de equidad, transparencia y
legalidad.
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La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) fue constituida mediante
el Decreto 2117 de 1992, el 1° de junio del afio 1993 como Unidad Administrativa
Especial al fusionarse la Direccién de Impuestos Nacionales (DIN) con la Direccion
de Aduanas Nacionales (DAN). Sin embargo, en 1999 se dict6 el Decreto 1071 el
cual constituye la reestructuracion y reorganizacion de la Unidad Administrativa
Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN).

El objetivo del MUISCA es cambiar la forma de gestionar los impuestos y aduanas
en Colombia, por medio de la unién de importantes factores como: la relacion
entre ciudadanos, gobierno y la comunidad internacional, ademéas de consolidarse
como una autoridad técnica y competitiva en el pais, con el &nimo de controlar y
facilitar el comercio y la tributacion.

Los servicios informéticos electrénicos ofrecidos por la DIAN a través del MUISCA
son:

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

e Servicio informético electronico de prestacion de informacién por envios de
archivos: permite la presentacién de la informacién de gran volumen a través de
medios virtuales, facilitando el cumplimiento oportuno de esta obligacién o
requerimiento.

Servicio informético electrénico de diligenciamiento virtual de formularios:
permite al usuario, desde el portal de la DIAN, de una manera agil, sencilla y
segura, diligenciar los formularios habilitados por la entidad, haciendo uso de
las diferentes ayudas incorporadas, con la ventaja ademas de ahorrar costos
en la compra de los mismos y efectuar las correcciones que se requieran, e
incluso revisar o complementar la informacion del formulario desde lugares y
momentos diferentes.’

e Agencias de aduanas. El 6 de agosto de 2008 el Ministerio de Hacienda
expidi6 el decreto 2883 a través del cual se introdujeron importantes
modificaciones al Estatuto Aduanero en relacién con los requisitos que se han de
exigir a las hasta ahora llamadas “Sociedades de Intermediacion Aduanera” (SIA)
y que desde septiembre 6 de 2008, tendran que empezar a ser llamadas
unicamente como “Agencias Aduaneras” (ver articulos 10 y 13 del decreto 2883).

La principal razon por la cual el Gobierno decidid6 adelantar esta profunda
modificacion en relacién con los requisitos que se exigiran a estas entidades

'DIAN, Direccion de impuestos y aduanas, [EN LINEA] http://www.dian.gov.co.[Citado el 11 de
Juliodel 2012].
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estriba en el hecho de que varias de las mas de 200 Sociedades de
Intermediacion Aduanera existentes hasta la fecha han terminado participando en
constantes operaciones de contrabando.

De acuerdo con el Estatuto Aduanero, es obligatorio utilizar a las “Agencias
aduaneras”, entre otras, para las operaciones de importacion que las personas
juridicas o naturales (que no sean altamente exportadoras ni usuarias aduaneras)
pretendan hacer por bienes que superen los US$1.000 de valor FOB, algo que no
cambio con las modificaciones hechas por el decreto 2883.

Igualmente, y luego de los cambios hechos por el decreto 2883, para las
exportaciones que pretendan hacer las personas naturales o juridicas (que
no sean altamente exportadoras ni usuarias aduaneras) sera obligatorio
utilizar los servicios de las Agencias Aduaneras si la exportacion superara
los US$10.000 de valor FOB, algo que antes de la modificacion se exigia si
la exportacion superaba los US$1.000 de valor FOB (ver articulo 11 del
Estatuto Aduanero luego de ser modificado por el decreto 2883 de 2008).?

Como consecuencia de estas modificaciones, las personas juridicas que
pretendan actuar como “Agencias Aduaneras” tendran que tener como objeto
social exclusivo el de prestar servicios de intermediacién aduanera e incluir entre
sus estatutos todo un cadigo de ética.

Ademas conocer y dar cumplimiento de las disposiciones reguladoras de las
operaciones de comercio exterior y particularmente de las siguientes normas:

v' Ley 526 de 1999 mediante la cual se crea la Unidad de Informacién y Analisis
Financiero.

v Ley 599 de 2000, mediante la cual se adopta el Cédigo Penal.

v Ley 190 de 1995, mediante la cual adopta el Estatuto Anticorrupcién; y Decreto
1497 de 2.002 mediante el cual se reglamenta la Ley 526 de 1.999

v’ La Circular Externa 0170 del 10 de Octubre del 2.002, expedida por la DIAN

v’ Decreto 2685 de 1999, Resolucién 4240 de 2000, sus modificaciones y
adiciones.

También deben tener en cuenta que:

a. Es obligacion de las Agencias de Aduanas adoptar procedimientos de
prevencion, deteccion y control del lavado de activos, asociados con operaciones
de comercio exterior y operaciones cambiarias de sus clientes, en relacién con la
informacion que se debe remitir a la Unidad de Informacion y Analisis Financiero
(UIAF). Para tal efecto, indica los procedimientos que deberan seguir los usuarios
del servicio aduanero, para prevenir, detectar, controlar y reportar operaciones

2 BIBLIOTECA VIRTUAL, Actualicese.com, [EN LINEA] http://www.actualicesecom.co[Citado el 12
de Juliodel 2012].
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sospechosas que puedan estar vinculadas con el lavado de activos.

b. EI numeral 8° de la Circular 170 de 2002 dispuso que los destinatarios del
instructivo deben adoptar un Codigo de Etica que le permita regular internamente
las pautas de comportamiento de las personas vinculadas directas o
indirectamente con la Empresa.

c. El Articulo 26 del Decreto 2883 de 2008 dispone la creacion de un Codigo de
Etica “con el objeto de establecer las pautas de comportamiento que deben seguir
las Agencias de Aduanas y las personas vinculadas con ellas”

De otra parte, los “niveles” en que seran catalogas las Agencias de Aduanas ya no
seran solo 3 sino 4.

Los principales requisitos que se exigen para pertenecer a cada nivel son los
siguientes:

Para ser una agencia de nivel 1: Quienes aspiren a estar catalogadas como
Agencias de nivel 1 (con permiso para actuar en todo el territorio nacional y en
relacion con todas las operaciones de comercio exterior), tendran que poseer y
soportar un patrimonio liquido fiscal minimo de $3.500.000.000 a diciembre 31 de
cada afio.

Ese patrimonio liqguido minimo se podra reducir a $1.000.000.000 (valor afio base
2008) si la Agencia Aduanera demuestra haber funcionado transparentemente (es
decir, sin haber sido objeto de sanciones) durante al menos 10 afios y haber
participado en operaciones superiores a los 500.000 Salarios minimos legales
mensuales vigentes durante el afio anterior a la solicitud de renovacién de su
inscripcion ante la DIAN.

Deberan también contar con una pagina Web propia en la que se publiquen los
Estados Financieros, las hojas de vida de sus representantes y auxiliares
autorizados para actuar ante la DIAN y hasta los manuales de funciones y de
procesos de la sociedad.

Ya no se exige reportar a la DIAN, al momento de la solicitud de reconocimiento
como Agencia aduanera, los datos de los socios de la sociedad (algo que se
exigia solo si las sociedades que actuaban como SIAS eran sociedades de tipo
societario distintas a la anonima). Sin embargo, la DIAN podra solicitar ante las
autoridades competentes certificado de antecedentes penales y disciplinarios de
los socios, personal directivo, agentes de aduanas y auxiliares propuestos y del
revisor fiscal.
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También deberan tener una persona especialmente designada como la encargada
de velar que se cumple el cddigo de ética al interior de la sociedad. Incluso,
tendran que tener un comité de control y auditoria propio que se encargue de estar
evaluando la solvencia moral de socios, administradores y empleados de la
sociedad, y también de estar evaluando la clase de clientes a los que se prestara
el servicio.

Asi mismo, deberan constituir y presentar una garantia bancaria o de compafia de
seguros, segun el caso, cuyo objeto sera garantizar el pago de tributos aduaneros
y sanciones a que haya lugar, por el incumplimiento de las obligaciones y
responsabilidades consagradas en este decreto, y que como minimo ascienda a
los 3.000 salarios minimos mensuales legales vigentes (hasta antes de estas
modificaciones, la pdliza de garantia debia ser equivalente al valor del patrimonio
liqguido minimo exigido para funcionar).

Para ser una agencia de nivel 2:

Para ser una Agencia Aduanera de nivel 2 (con permiso también para actuar en
todo el territorio nacional, pero siempre y cuando en dicho territorio no exista
limitacién para ejercer el agenciamiento aduanero) se exige un patrimonio liquido
fiscal minimo de $438.200.000 a diciembre 31 de cada afio.

Aunque estas entidades también tienen que contar con su cédigo de ética, no
requieren tener designada a una persona encargada de velar por su cumplimiento,
ni tampoco requieren contar con el comité de control y auditoria, ni la pagina Web
que si son requisitos exigibles a las agencias de nivel 1.

La pdliza de garantia que se les exige suscribir para responder por eventuales
tributos y sanciones en el incumplimiento de sus labores debera ascender como
minimo a 1.000 salarios minimos mensuales legales vigentes.

Para ser una agencia de nivel 3:

Las Agencias aduaneras de nivel 3 seran aquellas con permiso para funcionar
exclusivamente en wuna sola de las jurisdicciones aduaneras de las
administraciones de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales de
Bucaramanga, Cartago, Cucuta, Ipiales, Maicao, Manizales, Pereira, Riohacha,
Santa Marta, Uraba o Valledupar, y demas administraciones que establezca dicha
entidad, respecto de operaciones sobre las cuales no exista limitacion alguna para
ejercer el agenciamiento aduanero.

Se les exige contar con un patrimonio liquido fiscal minimo de $142.500.000 a
diciembre 31 de cada afio. También deberan tener constituida una poliza de
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garantia por un valor minimo de 1.000 salarios minimos mensuales legales
vigentes.

Para ser una agencia de nivel 4.

Las Agencias aduaneras de nivel 4 seran aquellas con permiso para ejercer su
actividad exclusivamente en una sola de las jurisdicciones aduaneras de las
administraciones de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales de Arauca,
Inirida, Leticia, Puerto Asis, Puerto Carrefio, San Andrés, Tumaco o Yopal y
deméas administraciones que establezca dicha entidad, respecto de operaciones
sobre las cuales no exista limitacidbn alguna para ejercer el agenciamiento
aduanero.

Se les exige contar con un patrimonio liquido fiscal minimo de $44.000.000 a
diciembre 31 de cada afio. También deberan tener constituida péliza de garantia
por un valor minimo de 500 salarios minimos mensuales legales vigentes.

Si la Agencia aduanera tendré presencia en varias ciudades de Colombia, ya no
se exigirA tener abiertas sucursales en cada ciudad con establecimiento de
comercio abierto al publico sino que bastara con que se tengan simples agencias
comerciales.

De otra parte, se exige que todos los funcionarios de la agencia aduanera tengan
vinculacién directa mediante contrato laboral en el que se cumpla con el pago de
los aportes a la seguridad social y parafiscal. No hacerlo de esta forma implicaria
que incurran en una infraccion Grave que se sancionaria con una multa de 100
salarios minimos mensuales legales vigentes.

Y no podran contratar a cualquier clase de personas, pues en el reformado articulo
22 del Estatuto Aduanero se indica que la DIAN podra, directamente o a través de
terceros, realizarles evaluaciones de conocimiento técnico a los agentes y
auxiliares de las agencias de aduanas para efectos de otorgar la autorizacion o
con posterioridad a ella, cuando lo considere necesario, para verificar la idoneidad
profesional y conocimientos en comercio exterior de los mismos.

Si la totalidad de los agentes que evalle la DIAN pierden esas evaluaciones de
conocimiento técnico en comercio exterior, la Agencia incurrira entonces en una
infraccion Gravisima que le implicara la cancelacion de su autorizacion para
funcionar.

Se destaca asi mismo que el nuevo articulo 27-1 del Estatuto Aduanero les exige
a las Agencias aduaneras de todo nivel tengan establecidos mecanismos de
control con el cual conozcan mejor a sus clientes y se protejan asi de operaciones
de lavado de dinero, evasion y contrabando.
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En consecuencia, deberan obtener y actualizar cada afio la siguiente informacion
minima de sus clientes:

Existencia de la persona natural o juridica;

Nombres y apellidos completos o razén social;

Direccion, domicilio y teléfonos de la persona natural o juridica;
Profesion, oficio o actividad economica;

Capacidad financiera para realizar la operacién de comercio exterior

AN N NN

Cabe recordar que recientemente, en diciembre de 2007, la UIAF (Unidad de
Investigacion y analisis financiero) habia incluido a las Sociedades de
intermediacién aduanera entre las entidades obligadas a reportar desde abril 1 de
2008 las operaciones de comercio exterior que fueran sospechas.

Por dltimo, es pertinente mencionar que si las Agencias Aduaneras de cualquier
nivel incurren en alguna de las consideradas infracciones gravisimas, tales
infracciones ya no se sancionan con multas de 70 salarios minimos mensuales
legales vigentes e incluso hasta con la suspension o cancelacion de su
autorizacion para funcionamiento sino que ahora solo se sancionan con la
cancelacién automatica de la autorizacion para funcionar como Agencia Aduanera
(antes eran 6 las infracciones consideradas como gravisima y ahora son 16 las
que tienen tal consideracion.

Y cuando incurran en infracciones consideradas Graves, en ese caso la multa
podra ser del 1% del valor FOB de las operaciones realizadas o una multa de 100
salarios minimos legales mensuales vigentes. Antes ese tipo de faltas se
sancionaban con multas de 30 S.M.M.L.V. o suspensioén hasta por 1 mes de la
autorizacion para funcionar.

Las faltas leves, que antes se sancionaban con multas de 7 S.M.M.L.V., ahora se
sancionaran con multas de 20 S.M.M.L.V.

Como se ve, este nuevo panorama de exigencias establecidas a las Agencias
Aduaneras ayudara a que no cualquier entidad se preste para ofrecer el tipo de
servicios propios de estas entidades y se espera que con ello se disminuya las
operaciones de contrabando y evasion.

Los articulos 10 y 11 del decreto 2883 de 2008 contienen informacion sobre los
declarantes que pueden actuar sin intermediarios ante la autoridad aduanera entre
los cuales se encuentran:

v’ Las agencias de aduanas, quienes actlan a nombre y por encargo de los
importadores y exportadores.
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v' Los almacenes generales de depésito sometidos al control y vigilancia de la
Superintendencia Financiera de Colombia, quienes podran actuar como agencias
de aduanas respecto de las mercancias consignadas o endosadas a su nombre
con el debido aval de la DIAN.

v Los usuarios aduaneros permanentes, a través de sus representantes
acreditados ante la DIAN.

v Los usuarios altamente exportadores, a través de sus representantes
acreditados ante la DIAN.

v’ Las personas juridicas que realicen importaciones y transitos aduaneros que
individualmente no superen el valor FOB de mil délares de los Estados Unidos
(USO 1.000), quienes actuaran de manera personal y directa a través de su
representante legal o apoderado.

En Colombia, las normas establecen que las operaciones de comercio
internacional deben tramitarse a través de una Agencia de Aduanas, en el caso
de una exportacion si ésta supera los diez mil délares de los Estados Unidos de
Norteamérica (US$10.000.00); para las importaciones la cuantia es de mil délares
de los Estados Unidos de Norteamérica (US$1.000.00).

Las tarifas por el cobro de sus servicios, no se encuentran reglamentadas,
obedecen a la libre negociacion entre las partes. “Su costo por lo general esta
establecido en un porcentaje del valor de la exportacion (actualmente puede
oscilar entre el 2 y el 5 por 1000), con costo minimo™®

La anterior informacion fue requerida para actualizarse acerca de los cambios
impuestos a las Sias, ahora llamadas agencias de aduanas. Y es el principio
fundamental que ha tenido en cuenta la agencia de aduanas Siacomex para
regirse a los cambios en la normatividad y por tanto reestructurar y establecer su
codigo de ética, cumpliendo por ser una agencia de aduanas de nivel 1, con los
requisitos recientemente establecidos.

e Marco legal de la agencia de aduanas Siacomex. “El presente documento es
la generalizacion del reglamento que la Agencia de Aduanas Siacomex Limitada,
dispuso para el cumplimiento de la legislacion nacional y para el correcto

funcionamiento de dicha entidad, adaptado a los cambios y nuevas exigencias™.

La Junta de Socios de SIACOMEX LTDA, establecié en la reunion del dia 1 de
Noviembre del afio 2.002, el “CODIGO DE ETICA y CONDUCTA, el cual fue

3 Ibid.

* SIACOMEX, Biblioteca virtual, [EN LINEA] http://www.siacomex.com.co. [Citado el 14 de Julio del
2012].
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modificado de acuerdo al anterior Marco Normativo el 23 de septiembre de 2008,
éste debe ser de obligatorio cumplimiento para todos los funcionarios de la
empresa, entregando una copia a cada uno, en sefial de conocimiento de su
contenido, aceptacion e identificaciéon con sus “preceptos dirigidos a mantener en
todo momento la transparencia en el ejercicio de sus funciones”; ® cuyo texto es el
siguiente:

Por formar parte de SIACOMEX LTDA., la Empresa les ofrece a sus empleados y
colaboradores todas las oportunidades de desarrollo profesional, que unidas a su
responsabilidad y entusiasmo les permitan tener una carrera exitosa dentro de la
misma.

En el Cédigo de Etica y conducta se relacionan los objetivos y funciones de la
organizacion, lo mismo que los principios y valores que la orientan y las pautas de
conducta que deben seguir todos sus integrantes frente a situaciones en las que
eventualmente pueden verse involucrados y que puedan afectar la transparencia
gue debe caracterizar los negocios que le son propios y sera el parametro para
evaluar de manera permanente el comportamiento de todos sus integrantes, por lo
que cada uno sera responsable de conocerlo, hacerlo respetar y aceptar las
consecuencias de su trasgresion.

Siacomex Limitada, desarrolla su servicio de agenciamiento aduanero
garantizando la satisfaccion de sus clientes, mediante el compromiso de cumplir
con los requisitos acordados, contando con un talento humano competente,
motivado, comprometido y con plataforma tecnoldgica innovadora, con enfoque
hacia el mejoramiento de la eficacia del SGCS, cumpliendo con la normatividad
vigente en comercio exterior y seguridad, aplicando controles al contrabando de
mercancias, lavado de activos y narcaoticos.

El presente Codigo tiene como finalidad establecer las pautas de comportamiento
que deben seguir las personas vinculadas a la Empresa, cuyo cumplimiento es
obligatorio para todos los niveles jerarquicos de la empresa y para los socios de la
misma.

La Junta de Socios, los Directivos y los Trabajadores de Siacomex Limitada,
deben ajustar su conducta al marco general de comportamiento que se establece
en el presente Caodigo, el cual formara parte de la conciencia individual y grupal,
de manera que siempre se tomen decisiones transparentes frente a las distintas
circunstancias que se puedan presentar. Ademas de lo anterior éste complementa
las obligaciones y prohibiciones establecidas en el Reglamento Interno de
Trabajo, en el Contrato Individual de Trabajo y en las demas disposiciones de
orden interno.

> MINHACIENDA, Biblioteca virtual, [EN LINEA] http://www.minhacienda.gov.co. [Citado el 16 de
Julio del 2012].
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Las inquietudes sobre las acciones a seguir que no estén contempladas en el
presente documento, deberan ser consultadas siguiendo el conducto regular a fin
de ajustar la decision a las directrices de la organizacion.

Su contenido promueve y estimula el sano actuar, facilitando la toma de
decisiones, clarificando responsabilidades y permitiendo resolver positivamente los
conflictos. Por lo anterior es de esperarse que cargos con mayor nivel jerarquico,
asuman con mas compromiso el cumplimiento de lo aqui dispuesto.

La Empresa se enmarcara en el respeto a la integridad de sus trabajadores y de
sus familias, velando por:

a. El pago de una remuneracion oportuna y justa, de acuerdo con el aporte, el
esfuerzo individual y la productividad.

b. Evitar cualquier clase de discriminacién y ofrecer a sus trabajadores las
oportunidades para su superacion personal y profesional.

c. Fomentar la comunicacion e interaccion permanente de todos los niveles de la
organizacion.

d. Valorar objetivamente la eficiencia y eficacia de la labor que cumplen sus
trabajadores a fin de brindarles mejores oportunidades dentro de la Empresa.

Cada trabajador de Siacomex Limitada, debe ser consciente de sus
responsabilidades, con el grupo de trabajo y con la organizacién a la que presta
sus servicios, en tal virtud, debera procurar obtener los mas altos estandares en el
desempefio de la labor que le ha sido encomendada y responder con dedicacion a
los compromisos adquiridos, haciendo suyos los objetivos institucionales, asi
como la implementacion de los procedimientos que eviten hacerle dafio a sus
bienes, imagen e intereses.

Debe respetar a sus comparieros de trabajo, absteniéndose de propiciar cualquier
clase de discriminacion, creando situaciones diarias de convivencia que
desarrollen la confianza, la solidaridad y el fundamento de un eficaz trabajo en
equipo.

La buena fe, la transparencia y la rectitud deben caracterizar al trabajador de la
empresa, en el momento de establecer acuerdos, convenios 0 negociaciones con
los distintos estamentos de la organizacién y con los clientes de la Empresa.

Es obligacién de todos y cada uno de los funcionarios de la Empresa reportar
inmediatamente sean detectadas, las operaciones sospechosas que puedan estar
vinculadas al lavado de activos a la UNIDAD DE INFORMACION y ANALISIS
FINANCIERO DEL MINISTERIO DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO, utilizando
los formularios preparados por la Entidad gubernamental para tal efecto,
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absteniéndose de alertar a los usuarios que han sido reportados.

No es necesario que se tenga certeza sobre las actividades delictivas que se
reportan, bastando simplemente que se encuentren dentro de los parametros de
riesgo o alerta establecidos o que razonablemente se estime que las operaciones
son irregulares o extranas.

El reporte de las actividades sospechosas no exime del deber de denunciar ante
las autoridades competentes las conductas punibles de cuya comision se tenga
conocimiento establecido por la ley a cargo de todos los habitantes del pais.

A continuacion se consagran los criterios necesarios que permiten resolver
distintas situaciones, en las que se deben anteponer los principios éticos al logro
de metas comerciales que comprometen a toda la Empresa. Por consiguiente,
debe entenderse como conducta obligada para todos los integrantes de la
empresa la tendiente a evitar ponerse en las siguientes situaciones o similares:

a. La participacion directa o indirecta en la propiedad de un negocio o empresa
que actie como proveedor de bienes o servicios para la empresa.

b. La vinculacion laboral, comercial o profesional con empresas que sean
proveedoras que representen competencia para la compaiiia.

c. Suministrar informacién de la empresa para beneficio propio o de terceros.

d. Usar la influencia de su cargo para desviar negocios de la empresa, en
beneficio propio, de un familiar o allegado, para presionar directa o indirectamente
al personal a su cargo con el fin de ejercer negociaciones que redunden en
beneficio personal.

e. Intervenir a nombre de la Empresa en retribuciones, pagos, atenciones o
favores diferentes a los aceptados en el medio de los negocios.

Frente a situaciones como las previstas, es obligacion de todas las personas
vinculadas a la empresa:

a. Informar al Director Area o a través de la linea anticorrupcion, cualquier
comportamiento que quebrante las normas establecidas en el presente Codigo de
ética y conducta.

b. Propiciar, ante todo por quienes tienen personal a su cargo, un ambiente de
confianza adecuado para que los comportamientos contrarios a la ética sean
oportunamente analizados y sancionados.

c. Dar curso a la investigacion interna de los hechos que configuren violaciones a
las disposiciones de éste Cadigo, a fin de quienes tienen a su cargo esta funcion,
adopten oportunamente las medidas disciplinarias pertinentes y si es el caso,
informen sobre el particular a las autoridades.

d. Siempre que la naturaleza de los hechos induzca a un delito, se formulara la
correspondiente denuncia penal y si a ello hay lugar, se adelantara la accién
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respectiva para obtener la indemnizacion de los perjuicios que el hecho haya
causado.

e. Informar por escrito al Director de Area cuando se presente una situacion de
conflicto de intereses en forma clara y oportuna, para determinar con él la
conducta a sequir.

f. Abstenerse de tomar cualquier decision relacionada directa o indirectamente
con la situacion que genera conflicto de intereses.

En todo caso y de acuerdo con la conducta que se espera de cada miembro de la
Empresa, se recalcan como obligaciones principales: el manejo cuidadoso de
informacion privilegiada a la que tenga acceso, abstenerse de recibir regalos o
dadivas con el objeto de evitar sobornos, asumir una actitud prudente frente a las
medidas de control, manejar responsablemente la imagen de la empresa, prestar
la colaboracién constante que las autoridades requieran, estar dispuesto a
prevenir, detectar y controlar el lavado de activos.

El incumplimiento de cualquiera de las obligaciones implicitas en el presente
Cddigo de Etica, serd sancionado de acuerdo a lo establecido en el Reglamento
Interno de trabajo.

De acuerdo al Articulo 25 del Decreto 2883 de 2008, las reglas de conducta de los
cargos en referencia son:

“‘Los Representantes Legales, Administradores de las Agencias de Aduanas,
Agentes de Aduanas y Auxiliares, deben obrar no solo dentro del marco de la Ley,
sino del principio de la buena fe y de servicio a los intereses de la funcién publica,
absteniéndose de las siguientes conductas:

Facilitar o promover la practica de cualquier conducta relacionada con evasion,
contrabando, lavado de activos o infracciones cambiarias; Obrar en contravencién
a las disposiciones legales vigentes en materia de comercio exterior y Actuar en
contravia de los principios de ética y buenas costumbres en relacion con las
personas que contratan sus servicios.”®

1.5 COBERTURA DEL ESTUDIO

1.5.1 Temporal. El plan de mejoramiento para la Agencia de Aduanas Siacomex
de la ciudad de Ipiales se lo ha enmarcado en el periodo

® ibid.
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1.5.2 Espacial. El Plan de mejoramiento para la Agencia de Aduanas Siacomex
de la ciudad de Ipiales se desarrollara dentro del sector Servicios enfocado a la
calidad en la operatividad aduanera y de comercio exterior.

1.6 DISENO METODOLOGICO

La metodologia que se utiliza en el presente trabajo de grado, es la que se
describe a continuacion, teniendo presente las caracteristicas del trabajo que se
realiza en la agencia de aduanas Siacomex. Para ello se cuenta con la
colaboracién del personal y clientes de la correspondiente Agencia.

1.6.1 Tipo de estudio. El presente trabajo requiere de un estudio exploratorio y
descriptivo.

v' Exploratorio: Por cuanto es necesario recopilar informacién de primera mano
la cual se obtiene a través de la observacion de diferentes documentos, del
contacto con la empresa y el personal quienes estan al tanto de las actividades.
Ademas se obtiene informacién por medio de los usuarios a quienes se les aplica
la encuesta, identificando asi su percepcidn y caracteristicas; éstos contribuyen
para informar a la agencia sobre las dificultades precisas que ven en el momento
de solicitar los servicios que se brindan.

v Descriptivo: Con los resultados obtenidos se procede a recolectar la
informacion, identificar y describir las dificultades que se presentan en la agencia
y las que observan los usuarios; posteriormente elaborar un analisis para tomar
las medidas necesarias con el objeto de plantear soluciones efectivas y
estrategias a través de un plan de accién a la agencia mencionada.

1.6.2 Método de investigacidon. El método deductivo inicia con la observacion de
fendbmenos generales con el proposito de sefalar las veracidades particulares
contenidas explicitamente en el objeto de estudio. Constituye el paso de lo general
a lo particular. EI método deductivo constituye un proceso de conocimiento para
describir verdades particulares en una determinada situacién. Por tanto para el
presente trabajo el orden a seguir para su desarrollo es mediante el método
deductivo-inductivo porque se recolecta informacion generalizada para llegar a
tener resultados particulares con el propdésito de encontrar soluciones que sean
Gtiles para la agencia de aduanas Siacomex.
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1.6.3 Fuentes y técnicas de recoleccion de informacion. Para el presente
trabajo se hace uso de fuentes de informacion tanto primaria como secundaria, ya
gue son de gran ayuda para el andlisis de la situacion actual posteriormente
proponer las estrategias de mejoramiento para la agencia.

v Fuente primaria: Para el presente trabajo se utiliza informacién primaria del
personal de Siacomex y de los clientes, a quienes se les realiza una encuesta
donde se formulan preguntas que permitan obtener informacién que determine el
nivel de satisfaccion de los clientes y tomar decisiones para beneficio de la
empresa Siacomex. Esta sera aplicada a los clientes a través del correo
electronico y por llamadas telefénicas ya que la mayoria de estos estan ubicados
en otras ciudades del pais.

v Fuentes de informacion secundaria: las fuentes de informacion secundaria
gue se utilizan son: trabajos de grado, tesis, documentos, libros, textos,
diccionarios y la internet donde se encuentra toda clase de informacion y un
sinnimero de enlaces para navegar.

Algunas de las péaginas web que suministran informacion clara y precisa sobre lo
relacionado al comercio Internacional, su normatividad y el mundo empresarial en
general y que son de facil acceso, son las paginas de la DIAN, Proexport,
Mincomercio, Camara de Comercio, entre otras.

v Técnicas para la recoleccion de la informacion: Las técnicas que se utilizan
para recoger la informacion son las que se constituyen como una técnica de
estudio como los documentos, libros, trabajos, etc para hacer un informe mas
preciso Yy claro. El contacto con el personal y los clientes, la experiencia de estos
en el campo comercial también permiten recolectar informacion.

El instrumento principal que se utiliza es la encuesta, esta es fundamental porque
constituye el medio eficaz para determinar la informacién primaria y hacer la
correspondiente descripcion del plan de mejoramiento, estableciendo las
solicitudes, preferencias, y opiniones de los clientes para asi obtener con mas
precision datos que conlleven a encontrar las dificultades y tomar decisiones. Las
encuestas permiten tener un contacto directo con los usuarios para analizar y
recopilar informacion con el fin de lograr los objetivos propuestos.

Se va a trabajar con una poblacion finita, se tomara el 100% de la poblacién ya
qgue son 30 los clientes quienes se dedican a la actividad exportadora por tanto la
encuesta sera aplicada a todos los clientes por considerarse una poblacién
pequefia.
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v' Procesamiento de informacién: Por ser un trabajo de caracter cualitativo y
cuantitativo se realiza la recoleccién de datos para presentar un informe escrito.
Al recoger la informacion se procede a la tabulacién, procesamiento,
ordenamiento, analisis y registro de la informacién. Se la presenta también
mediante graficos, especificamente tortas obteniendo un andlisis completo de la
encuesta y un informe final del correspondiente plan de mejoramiento.
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2. CAPITULO II. DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

2.1 PERFIL DE LA EMPRESA.

2.1.1 Generalidades

Cuadro 1. Generalidades Agencia de Aduanas Siacomex Ltda.

NIT 830.023.585-7

Nombre de la Instituciéon AGENCIA DE ADUANAS SIACOMEX
LTDA NIVEL 1

Representante legal Yoany Elizabeth de Castro Lucero

Ubicacion de lainstitucion Centro Comercial Rumichaca Local 25

Telefax 7734757 | 7735592

Pagina web Www.siacomex.com

E-mail info@siacomex.com.co

Fecha de constituciéon Octubre de 1996

Fuente: Agencia de Aduanas Siacomex Ltda.

e Antecedentes de la Empresa

Siacomex Limitada, agencia de aduanas Siacomex Limitada Nivel 1 es una
empresa de naturaleza comercial fundada en Octubre de 1996 con el animo de
prestar servicios a nivel nacional en areas de comercio exterior y afines,
constituida bajo el amparo de la legislacibn colombiana como sociedad de
responsabilidad limitada.

Actualmente la agencia de aduanas Siacomex cuenta con certificaciones de
calidad 1ISO 9001-2000 y de seguridad BASC, afianzando con la experiencia
adquirida durante 16 afos de trayectoria dentro del mercado para brindar a los
clientes el mejor servicio mediante diligencia, eficacia y amplia infraestructura que
garantizan calidad y seguridad en los procesos.

La agencia Siacomex ha sido homologada ante la DIAN como Agencia de
Aduanas de Nivel 1 al amparo del decreto 2685 de 1999, Resolucion 4240 del
2000, Decreto 2883 del 6 de Agosto de 2008, sus modificaciones y/o adiciones
por el termino de cuatro aflos mediante Resolucion N. 0000198 del 12 de
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Noviembre de 2008, lo que permite ofrecer a los clientes el mejor servicio y
garantia de cumplimiento en las normas aduaneras vigentes.

Estatutariamente la agencia fue constituida para prestar el servicio de
agenciamiento aduanero, encausado a facilitar a sus clientes el cumplimiento de
las normas legales y reglamentarias en materia de importacion, exportacion y
cualquier otro procedimiento o modalidad inherente al comercio exterior,
posibilitando un desarrollo adecuado y procedimental de los Regimenes
Aduaneros, colaborando con las Autoridades Aduaneras y de Impuestos
Nacionales.

Dentro de este objeto social la empresa garantiza a sus clientes la eficiencia y
correcto manejo de los documentos y transacciones propias del servicio que se
obliga a prestar, el desarrollo e integridad profesional, personal y moral de sus
empleados, la conservacion y mejora de la inversion de sus accionistas, con
observancia de las normas que regulan la actividad de manera que su prosperidad
sea un aporte en el desarrollo del pais’.

2.1.2 Mision, vision y objetivos de la agencia Siacomex

Mision®.Prestar y garantizar un servicio integral de agenciamiento aduanero,
dentro del marco legal, con calidad reconocida, agilidad y confiabilidad;
cumpliendo con las directrices contempladas en nuestra Politica de Calidad y
Seguridad.

Visiéon®. Nuestra empresa seré reconocida por la calidad y seguridad en la
prestacion de sus servicios, construyendo relaciones de largo plazo con sus
clientes, garantizandoles una alta capacidad de respuesta en la atenciéon de sus
necesidades.

Principios y Valores Institucionales:

o El capital mas valioso de la empresa es el Talento Humano
o Elinterés general prevalece sobre el interés particular

o El silencio ante los actos ilicitos nos hace cémplices

o Acatamiento integral de la Constitucion y las Leyes

o Latotal conviccion por el respeto a la persona

" Ibid.

® Ibid.

® Ibid.
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SIACOMEX LTDA, ha determinado los siguientes valores esenciales para el
desarrollo del Talento Humano y del mismo Sistema de Gestion de Calidad y
Seguridad.

e Puntualidad: disciplina personal de estar a tiempo considerando y respetando
el tiempo de los demas, con el fin de realizar las actividades programadas.

¢ Respeto: reconocimiento, aprecio, tolerancia, valoracién de los demas y de
considerar su dignidad.

e Solidaridad: colaboracion mutua que debe existir entre las personas, en
basqueda de un bien comun.

e Honestidad: virtud de la persona que la hace confiable, congruente con lo que
piensa, siente y hace, aquella que evita las murmuraciones y las criticas
destructivas.

e Compromiso: Aquel valor de la persona que la lleva a asumir las obligaciones
contraidas e implicarse con las metas establecidas por la organizacion.

2.2 SITUACION DE LA AGENCIA DE ADUANAS SIACOMEX LTDA

2.2.1 Analisis organizacional. La agencia de aduanas Siacomex Limitada,
desarrolla su servicio de agenciamiento aduanero garantizando la satisfaccién de
sus clientes, contando con un talento humano competente, motivado,
comprometido y con plataforma tecnoldgica innovadora.

Cumpliendo con la normatividad vigente en comercio exterior y seguridad,
aplicando controles al contrabando de mercancias, lavado de activos y narcéticos.
Todas las oficinas a nivel nacional, cuentan con equipos que permiten una
comunicacién inmediata, se comunica con los puntos via celular, chat corporativo
y correo electrénico, lo que permite monitorear diariamente las operaciones que se
estan desarrollando a nivel nacional.

Siacomex Limitada, conforme lo contempla el estatuto aduanero esta facultado
para llevar a cabo los procesos de reconocimiento de mercancias, toma de
seriales, improntas, identificacion y verificacion de mercancias objeto de
importacion o0 exportacion y transito contra la informacion obtenida en
documentos. De acuerdo a las necesidades de los clientes, “Se esta en capacidad
de desarrollar servicios especializados para cubrimiento total de las operaciones
como: descargues directos, administracion de UAP, envio de informes
periodicos™.

0 ibid.
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Figura 1. Organigrama
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2.2.2. Equipo Administrativo

Cuadro 2. Equipo Administrativo

Nombre completo N° Cedula Ciudad Est. Realizados Experiencia
Empresa Afos
ALFONSO NAGLES 7514155 Medellin Bachiller —Com. Internacional Direccion general de aduanas 30
ANA BERTILIA QUECANO 39529916 | Bogota Bachiller-- legislacién aduanera Aduanamientos impo y expo 20
ARNALDO DIAZ 16483172 | Cali Bachiller-- Com. Exterior Sicorex SIA-Aduanas Ltda. 12
AURA LUCIA POSSO 27250248 | Ipiales Bachiller —Técnico Com. Exterior SIA Aviocarga internacional 10
CLAUDIA ACHIARDI 52372854 | Bogota Bachiller —Carga Internacional Imocom S.A-Merco- Almaviva 10
EDUARDO MEZA 16609305 | Buenaventura | Bachiller -Com. Internacional Granandina Ltda.- Gama S.A 10
GERMAN GUTIERREZ 90834765 | Bogota Bachiller — Tecn. Com. Internacional Granandina Ltda.- Agencia Acodex 14
HENRY CAMARGO 19469030 | Bogota Bachiller — Tecnol. Com. Exterior Granandina Ltda.-Agencia Roldan 16
JORGE PINZON 8663514 Bogota Bachiller — Tecn. Com. Exterior SIC el Dorado-Siacomex Ltda. 18
JUAN SUAREZ 19328080 | Ipiales Bachiller — Tecn. Com. Exterior Siacomex Ltda. 9
JULIO BETANCOURT 79131408 | Bogota Bachiller — Tecn. Com. Exterior Mar y Aire Agencia de Aduanas 14
JULIO MARTINEZ 9296898 Cartagena Bachiller — Tecn. Com. Exterior Aduanas Hubemar-Acodex 17
JUAN GUTIERREZ 93395884 | Bogota Bachiller — Tecn. Com. Exterior DHL Global Fowarding-Granandina 9
JUAN HERNANDEZ 16474934 | Buenaventura | Bachiller — Tecn. Com. Exterior Alfonso Sénior y CIA Ltda.-Siacomex 18
JULIO CHIQUILLO 854444435 | Bogota Bachiller — Tecn. Impo y Expo Prelec Ltda.- Aduandes 18
LEONARDO BARROS 85477654 | Santa Marta Bachiller — Tecn. Com. Exterior Granandina Ltda.-Aduanas Ltda. 7
LUIS ALVAREZ 71652334 | Medellin Bachiller — Tecn. Com. Exterior Aviatur Aduanas-Transp. Aduanera Colombiana 23
MARTIZA ALVAREZ 29670523 | Cali Bachiller — Tecn. Com. Exterior Siacomex Ltda. 11
MARTA HOLGUIN 51807932 | Bogotéa Bachiller — Tecn. Sist. Manejo VUCE Suraduanas- Valeriano EU -Siacomex 18
RICARDO PINZON 80037382 | Barranquilla Bachiller — Tecn. Com. Exterior Servicios de Carga el Dorado-Siacomex 14
SONIA SALAMANCA 45465633 | Cartagena Bachiller — Tecn. Com. Exterior Servicios Aduaneros Ltda. -Siacomex 14

Fuente: Agencia de Aduanas Siacomex.
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2.2.3 Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)

Cuadro 3. MEFI

1 Compromiso empresatrial por parte de los empleados 0,05 0.05
2 Empleados con excelentes capacidades 0.2 0.2
3 Objetivos y metas de los puestos de trabajo acordes con 0.05 0.1
o el plan general de Trabajo
< 4 Autocontrol a los procesos de la Agencia de aduanas 0.1 0.1
N
w 5 Clima organizacional adecuado (Buenas relaciones 0.05 0.1
- laborales)
: 6 Orientacion y Servicio al usuario Aduanero 0.15 0.15
x - —
o 7 Se cuenta con informacion adecuada y oportuna para 0.18 0.18
w realizar el trabajo de agenciamiento
8 Celeridad en los procesos propios de la Agencia 0.12 0.24
9 Adaptacion al Cambio- flexibilidad ante el cambio 0.1 0.3
10 | Se buscan soluciones concertadas a los problemas que se 0.05 0.1
presentan en la agencia de aduanas
1 Comunicacion deficiente entre las Agencias a nivel nacional 0.15 0.15
2 Carencia de sistematizacion de algunos procesos de 0.05 0.20
agenciamiento aduanero
3 Personal insuficiente al interior de la Agencia Aduanera 0.1 0.1
4 Se carece de infraestructura adecuada para todos los procesos 0.08 0.24
3 de agenciamiento aduanero IMPO-EXPO
o 5 Acceso restringido a Internet por parte de los empleados de la 0.07 0.21
< agencia de aduanas
a 6 Base de datos de todos los procesos aduaneros llevados a cabo 0.04 0.12
|
) 7 No se realiza control a carga en exportaciones e importaciones 0.25 0.25
"":J de mercancias
8 Visitas a operadores logisticos no se realizan de manera integral 0.13 0.13
9 Algunos hallazgos detectados (fallas) durante los controles 0.05 0.05
realizados, no cuentan con planes de mejoramiento
10 Unificacién de objetivos y criterios de trabajo Siacomex-con 0.08 0.16
otras agencias de aduana
Total 3.13

Fuente: Adaptado Fred David.
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Andlisis Matriz (MEFI)

En la matriz MEFI se obtiene como calificacién un promedio de 3.13, fortalezas
con 1.53 puntos y debilidades con 1.61 puntos, de acuerdo con la calificacién
obtenida al analisis de los factores internos que influyen dentro del trabajo de la
agencia de aduanas Siacomex se muestra que las fortalezas que tiene la misma
ayuda a realizar los procesos de forma adecuada y estos deben tomarse como
fundamento para determinar medidas concretas que mitiguen el impacto que
generan las debilidades encontradas, puesto que no permiten un 6ptimo
desempefio de la empresa.

2.2.4 Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE)

Cuadro 4. MEFE
1 Disponibilidad para gestionar capacitaciones con la agencia principal 0.12 2 0.24
2 Avance tecnolégico- sistemas informéaticos 0.06 4 0.24
g 3 Disponibilidad de informacién en Internet 0.08 3 0.24
o 4 Tratados de Comercio Exterior 0.18 2 0.36
A
— 5 Posibilidad de vinculacién de personal profesional a la agencia de aduanas 0.11 1 0.11
c - -
= 6 Incrementos de usuarios aduaneros clientes 0.14 2 0.28
o 7 Cooperacion con otros entes para facilitar los procesos de comercio exterior 0.12 1 0.12
>
o 8 Coordinacion con otras Agencias de aduanas 0.09 1 0.09
m
» 9 Posibilidad de integracion con el sector privado 0.07 3 0.07
10 Disponibilidad de herramientas para realizar control a las mercancias 0.03 1 0.03
1 Comunicacion inadecuada con los usuarios aduaneros clientes 0.09 1 0.09
2 Falta de unificacion de criterios con la Autoridad aduanera 0.12 1 0.12
3 Contrabando de mercancias 0.15 1 0.15
4 El usuario no se encuentra debidamente capacitado 0.2 1 0.2
; 5 Diferentes horarios de atencion de las entidades relacionadas con el 0.09 2 0.18
m Comercio Exterior
= 6 Indebida utilizacion del sistema por parte de los clientes transferencia de 0.12 2 0.24
> informacion
'; 7 Factores externos de tipo social (paros, protestas en el sector de transporte 0.04 4 0.16
@ 8 Infraestructura deficiente en lugar de la agencia de aduanas 0.06 2 0.12
9 Aspectos culturales de la region no permiten cumplir la normatividad 0.05 3 0.15
aduanera
10 Sistema de comunicaciones deficientes retrasan los procesos de 0.08 4 0.32
agenciamiento aduanero
Total 3.65

Fuente: Adaptado Fred David.

45




Andlisis Matriz (MEFE)

En la matriz MEFE se obtiene como calificacion un promedio total de 3.65,
oportunidades con 1.92 y amenazas con 1.73, de acuerdo con la calificacién
obtenida luego de la evaluacion de los factores externos que influyen en el
desarrollo del trabajo de agencia de aduanas Siacomex se observa que aunque se
cuenta con buenas oportunidades en el entorno no se las ha aprovechado en todo
su potencial y de igual manera se presentan amenazas con un peso significativo
de lo cual se deben tomar medidas correctivas que permitan mitigar el impacto de
las mismas en el desempeiio general de la empresa.

2.2.5 Matriz de evaluacioén integrada del entorno- Analisis del Entorno

Cuadro 5. Matriz de evaluacién integrada del entorno.

VARIABLES CLAVES ENTORNO JUSTIFICACION Y IMPACTO SOBRE LA EMPRESA
TENDENCIA

Programas y leyes del Politico El estado mediante programas | Conocer, aplicar y desarrollar los beneficios
estado que apoyan las pretende fortalecer las | de tipo econémico y tributario para fortalecer
pequefias y medianas pequefias empresas | la empresa y de esa manera garantizar su
empresas. dinamizadoras de desarrollo. estabilidad.

Mayor operatividad, | Aprovechar los tratados que Colombia esta
Vigencia de tratados | Econémico | incremento del numero de | firmando actualmente con los paises
comerciales (TLC) transacciones comerciales | desarrollados para beneficiarse de las

entre los paises de la (CAN).

transacciones entre unidades econdmicas
de los paises.

Aprovechar los beneficios del aeropuerto

Mejoramiento en Se requiere inmediato | internacional de carga San Luis de Ipiales
Infraestructura fisica. Social mejoramiento en vias | con el objeto de incrementar los tramites
(Carreteras), puertos y | aduaneros desde esta terminal de carga
aeropuertos. internacional.
Se requiere de un terminal de | Promover el acondicionamiento de la via
carga para el puerto seco | panamericana (Doble calzada)
fronterizo de Ipiales.
Mejoramiento de los | Tecnolégico | Se requiere de métodos que | Se requiere dentro de la empresa contar la
sistemas informaticos permitan la transferencia de | infraestructura fisica y tecnologia para
aduaneros, informacién en tiempo real. Se | compartir y transferir informacién con la
mejoramiento en la requiere de métodos | mayor eficiencia y efectividad.
trasferencia de informéticos para una eficiente
informacion en tiempo comunicacioén con la autoridad | Agente DIAN
real. aduanera que permita mayor | Siacomex __ Autoridad Aduanera.
eficiencia en la operacion.
Convenios Implementar adecuadamente | Realizar un eficiente uso de las normas
internacionales  que Ecologico- las normas de seguridad | BASC Certificado por la World BASC
apoyan el comercio Ambiental internacionales con el objetivo | Organizations Inc. A la agencia de aduanas
justo y la seguridad de prestar un excelente | Siacomex con el objetivo de mantener la
del comercio exterior. servicio. fidelidad de sus clientes.
BASC- Bussiness
Alliance for Segure
Commerce
El estado colombiano realiza | Conocer y capacitarse en las nuevas leyes
Cambio de las normas Legales constantes cambios a la | aduaneras con el objeto de estar a la

legales, cambios de
normatividad
aduanera.

legislacién aduanera y a la
importacion, exportacion 'y
transporte de mercancias.

vanguardia de la normatividad de las leyes
aduaneras vigentes en Colombia para el
trdmite de mercancias.

Fuente: Este trabajo de Pasantia.
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2.3 ANALISIS DEL SERVICIO

La agencia de aduanas Siacomex Ltda es una empresa de servicios
especializados en agenciamiento aduanero, Sin embargo gracias a su experiencia
esta en la capacidad de ofrecer soluciones logisticas integrales para el manejo de
todo tipo de mercancias, en el &rea de aduanas ofrece todo tipo de asesorias para
mejorar el transito de mercancias, importaciones, exportaciones, usuarios
aduaneros permanentes, altex, plan vallejo, regimenes arancelarios especiales
para hidrocarburos y el estado de cartera de los clientes.

2.3.1 Descripcién del portafolio de productos y servicios. La agencia de
aduanas Siacomex maneja un amplio portafolio de productos y servicios,
destacandose entre ellos consultoria en aduanas, comercio y cambios
internacionales, asesoria juridica por abogados especialistas, apoyo financiero
para la agilizacion de las operaciones, elaboraciéon de indicadores de rendimiento,
relaciones publicas en entidades estatales, capacidad de adaptacion a cada
cliente, en cuanto a las operaciones de comercio exterior se destacan las
siguientes:

e Agenciamiento Aduanero en Importaciones: Facilitar la introduccion de
mercancias de procedencia extranjera al territorio aduanero colombiano es el
principal objeto del servicio del agenciamiento aduanero de importaciones, este se
realiza cumpliendo todas las disposiciones legales quedando en libre circulacién en
el territorio nacional o si es el caso con circulacién restringida y/o temporal segun
la modalidad aplicada, la agencia de aduanas Siacomex Ltda. representa al
importador como declarante ante la DIAN y demas entidades que se requieren.

e Clasificacion Arancelaria: En Colombia, la clasificacion arancelaria se rige por
decision 507 de la comision de la Comunidad Andina, la cual se refiere a la
adopciéon de la Nomenclatura Nandina aprobada por la decision 381, en ella se
estipula que los paises miembros deben respetar la clasificacion uniforme
NANDINA (clasificacion arancelaria de la Comunidad Andina, basada en el sistema
armonizado) hasta el octavo digito, los dos digitos restantes son asignados por
cada pais, para completar la posicién arancelaria a 10 digitos.

La agencia de aduanas Siacomex Ltda, ofrece el servicio de clasificacion
arancelaria a sus clientes con el fin de evitar sanciones al importador por un error e
dicha clasificacion.

1 ibid.
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e Registros y/o Licencias de Importacion: Teniendo en cuenta lo dispuesto en el
decreto 2680 de 1999 en lo referente a los registros de importacion ante el
Ministerio de Comercio Exterior, sera obligatorio exclusivamente para las
importaciones de bienes sometidos al régimen de licencia previa, descripciones
minimas, visto bueno y para las realizadas al amparo de un programa especial de
Importacion-Exportacion.

El servicio de obtencion de registros y/o licencias de Importacion se realiza a través
de la Ventanilla Unica de Comercio Exterior VUCE que ofrece la agencia de
aduanas con el fin de cumplir con uno de los requisitos documentales exigidos para
realizar los tramites de desaduanamiento de las mercancias bajo las modalidades
previstas por la legislacion aduanera Colombiana, que asi lo exija, garantizando la
veracidad de la informacion en ella contenida.

e Autorizacién de Depoésito Habilitado: Los depdsitos habilitados son los lugares
autorizados por la autoridad aduanera para el almacenamiento de mercancias bajo
control aduanero. Podran ser publicos o privados y en ellos la mercancia puede
permanecer almacenada mientras se realizan los tramites para obtener su levante,
dentro de los términos establecidos por la legislacion aduanera.

La agencia de aduanas Siacomex Ltda, trabaja en alianza con los principales
depdsitos aduaneros de la ciudad de Ipiales esto con el fin de optimizar y brindar
seguridad en el manejo de las mercancias de importacion.

e Realizacion de Preinspecciones, y/o Reconocimiento de Mercancias: La agencia
de aduanas se encuentra facultada mediante el estatuto aduanero a realizar
reconocimiento de mercancias de importacion, previa a su declaracion ante la
aduana. Igualmente las obliga a reportar a la direccion de impuestos y aduanas
nacionales las diferencias que se encuentren.

Con el servicio de reconocimiento de mercancias se busca establecer la
concordancia entre lo relacionado en la documentacion y la mercancia realmente
despachada, con el fin de detectar posibles diferencias (peso, cantidad, clase de
mercancia) y tomar las medidas del caso para proceder de acuerdo a la legislacion
aduanera vigente, asi como proporcionar la informacién que permita declarar una
correcta descripcion y asignar la clasificacion correcta.

Por otro lado se busca que el cliente no salga perjudicado, ya que la aprehension
de mercancias se puede dar si existen excesos o faltantes en relacién a lo
declarado en facturas, por esto es importante revisar con anterioridad para realizar
las respectivas correcciones y asi evitar la incursiébn en sanciones de alto costo o
en la pérdida total de la mercancia.
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e Asesorias Técnicas en Registros y Permisos ante el INVIMA: La agencia de
aduanas Siacomex Ltda. ofrece este servicio a sus clientes con el fin de agilizar el
proceso, dado a que su trayectoria cuenta con una relacion directa con el instituto
nacional de vigilancia de medicamentos y alimentos INVIMA facilitando los
permisos necesarios, para la importacion de medicamentos y equipo médico,
alimentos, cosméticos y productos para el aseo, de uso humano, asi como para las
materias primas utilizadas en su produccion actualmente los productos que
requieren de sanidad portuaria se tramitan a través de la pagina web
www.invima.gov.co, ademas de la solicitud y el pago respectivo.

e Vistos Buenos: ICA, Minambiente: La importacion de ciertos productos de
acuerdo al grado de peligrosidad o de contaminacién esto definido por el estado
colombiano, requiere la inscripcion del importador ante alguna entidad o en su
defecto la expedicidn de autorizaciones o permisos de la entidad competente de
acuerdo al producto, a continuacion se representan algunas entidades en donde se
gestionan requisitos de importacion como es el Ministerio de minas, Fedecafe,
Ingeominas, Invima, Incoder, Instituto Colombia Agropecuario ICA, Ministerio de
agricultura, Ministerio de la cultura, Banco de la Republica, Ministerio de transporte,
Ministerio de comercio industria y turismo.

¢ Intermediacion Aduanera Exportaciones: La salida de mercancias desde el
territorio aduanero Colombiano hacia otros paises y/o a una zona Franca: podran
efectuarse con la intervencién como declarante de una agencia de aduanas para
dar cabal cumplimiento al conjunto de disposiciones y requisitos legales.

e Asesoria y Aplicacion ALTEX: Con el fin de incentivar y agilizar los tramites
aduaneros de exportacion, se cred la figura de los Usuarios Altamente
Exportadores — ALTEX, en el Decreto 2685 del 28 de Diciembre de 1999 en los
articulos 35 al 40, los usuarios ALTEX tienen beneficios como la eliminacion de la
inspeccién fisica aduanera, sin perjuicio de que la autoridad aduanera pueda
realizarla de manera aleatoria 0 selectiva cuando lo considere conveniente, la
autorizacion global y permanente para realizar la inspeccion aduanera de las
mercancias a exportar, cuando a ella hubiere lugar, en las instalaciones del
usuario y la autorizacion de embarque global para efectuar cargues parciales;
facilita a las personas juridicas exportadoras, el reconocimiento por parte de la
DIAN para funcionar como Usuario altamente exportador, previo cumplimiento de
las normas legales.

e Asesoria técnica: los cambios permanentes que se han presentado en el manejo
del comercio exterior colombiano, asi como la normatividad que lo rige, requieren
de un eficiente disefio del servicio que le permita al cliente tener la certeza de que
cuenta con una asesoria que le brinda la confianza necesaria para el manejo de
Sus operaciones.
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Lo anterior requiere de especialistas en los campos de legalizacion aduanera
cambiaria y demas inherente al comercio exterior.

La agencia de aduanas Siacomex brinda asesoria en los siguientes campos:

v Registro nacional de exportadores
v" Certificado de origen

v' Cuota textil

v" Vistos Buenos (ICA, INVIMA).

e Asesorias en sistemas especiales de exportacion:

v’ Estudios plan vallejo: la agencia de aduanas Siacomex, también ofrece en su
portafolio de servicios, asesorias relacionadas con los sistemas especiales de
importacion y exportacion como el plan vallejo.

El plan Vallejo es un mecanismo de incentivo creado en el afio 1957, reformado
tltimamente en el afio 1999 y reglamentado en el Estatuto Aduanero, utilizado en
las operaciones de comercio exterior, orientado al estimulo y promocion de las
exportaciones colombianas, el cual ofrece un tratamiento favorable a las
importaciones temporales para perfeccionamiento activo de materias primas,
insumos y bienes de capital, destinadas a la produccién de bienes exportables.

La agencia Siacomex Ltda, presta este servicio facilitando los tramites que se
deban realizar ante el Ministerio de Comercio Exterior, para obtener autorizacion de
un programa de estas caracteristicas, bien sea de materias primas e insumos,
bienes de capital y repuestos o reposicion.

De manera sucinta se puede decir que los principales servicios de la agencia
Siacomex sede Ipiales ofrece a sus principales clientes en la frontera Colombia
ecuatoriana son los siguientes:

* Régimen de Importaciones:

- Clasificacion arancelaria, elaboracion de registros y licencias de importacion y
gestion de aprobacion mediante ventanilla Unica de comercio exterior VUCE.

- Realizacion de preinspecciones, e inspecciones, inventario y/o reconocimiento
de mercancias que asi lo requiera.

- Ofrecemos apoyo integral en los procesos logisticos de importacion de
mercancia especial como perecederos, insumos, maquinaria, vehiculos, etc.

- Asesorias técnicas en registros y permisos ante el INVIMA, MINAMBIENTE,
ICA, etc.

- Asesoria y aplicacion de UAP.

- Coordinacion logistica de despachos.
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- Asesoria en legislacion aduanera para el régimen de Importacion y su
intermediacion.

= Régimen de Exportaciones:

- Clasificacion Arancelaria, elaboracion y aprobacién de Certificados de Origen a
través de la ventanilla tnica de comercio exterior VUCE.

- Registro Nacional de Exportadores.

- Asesoriay aplicacion de ALTEX.

- Vistos buenos y permisos ante el INVIMA, MINAMBIENTE, ICA, etc.

- Asesoria en legislacion aduanera para el régimen de exportacion y su
intermediacion.

* Plan vallejo:

- Estas asesorias son de caracter puntual y referidas a casos especificos tales
como:

- Asesoria en la elaboracién de los Cuadros de Insumo Producto CIP.

- Manejo de garantias globales.

- Elaboracion de estudios de demostracion para dar cumplimiento a los
compromisos adquiridos®?.

2.3.2 Logotipo

Figura 2. Logotipo Siacomex

encia de Aduanas
Fuente: Agencia de Aduanas Siacomex Nivel 1.

2 ibid.
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2.3.3 Certificado de Calidad 1SO 9000

Figura 3. Certificado 1SO 9001

ICOMNTEC

CERTIFICADO
ISO 9001

Fuente: Agencia de Aduanas Siacomex Nivel 1.

2.3.4 Certificado Sistema de calidad de direccién

Figura 4. Certificado 1SO 9001

*
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Fuente: Agencia de Aduanas Siacomex Nivel 1.
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2.4. PRINCIPALES CLIENTES AGENCIA SIACOMEX

La agencia de aduanas Siacomex nivel 1, cuenta con alrededor de 30 clientes
(Empresas) que realizan tanto tramites de importacion, exportacion y transito
aduanero internacional, la agencia de aduanas por su reconocimiento tanto
nacional como internacional ha logrado mantener contratos con empresas de gran
trayectoria en sectores tales como: el petrolero, siderdrgico, metalirgico y
eléctrico, las cuales realizan tramites de importacion y exportacion y transito
aduanero con la agencia de aduanas Siacomex. En el siguiente cuadro se
presentan los principales clientes de la agencia de aduanas Siacomex.

Cuadro 6. Clientes Agencia Siacomex Nivel 1.

CLIENTES AGENCIA DE ADUANAS SIACOMEX LTDA NIVEL 1.

EMPRESA SECTOR ECONOMICO

Smith- Empresa operadora de petroleo.

Orica- Empresa Servicios mineros.
52 orica

DB- Empresa Servicios de movilidad y

DB SCH EN KER logistica.

‘“IX‘E‘ Anixter-Empresa de productos de
comunicacion.

Swi J -E d d d
ESWISSJUST bi\,(;lr?;stalrjsr‘:umn;ﬁ:)e)sliall?d.pro uctos de

- Key-Empresa de perforacion de pesos
@;y petroleros.

Energy Services

-, Dole-Empresa de comercializacion de
=, = frutas.

Fuente: Agencia de Aduanas Siacomex Nivel 1.
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(Continuacion cuadro 6)

CLIENTES AGENCIA DE ADUANAS SIACOMEX LTDA NIVEL 1.

EMPRESA

SECTOR ECONOMICO

A ]

Melexa-Empresa de productos de

comunicaciones y telefonia.

S

PacificRubialesEnergy

Meta Petroleum Ltd.

Pacific-Empresa de produccion de gas
y petroleo.

IIEB“ERR Liebherr-Empresa de alquiler de
maguinaria pesada.
Hn o EA s S S p S Montejo-Empresa de transporte de
] mercancias extradimensionadas.
" Corona-Empresa de produccion de
< elementos de aislamiento eléctrico.
[
et PN
AT NAPOLI Sparato-Empresa de producciéon de
prendas de vestir
o 7 Grupo Union-Empresa  de  solucién vy
Unlon suministro de equipos eléctricos.
Amarey-Empresa de distribucion de

AMAREY NOVAMEDICAL SA

productos farmacéuticos.

Fuente: Agencia de Aduanas Siacomex Nivel 1.
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2.5 PRECIO DEL SERVICIO®

Los precios de agenciamiento aduanero varian de acuerdo a los servicios
prestados que pueden ir de un 0,3% del valor FOB de la mercancia a un 0,6%,
esto dependiendo de como se haga la negociacion con el cliente.

La agencia de aduanas Siacomex Ltda. Nivel 1, se diferencia de las otras
agencias debido a que los servicios que prestan ya sea por concepto de
importacion y exportacion estaran guiados por la experiencia de la compafia en el
sector de comercio exterior, el siguiente cuadro se indica una cotizacién sobre un
servicio de exportacion real ejemplo donde el valor del servicio para la exportacion
de 2 tubos hidraulicos desde Bogotd Colombia hacia Ecuador puede ser de
1’083.443 con la descripcidn de los siguientes servicios.

Cuadro 7. Ejemplo Cotizacion de Servicio Exportacion

COTIZACION AGENCIA DE ADUANAS SIACOMEX LTDA NIVEL 1.

Cliente William Arteaga

De Siacomex Ltda. Suc Ipiales.

Fecha 20 Enero del 2013

Referencia Cotizacion de servicios aduaneros
EN EXPORTACIONES (CILINDROS HIDRAULICOS)

Tarifa minima $ 120.000

Gastos agrupados $ 25.000

Tramite certificado de origen (VUCE) $ 50.000

Elaboracion documentos de transporte $ 50.000

Servicio de bodegaje=0,3% valor FOB $ 54.000

Transporte Bogota-Ipiales $ 700.000

Seguro =0,08% valor FOB de la m/cia $ 84.443

TOTAL 1°083.443

Fuente: Agencia de Aduanas Siacomex Nivel 1.

Nota: Esta cotizacion no incluye, gastos bancarios para pago de impuestos, gastos
de inspecciéon fisica, Gastos de certificaciones tales como ICA, SANIDAD,
formularios ni manipulacion de mercancias.

13 ibid.
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2.6 ANALISIS BOSTON CONSULTING GROUP DEL PRODUCTO (BCG)*

La matriz Boston Consulting Group expone la situacion del producto o servicio
que intenta vender la empresa, valorando la fase del ciclo de vida en que se
encuentre, el rendimiento que aporta a la empresa y la cuota de mercado que
tiene. Dependiendo de estas variables aconseja una serie de actuaciones u otras.
Asi, la matriz consigue cuatro tipos de productos:

» [nterrogantes: son aquellos que se encuentran en la fase se introduccion, los
qgue no han cumplido las expectativas o los productos que van en descenso en
Sus ventas y necesitan una revision.

» Perros: son aquellos productos o servicios cuya cuota de mercado es baja y
rentable.

= Estrellas: son aquellos que tienen un alto costo de marketing, de investigacion y
de desarrollo, y que contribuyen al beneficio, no necesariamente econémico, de la
empresa. No suelen generar liquidez.

= Vacas: son aquellos productos o servicios maduros con alta cuota de mercado y
crecimiento bajo. Aportan mucho beneficio y poca inversion en marketing y en
investigacion y desarrollo para mantenerse en donde estan.

En la siguiente tabla se realiza el analisis del servicio que presta la agencia de
aduanas Siacomex, este analisis se realiza con la ayuda de la matriz (B.C.G)
donde se ubicara las diferentes empresas de agenciamiento entra las tres
principales agencias de aduana que operan en el mercado colombiano y de
acuerdo al valor en millones de dolares de mercancia nacionalizada.

Cuadro 8. Empresas que participan en el agenciamiento aduanero en
Colombia.

Empresas Ventas 2011 Ventas 2012 Participacion en
Millones $ Millones$ el sector
ingresos
ALMAVIVA 2.591,6 2.945 53,59%
SIACOMEX 1294,48 1.471 26,76%
ROLDAN SA 946 1.075 19,56%
Total 4832,08 5.495 100

Fuente: Este trabajo de pasantia.

4 ALBRECHT, kart y Zemke, Ron Gerencia del servicio-Bogota 3R Editores 2009. [Citado el 30 de

Agosto del 2012].
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Con base en el anterior se calcula la tasa de crecimiento de ingresos publicos se
calcula lo siguiente:

TC= 5495 -—4832,08* 100 = 12%
5495

De acuerdo a la anterior formula los ingresos por concepto de operaciones de
comercio exterior de las agencias de aduana se ha incrementado en 12% en el
afio 2012 con respecto al 2013.

Una vez analizada esta parte se pretende observar cual es la cuota de mercado
gue tiene la agencia de aduanas Siacomex con respecto a las agencias Almaviva
y roldan S.A.

CM= Ventas de la empresa y/o % de participacion en el mercado
Ventas de mayor competidor y/o participacién del mayor competidor

Siendo CM, la cuota de mercado se tendra lo siguiente:

De acuerdo al anterior resultado se puede evidenciar que la cuota de mercado de
la agencia Siacomex es de 26,76% del mercado de agenciamiento aduanero, se
considera que la participacion en el mercado es muy buena y por ende va
mejorando.

Ademas se puede observar que la agencia Almaviva tiene una gran participacion
de mercado superando el 50%, asi mismo como se observa que la participacion
de Roldan S.A es muy baja con respecto a este gran competidor como es Alma
viva.

En el siguiente cuadro se indica las cuotas de mercado para cada una de agencias

mas reconocidas que operan en el mercado colombiano, en donde se encuentra la
agencia Siacomex.

Cuadro 9. Crecimiento del sector del servicio de agenciamiento

AGENCIAS CM

ALMAVIVA (53,59%/26,76%) =2,0
SIACOMEX (26,76%/53,59%) =0,49
ROLDAN SA (19,56%/53,59%) =0,36

Fuente: Este trabajo de pasantia.
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Figura 5. Matriz B.C.G del servicio de agenciamiento
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Fuente: Este trabajo de pasantia.

2.7 DOFA AGENCIA DE ADUANAS SIACOMEX NIVEL 1.

El analisis DOFA o DAFO es un resumen de toda la informacion obtenida en el
analisis externo y el andlisis interno, es decir, recoge las principales oportunidades
y amenazas que el entorno, tanto general como especifico, ofrece a la empresa,
asi como los puntos fuertes y débiles de la propia empresa. Efectivamente la
DAFO o DOFA es el acrénimo de debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades. Dicha informacion suele presentarse en una matriz de 3 por 3, que
permite, de forma rapida y sencilla, tener una idea de la situacién global en el que
se desenvuelve la organizacion.
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Cuadro 10. DOFA

FACTORES EXTERNOS OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Disponibilidad para | 1. Comunicacion
adquirir capacitaciones. inadecuada con los
2. Coordinacion con otras | usuarios.

DOFA  AGENCIA
ADUANAS SIACOMEX

DE

agencias a nivel nacional.

3. Disponibilidad de
herramientas para realizar
control.

4. Coordinacién con otros
organismos y autoridades
de comercio exterior.

5. Acceso a internet.

2. Factores externos de tipo
social (paros, protestas)

3. Aspectos culturales de la
region que no permiten
cumplir con la normatividad
(anti-cumplimiento)

4, Sistemas de
comunicacion que retrasan
los procesos.

5. Incorrecta utilizacion de
los sistemas aduaneros por
parte de los usuarios.

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA
1. Empleados con

competencias laborales. 1. F1-01, O2. 1. F3-Al, A5.

2. Compromiso 2. F1-F2, O1. 2. F4-A2.
empresarial por parte de

los empleados.

3. Buen servicio al cliente.
4, Solucion de
controversias.

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

1. No se realiza control a
carga en importaciones y
exportaciones.

2. Falta sistematizacion
del proceso de control de
carga.

3. No se cuenta con
acceso a internet desde
donde se ubica la carga
(bodegas).

4. Poca comunicacion
entre la transportadora-la
agencia de aduanas-las
bodegas y la autoridad
aduanera.

1. D1-D5, 01-02.
2. D2, 02-03.
3. D4-05.

1. D2-A3.
2. D3-D4, A4.

Fuente: Este trabajo de pasantia.
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2.7.1 Matriz de Estrategias Agencia de Aduanas Siacomex

Cuadro 11. Matriz de Estrategias

Estrategias Agencia de Aduanas Siacomex

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

aduanas talleres
normatividad nueva o

exportacion. (F1-01, 02).

2. Efectuar programas
capacitacion a  todos

1. Desarrollar en la agencia de
especificos que se presenten en

los tramites de importacion vy

empleados de la agencia de
aduanas Siacomex. (F1-F2, O1).

1. Mantener contacto directo con los

usuarios y demas operadores
logisticos para aclarar
inconvenientes y formular

propuestas de trabajo eficientes.
(F3-Al, A5).

Desarrollar dentro de la agencia de
aduanas Siacomex actividades que
permitan obtener soluciones
concertadas para la realizacion del
trabajo. (F4-A2).

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

detectadas y acciones

trabajo. (D1-D5, O1-02).

mercancias (Puente

de la agencia de aduanas.
(D2, 02-03).

informéaticas

disponibles

Siacomex Ipiales. (D4-05).

1. Realizar contacto directo con
otras agencias nacionales con el
objeto de comunicar falencias
mejoramiento para realizar

2. Realizar acciones de control de

carga en el lugar de arribo de las

Rumichaca) para importaciones
con el apoyo de los empleados

3. Fomentar el uso de herramientas

mejorar los procesos de trabajo
en las oficinas de la agencia

1. Fortalecer el control y la inspeccién

de carga y de transitos aduaneros
para optimizar el servicio aduanero.
(D2-A3).

Sistematizar los procesos tanto en
importaciones, exportaciones 'y
transitos aduaneros para de esa
manera optimizar la calidad del
trabajo. (D3-D4, A4).

Fuente: Este trabajo de pasantia.
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2.8 COMPETENCIA

Actualmente en la ciudad de Ipiales existen alrededor de 20 agencias de aduana de nivel 1, principalmente; en el
siguiente cuadro se identifica a los competidores directos quienes en este caso serian aquellas agencias nivel 1 que
se encuentran establecidas en la zona fronteriza de Ipiales, las cuales poseen mayor infraestructura, experiencia y
recursos en la prestacién de servicios aduaneros tanto en el tramite de importaciones, exportaciones y transito
aduanero.

Cuadro 12. Agencias de Aduana Nivel 1.

N° RAZON SOCIAL NIVEL REPRESENTANTE SEDE IPIALES
1 ABC REPECEV S.A. NIVEL 1 WILLIAM EBERT CERON BENAVIDES | CARRERA 6a N° 13-02 EDIFICIO MARKUS
2 ACODEX S.A. NIVEL 1 CARMELITA BOLANOS LOPEZ CRA 6# 15-20 PISO 3
MANUEL ALFONSO BOLANOS
3 ADUANAMIENTOS LTDA. NIVEL 1 PAZMINO MIRAMAR Il CASA 182
CRA 7 N°9-39 C.C VICTORIA PLAZA LOCAL
4 ADUANERA GRANCOLOMBIANA NIVEL 1 NIVEL1 ADALBERTO SARASTY LUCERO 103 B
5 ADUANIMEX S.A. NIVEL1 RICARDO TORRES FIERRO CRA 6 N° 13-09 OF 502
6 AGECOLDEX S.A. NIVEL 1 JOSE B CORREA CARDENAS CRA 6 N° 13-09 EDIFICIO MARKUS
ALMACENES GENERALES DE DEPOSITO
7 ALMAVIVA S.A. NIVEL 1 JAIRO LOMBANA GRANADOS CRA 6 N° 14-33 OFC 203
8 ALPOPULAR ALMACEN GRAL DE DEPOSITOS S.A. | NIVEL 1 ANDRES ACOSTA KM 2 VIA RUMICHACA
9 ANDINOS LTDA. NIVEL 1 ALBEIRO PINO ORTIZ CLL 17 N° 2N-03
10 | AVIATUR LTDA. NIVEL 1 LILIANA MEJIA OBANDO CLL 16 N° 6-34
11 CARLOS E. CAMPUZANO R. S.A. NIVEL 1 RODRIGO LUCERO PAREDES CRA 6 N° 14-108 OFC 304
COEXNORT COMERCIO EXTERIOR DEL NORTE
12 S.A. NIVEL 1 MAGALY CORAL CLL 15 N° 7-10 EDIFICO SANDRA OF 201
13 COLOMBIANA DE ADUANAS SIA LTDA. NIVEL 1 JAIME ARMANDO PEREZ CLL 12 N° 6-16 OFC 301
14 CORAL VISION LTDA. NIVEL 1 OSCAR BELALCAZAR CRA 9 N° 12A-63
15 GRANANDINA LTDA. NIVEL 1 LUZ AMERICA CEBALLOS CRA 6 N° 14-33
16 INTER STAFF S.ENC.S NIVEL 1 OSCAR JAVIER CEBALLOS V CRA 6 N° 13-09 EDICIIO MARKUS OFC 801
WILLIAM VICENTE CEBALLOS
17 MAR Y AIRE S.A.S NIVEL 1 CEBALLOS CLL 5E N° 1N-43 JUNTO A ISERVI
18 MARIO LONDONO S.A. NIVEL 1 PATRICIA RUANO ESCOBAR CRA 6 N° 14-33
19 MERCO S.A NIVEL 1 LUIS CARLOS RICAURTE CLL 15 N° 7-60 OF 302
20 PROFESIONAL S.A SIAP NIVEL 1 MARTHA CECILIA CHAMORRO C.C. RUMICHACA LOCAL 23

Fuente: Este trabajo de pasantia.
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2.8.1 Matriz de Perfil Competitivo (MPC)

Cuadro 13. Matriz de Perfil Competitivo (MPC)

FACTORES VALOR AGENCIA DE AGENCIA -SIAP AGENCIA -MARIO
ADUANAS- PROFESIONAL LONDONO
SIACOMEX

CALIF. PUNT. CALIF. PUNT. CALIF. PUNT.

Preparacion integral del talento

humano. 0,20 4 0,8 3 0,6 3 0,6
Clima organizacional
(Relaciones de trabajo). 0,15 2 0,3 3 0,45 2 0,3
Atencion al usuario aduanero
(Buen Servicio) 0,20 4 0,8 3 0,6 4 0,8
Busqueda  de soluciones
concertadas (retroalimentacion) 0,10 4 0,4 2 0,2 4 0,4
Logistica y sistemas
informéaticos (tecnologia) 0,10 3 0,3 4 0,4 3 0,3
Flexibilidad ante el cambio

0,10 3 0,3 3 0,3 4 0,4
Capacitacion en normas
aduaneras Impo-Expo 0,05 4 0,2 2 0,1 3 0,15
(procesos aduaneros)
Informacion  oportuna para| 0,10 2 0,2 3 0,3 2 0,20
realizar el trabajo.
TOTAL 3,30 2,95 3,15

Fuente: Este trabajo de pasantia.
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3. CAPITULO Ill. ANALISIS DE LA INFORMACION

En el desarrollo del trabajo de pasantia se aplico 30 encuestas entre las empresas
mas importantes que trabajan con la agencia de aduanas Siacomex de la ciudad
de Ipiales, con el objeto de identificar las principales caracteristicas, percepciones
y opiniones de los clientes actuales de la agencia.

3.1 ANALISIS DE RESULTADOS DE LOS CLIENTES SIACOMEX

En los siguientes gréaficos se puede observar los resultados que se obtuvieron con
la aplicacién de la encuesta entre los 30 principales clientes de Siacomex, para el
analisis de la informacién se utilizaron herramientas como el programa
Statgraphics Plus Versién 5.0 con el objetivo de graficar los resultados obtenidos
en la encuesta.

Figura 6. Gréfico Tiempo de Permanencia con la Agencia Siacomex.
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o
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—26,67%

-40,00%

Fuente: Este trabajo de pasantia.

Statgraphics Plus Version 5.0; Del 100% de los clientes de la agencia de
aduanas Siacomex, un 40% lleva solicitando los servicios de tramites aduaneros
entre 1 y 3 afos, un 33,33% lleva trabajando con la agencia mas de tres afios y
finalmente un 26,67% lleva trabajando con la agencia de aduanas menos de un
afo, cabe resaltar que un 40% de las empresas que solicitan los servicios de la
agencia lleva un promedio de tres afos solicitando los servicios de Siacomex lo
cual se constituye para la empresa en una fortaleza.
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Figura 7. Grafico Medio de Publicidad del Servicio de Agenciamiento
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Fuente: Este trabajo de pasantia.

Statgraphics Plus Version 5.0: El anterior grafico indica el medio por el cual los
clientes de la agencia Siacomex conocieron acerca del servicio de agenciamiento
aduanero tanto importaciones como exportaciones del 100% de los actores
encuestados una 40% manifestd que conocié acerca del servicio por Internet, un
23,33% contesto que conocid acerca del servicio por parte de amigos, un 20%
manifestd que conocié acerca del servicio por contactos en tanto un 16,67%
conocio acerca del servicio de agenciamiento en publicidad, sin embargo cabe
resaltar que hay que mejorar los medios de promocién y se cataloga este factor
como una debilidad.

Figura 8. Gréafico Frecuencia en el Servicio de Agenciamiento Aduanero
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Fuente: Este trabajo de pasantia.
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Statgraphics Plus Version 5.0: El anterior grafico indica la frecuencia en la
utilizacion del servicio de agenciamiento, un 26,67% de los clientes utiliza el
servicio 1 0 mas veces a la semana, un 33,33% de los clientes utiliza el servicio
de agenciamiento aduanero 1 vez al mes, en tanto que un 20% de los clientes
encuestados utiliza el servicio 2 veces al mes, finalmente otro 20% de los
encuestados utiliza el servicio de agenciamiento aduanero 3 veces al mes.

Figura 9. Grafico Motivos para adquirir el Servicio de Agenciamiento
Aduanero

MOTIVOS PARA ADQUIRIR EL SERVICIO
16.67%

HPRECIOS FAVORABLES
O RAPIDEZ TRAMITES
EATENCION AL CLIENTE
W CALIDAD SERVICIO
20.00%

40.00%

23.33%

Fuente: Este trabajo de pasantia.

Statgraphics Plus Versién 5.0: El anterior gréfico indica los motivos por los
cuales los clientes adquirieron los servicios de agenciamiento aduanero de
Siacomex, un 40% de los clientes fueron motivados por los precios favorables, un
23,33% por la rapidez del tramite aduanero, un 20% fue motivado por la buena
atencion al cliente y finalmente un 16,67% fue motivado por la calidad del servicio.

Figura 10. Grafico Nivel de Conocimiento y Capacitacion del Talento Humano
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Fuente: Este trabajo de pasantia.
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Statgraphics Plus Version 5.0: En el anterior grafico se indica como perciben los
clientes de la agencia Siacomex el nivel de capacitacion y de conocimiento de los
empleados, el 60% de las clientes encuestados califico el nivel de conocimiento
del talento humano de Siacomex como bueno, un 33,33% de los clientes
encuestados califico el nivel de capacitacibn como excelente, un 6,67% de los
clientes califico el nivel de capacitacion como regular, ningan actor entrevistado
califico el nivel de conocimiento como malo o deficiente.

Figura 11. Gréfico Informacion Oportuna en el Tramite de Agenciamiento
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Fuente: Este trabajo de pasantia.

Statgraphics Plus Version 5.0: El anterior grafico indica la agilidad sobre el
tramite de agenciamiento, el 40% de los clientes manifestd que casi siempre
recibe informacion oportuna sobre el estado de su tramite, el 33,33% de los
clientes encuestados manifestd que siempre recibe informacion sobre el estado de
su tramite, el 26,67% manifestd que no es frecuente la informacion del tramite y
que a veces recibe la informacién del estado de su trdmite, ningun cliente
manifestd que no haya sido notificado sobre el estado de su tramite de
agenciamiento.
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Figura 12. Grafico Realizacion Oportuna en el Tramite de Exportacion
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Fuente: Este trabajo de pasantia.

Statgraphics Plus Version 5.0: El anterior grafico indica la eficacia en la
realizacion del tramite en exportaciones, el 46,67% manifestd que siempre es
oportuna o eficaz la realizacion del trdmite en exportaciones, un 40% de los
clientes encuestados manifestdé que casi siempre es oportuna la realizacion del
tramite en exportacién, un restante 13,33% de los clientes encuestados manifesto
que casi nunca se realizan con eficacia u oportunamente.

Figura 13. Grafico Eficiencia de Recursos Techoldgicos y Administrativos

EFICIENCIA DE RECURSOS TECNOLOGICOS Y ADMINISTRATIVOS

26,67%—.

~—73,33%

Fuente: Este trabajo de pasantia.
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Statgraphics Plus Version 5.0: El anterior grafico indica la percepcion que tienen
los clientes sobre la calidad o eficiencia de los recursos con que cuenta la agencia
de aduanas Siacomex, el 73,33% de los clientes encuestados manifestd que la
agencia de aduanas si cuenta con buenos recursos tecnoldgicos y administrativos,
en tanto que el 26,67 % de los clientes encuestados manifesté que la agencia de
aduanas Siacomex no cuenta con una buena infraestructura tecnolégica y
administrativa.

Figura 14. Gréfico Inconvenientes en los Procesos o Tramites de
Exportaciones
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Fuente: Este trabajo de pasantia.

Statgraphics Plus Version 5.0: El anterior grafico indica los inconvenientes que
han presentado en los tramites de importacion, el 80% de los clientes encuestados
manifestd que no han tenido ningun inconveniente en los tramites o procesos de
exportacion, un 20% manifestdé que en algunas ocasiones si han presentado
algunos inconvenientes con los procesos o tramites de exportacion con la agencia
Siacomex Ipiales.

Figura 15. Gréafico Factores de Inconvenientes en los Procesos o Tramites de
Exportaciones
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Fuente: Este trabajo de pasantia.
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Statgraphics Plus Version 5.0: El anterior grafico indica cuales son los factores
de inconvenientes en los procesos o tramites de exportacion en la agencia de
aduanas Siacomex, el 66,67% de los clientes encuestados manifestd que ha
tenido inconvenientes con el cruce de fronteras, un 16,67% manifesté que ha
tenido inconvenientes con la gestion en documentos, y restante 16,67% manifesto
que ha tenido inconvenientes en la comunicacion con la agencia de aduanas
Siacomex.

Figura 16. Gréafico Medicion de la Competencia

COMPETENCIA

16.67% —

EMARIO LONDORNO

[0 COLOMBIANA ADUANAS
mSIAP PROFESIONALES
WROLDAN

—33.33%

26.67% —

Fuente: Este trabajo de pasantia.

Statgraphics Plus Versién 5.0: El anterior grafico indica con cuales otras
agencias de aduana contratan los clientes de Siacomex los servicios de
agenciamiento aduanero, se pudo establecer que un 33,33% de los clientes
encuestados contrata los servicios con la agencia de aduanas Mario Londofio, un
23,33% manifestd que contrata los servicios con Colombiana de Aduanas, un
26,67% manifestd que contrata los servicios de la agencia SIAP Profesionales y
restante 16,67% de los clientes encuestados manifesté que contratan los servicios
de la agencia de aduanas Roldan.

Figura 17. Gréafico Factores o0 Motivaciones para Contratar con la
Competencia
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Fuente: Este trabajo de pasantia.
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Statgraphics Plus Versiéon 5.0: El anterior gréafico indica las motivaciones o los
factores por los cuales los clientes de Siacomex algunas veces contratan con otras
agencias como son Mario Londofio, Colombiana de Aduanas, SIAP Profesionales
o Roldan, el 36,67% de los actores encuestados manifestdé que lo que lo motiva a
contratar con otras agencias de aduanas son los precios, un 30% manifestd que
los factores de motivacion son la atencion al cliente, un 23,33% manifesto que la
motiva se orientan por la agilidad en los tramites, y un 10% manifestdé que las
motivaciones para contratar con otras agencias es por sugerencia o
recomendacion.

Figura 18. Grafico Calificacion del Servicio en General de Siacomex
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Fuente: Este trabajo de pasantia.

Statgraphics Plus Version 5.0: El anterior grafico indica el nivel de calificacion
que los clientes le dan al servicio en general de agenciamiento aduanero, el
53,33% lo califica el servicio de agenciamiento como bueno, el 26,67% lo califica
como excelente, el 20% lo califica como regular en ninguno de los casos los
clientes de Siacomex lo calificaron el servicio como malo o regular.

Figura 19. Gréafico Factores por los Cuales Cambiaria el Servicio Siacomex
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ATENCION SERVICIO

DEMORA TRAMITES

AUMENTO TARIFAS

PERSONAL INEFICAZ

PORCENTAJE

Fuente: Este trabajo de pasantia.



Statgraphics Plus Version 5.0: El anterior gréfico indica los factores o las causas
por los cuales los clientes cambiarian el servicio de agencia de aduanas
Siacomex, un 36,67% de los clientes encuestados cambiaria el servicio por la
demora en los tramites, un 30% de los clientes cambiaria el servicio Siacomex por
la atencion al cliente, un 23,33% de los clientes encuestados de Siacomex
cambiaria el servicio por el aumento en las tarifas o precios en el servicio, un 10%
de los clientes encuestados cambiaria el servicio por el personal no calificado.

Figura 20. Gréafico Tipo de mercancias que Maneja con Siacomex

TIPO DE MERCANCIAS QUE MANEJA CON SIACOMEX
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Fuente: Este trabajo de pasantia.

Statgraphics Plus Version 5.0: El anterior grafico indica el tipo de mercancias
que los clientes manejan con la agencia Siacomex, el 23,81% maneja servicios
petroleros como mercancias de agenciamiento aduanero, un 19,05% maneja
servicios de comunicacién, un 14,29% maneja como tipo de mercancia servicios
mineros, un 9,52% maneja instrumentos de telefonia, entre las mercancias mas
representativas que se manejan por la agencia de aduanas Siacomex.

En el presente cuadro se realiza un resumen de los resultados de las encuestas
aplicadas a los clientes actuales de la agencia de aduanas Siacomex Ltda. Nivel 1
de la ciudad de Ipiales.
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Cuadro 14. Resumen de la Investigaciéon entre los Clientes Actuales

Siacomex
PREGUNTAS RESULTADOS TOTAL
Tiempo de
Permanencia con la < de 1 afio 26,67%, 1 a 3 afos, 40%, Mas 3afos
Agencia Siacomex 33,33% 100%
Internet 40%, Amigos 23,33%, Contactos 20%,
Medio de publicidad | publicidad 16,67 % 100%
Frecuencia en el Semanal 26,67%, Mensual 33,33%, Bimestral 20%,
servicio Trimestral 20% 100%
Motivo para adquirir | Precios 40%, rapidez 23,33%, Atencién 20%,
el servicio Calidad 16,67% 100%
Nivel de capacidad Bueno 60%, Excl. 33,33%, Reg. 6,67%, M 0%, Def.
del talento humano 0%. 100%
Siempre 33,33%, Casi Siempre 40%, AV 26,67%,
Informacion oportuna | Nunca 0%. 100%
Realizacién oportuna | Siempre 46,67%, Casi Siempre 40%, AV 13,33%,
tramite Nunca 0%. 100%
Eficiencia de los
recursos tecnoldgicos | Sl 73,33%, NO 26,67% 100%
FALENCIAS RESULTADOS TOTAL
Inconvenientes
tramites Expo S| 20%, NO 80% 100%
Factores de
inconvenientes Comunicacion 16,67%, gestion dtos 16,67%, Cruce
tramites fronteras 66,67% 100%
COMPETITIVIDAD RESULTADOS TOTAL
Contratacién con Mario Londofio 33,33 %, Colombiana de aduanas
otras agencias 23,33 %, SIAP 26,67%, Roldan 16,67% 100%
Factores que inciden
en contratar con la Precios 33,67%, Atencién 30%, Agilidad 23,33%,
competencia Sugerencia 10% 100%
Calificacion del Excl. 26,67%, Bueno 53,33%, Reg. 20%, M 0%,
servicio Siacomex Def. 0%. 100%
Factores por los que
cambiaria servicio Demora tramites 36,67%, Atencion al cliente 30%,
Siacomex tarifas 23,33%, personal no calificado 10%. 100%
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4. CAPITULO IV PLAN DE ACCION AGENCIA SIACOMEX

Cuadro 15. Plan de Accion-Plan operativo.

ESTRATEG | OBJETV | ACTIWVIDAD | TIEMP | RECURS INDICADOR DIRIGIDG | SEGUINI FUENTE A | RESPONSABLE
1A o ES o o35 DE A ENTO VERIFICACID 5
CUMPLIMIEH H
TO
De=arrollar | Alcanzar | Taller de 12 Colaborad | Total talleres Colaborad | Trimestral | Acta de | Gerente de la
en la la Mormativida | meses, | ores realizados/total | ores de la trabaje agencia
agencia de | excelenci |d Talerde (2 Internet talleres agencia
aduanas aenla casos talleres | Papeleria propuestos 24 | de Jefe de personal
talleres servicio. | especificos. | por al afio) aduanas
sobre mes

normativida | Ofrecer
d aduanera al cliente

nueva o asistenc
Casos a
especificos | permane
que s& nte
presenten

en los Fortalecs

tamites de |rla

importacion | inteligen
W cia v el
exportacion | control
integral.
E fectuar
programas
de

capacitacio
n a todos
o=

empleados

Fuente: Este trabajo de pasantia.
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(Continuacién cuadro 15)

ESTRATEGILA OBJETVO ACTIVIDADES | TIEMPO RECURSOS INDICA DO R DIRIGIDO A SEGUIMIENTO FUE NTE | RESPONSABLE S
DE CUMPLIMIENT O VERIFICACION
Realizar contacto directo Liderar el Realizar mesas | 6 meses | Colaboradore Total de contactos Gerentes de las Mensual Actas de trabajo | Gerente de la agencia
con otras agencias de desamollo de de trabajo y = propuestos sucursales informes
nivel nacionalcon el una red conversatorios Internet
objeto de comunicar nacional de con los Papeleria
falencias detectadas y | gestion masiva | gerentes de las Llamadas
acciones de | de servicios de | sucursales telefdnicas
mejoramiento para agenciamiento
realizar el trabajo aduanero
Mantener contacto | -Mejorar Realizar Mensual Colaboradore Total de contactos A todos los Mensual Informes de Gerente de la agencia
directo con los usuarios y | tiempos de contacto mente- = propuestos usuarios trabajo
demas operadores | relacion ante el | directo con los | permane | Internet mensualments aduaneros Actas de
logisticos para aclarar | cliente usuarios ntemente | Papeleria COMmpromiso
incormvenientes v | -Analizar, aduaneros a Llamadas
formular propuestas de | simplificar y través de telefdnicas
trabajo eficientes. flexibilizar los internet v
pProcesos. llamadas
telefdnicas
ESTRATEGIA OBJETVO ACTIWIDADES | TIEMPO | RECURSOS INDICADOR DIRIGIDO A SEGUIMIENTO FUE NTE | RESPONSABLES
DE CUMPLIMIENTO VERIFICACION
Realizar acciones de | Proporcionar Sistematizar Mensual | Colaboradore | Mdmero de Operadores M ensual Informes de Gerente de la agencia
control de carga en el | estabilidady los procesos mente- s inspecciones logisticos de trabajo
lugar de arribo de las | seguridad con tanto en permane | Internet realzadas carga Auxiliares de la funcidn
mercancias (Puente de | unidad de importaciones, | ntemente | Papeleria aduanera
Rumichaca) para | criterio exportaciones Llamadas
importaciones con el y transitos telefdnicas
apoyo de los empleados aduaneras Software
de la agencia de para de esa
aduanas vy las bodegas manera
de |piales para las optimizar la
exportaciones hacia calidad del
Ecuadaor. trabajo.
ESIRATEGIA OBJETVO ACTIVIDADES | TIEMPO | RECURSOS INDICADOR DIRIGIDO A | SEGUIMIENTO FUENTE _ RESPONSABLE
DE VERIFICACION 5
CUMPLIMIENTO

Fomentar el uso de Implementar | hacer uso del 6 meses Software y Adquisicion del Colaboradore Mensual Contrato de Gerente de la
herramientas informaticas el Software sistema CMS hardware software y s de |a parte adquision de agencia
disponibles para mejorar las CME Informix: | dentro de las dentro de las | hardware para la | informatica de Software y
procesos de trabajo en las Customer instalaciones de la oficinas de sistematizacion la agencia de hardware CMS
oficinas de |a agencia Management |agencia de Siacomex de los procesos aduanas
Siacomex lpiales. Systemcomo | aduanas aduaneros

MEeCcanismo Siacomex

eficaz de

procesos de

COMErcio

exterior y

mejoramiento

del servicio

Fuente: Este trabajo de pasantia.
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Cuadro 16. Presupuesto.

Estrateqgia. Objetivo Actividad Presupuesto
E1.Desarrollar en la agencia de | O1.Alcanzar la eficiencia en el O1.Realizar mesas de trabajoy | $2000.000
aduanas talleres sobre servicio. conversatorios

normatividad aduanera (Casos

Especificos)

E2.Realizar con contacto con 02.Liderar el desarrollo de una 02.Realizar mesas de trabajo y

otras agencias de aduanas a red nacional de gestion masiva | conversatorios con los gerentes | $ 2000.000
nivel Nacional. de servicios aduaneros

E3.Mantener contacto directo 03.Mejorar tiempos de relacién | 03.Realizar contacto directo con

con los usuarios y demas ante el cliente los clientes a través de e-mails, | $ 2000.000
operadores logisticos llamadas telefénicas

E4.Realizar control de cargaen | O4.Proporcionar estabilidad y 04.Sistematizar los procesos $14.000.000
el lugar de arribo de las seguridad al usuario aduanero tanto en importaciones como en

mercancias Puente Internacional exportaciones

de Rumichaca

E5.Fomentar el uso de 05.Implementar el software CMS | 05.Hacer uso del Software CMS | $18.000.000
herramientas informaticas Informix costumers manager dentro de las instalaciones de la

disponibles para mejorar los Sistem, como mecanismo de Agencia de Aduanas

procesos aduaneros procesos de comercio exterior

TOTAL $ 40.000.000

Fuente: Este trabajo de pasantia
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CONCLUSIONES

El trabajo de pasantia permitié establecer el plan de mejoramiento de la agencia
de aduanas Siacomex para el departamento de comercio exterior,
especificamente en el area de exportaciones, partiendo de los hallazgos
encontrados en la investigacion realizada a los clientes actuales de la agencia de
aduanas.

Se permitié evaluar la posicion competitiva de la agencia de aduanas Siacomex,
en donde se identific6 sus principales fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas en el mercado de servicios aduaneros de la ciudad de Ipiales, con los
cuales se delinearon los principales objetivos y estrategias del plan operativo a
seguir.

El trabajo de pasantia para la agencia de aduanas Siacomex permitié identificar
las principales opiniones, expectativas que los clientes tienen del servicio de
agenciamiento aduanero a través de las encuestas aplicadas a cada uno de los
clientes actuales.

El plan de mejoramiento realizado para la agencia de aduanas Siacomex permitio
delinear las principales estrategias a aplicar dentro de las oficinas de la agencia
con el objetivo de alcanzar la eficiencia en la operatividad del servicio de
agenciamiento aduanero.

Ademas permiti6 establecer que las agencias situadas en la frontera con el
Ecuador aumentan cada vez mas sus labores dados los cambios en el comercio
internacional y los vinculos sociopoliticos de caracter internacional, pero lo
importante es que las agencias de aduanas juegan un rol importante porque se
encuentran  situadas en una Zona de Integracion Fronteriza con posicién
estratégica en la geopolitica nacional.

El trabajo de pasantia permitié reflexionar acerca de la importancia de realizar un
diagnéstico y un seguimiento de los clientes actuales de la agencia de aduanas a
fin de aplicar las medidas correctivas para ofrecer una asistencia permanente y
alcanzar la excelencia en la operatividad aduanera en la zona de frontera Colombo
Ecuatoriana.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la gerencia de Siacomex que debe liderar un proceso en el cual
se tenga en cuenta todas las consideraciones y opiniones sobre las situaciones
gue se estan presentando con los clientes para de esa manera escuchar y analizar
los puntos de vista para tener una actitud receptiva, en Siacomex esta tarea debe
estar encabezada por el gerente general, subgerente de la sucursal y jefes de
comercio exterior. La agencia de aduana debe analizar los factores influyentes
externos e internos, dado que la agencia Siacomex nivel 1 es una empresa que
opera a nivel nacional y sus principales directivos gerencian desde la oficina de
direccidén general en las ciudades mas importantes del pais y desde aqui parten
las estrategias para todas las sucursales, sin embargo, existen brechas culturales
gue hacen que el mensaje no sea percibido de la mejor forma y de ahi que exista
la necesidad de que se apropie del tema.

Se recomienda a la agencia de aduanas Siacomex nivel 1 continuar realizando
estudios para conocer la receptividad del servicio de agenciamiento aduanero, al
mismo tiempo que se establecerd las principales fuerzas competitivas de la
agencia en un mercado tan competitivo como el servicio de representacion
aduanera en importaciones y exportaciones.

Se recomienda la aplicacion de las estrategias planteadas en el plan operativo o
plan de accién con el propdsito de mejorar la calidad del servicio prestado a los
clientes actuales de la Agencia Siacomex nivel 1, que son empresas de
reconocimiento nacional.

Se recomienda a la agencia de aduanas Siacomex adelantar procesos de
retroalimentacion porque es fundamental para la concesion de los objetivos de la
empresa, actualmente no se dan estas gestiones en la agencia sobre el servicio
prestado en el area de comercio exterior y mas especificamente en el area de
exportaciones, los analistas de aduanas no reciben informacion constante sobre
Su gestion y esto hace que no exista una situacion clara en la cual se puedan
establecer estrategias de mejoramiento del servicio.

Se recomienda seguir una eficaz comunicacién como una ventaja multiple para la
organizacion, ya que permite procesos de coordinacion entre las partes,
integrando actividades y convirtiéndose en instrumentos de cambio, la
comunicacion interna permite la introduccion, difusion, aceptacion e interiorizacion
de los valores y pautas de gestion que acomparian el desarrollo organizacional.
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Anexo A. Encuesta de opinion

UNIVERSIDAD DE NARINO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE COMERCIO INTERNACIONAL Y MERCADEO

ENCUESTA

No.

OBJETIVO: Esta encuesta se realiza con el fin de conocer la percepciéon de los
clientes por el servicio de agenciamiento aduanero que presta la AGENCIA DE
ADUANAS SIACOMEX LIMITADA para identificar fallas en el proceso exportador,
corregirlas e implementar estrategias de mejoramiento en su area de
exportaciones.

EMPRESA: GERENTE:
DIRECCION: TEL:

Por favor indique

1. ¢Qué periodo de tiempo lleva utilizando los servicios de la AGENCIA
SIACOMEX LIMITADA?

Menos de un afo Entre un afo a tres afos Mas de tres afos

2. ¢Como conocid los servicios que presta la agencia de aduanas Siacomex
Ltda?

Internet __ Amigo __ Contactos__ Publicidad___ Otro__ ¢ Cual?

3. ¢Con que frecuencia utiliza el servicio de agenciamiento aduanero de
Siacomex Ltda?

1 o mas veces a la semana 1 vez al mes 2 o tres veces al mes



4. ¢Por qué razdn trabaja con Siacomex Ltda? Puede marcar mas de una
alternativa.

Precios Favorables Rapidez en tramites Atencion al cliente
Calidad del Servicio

5. ¢ Como califica los conocimientos y capacidad del personal que lo atiende en
Siacomex? siendo

Excelente Bueno Regular Malo Deficiente
6. ¢La agencia Siacomex le informa sobre como avanzan sus tramites?
Siempre Casi siempre A veces Nunca

7. ¢Sus trAmites aduaneros de exportaciones se realizan a tiempo por parte de la
agencia Siacomex?

Siempre Casi siempre Casi Nunca Nunca
8. ¢Piensa que los recursos tecnoldgicos como administrativos utilizados por la
Agencia Siacomex son los adecuados a la hora de efectuar el proceso de

exportacion?

Sl NO ¢Por qué?

9. ¢De acuerdo al proceso de exportaciéon que maneja la agencia ha tenido
usted inconvenientes?

Sl NO

10. Si su respuesta es afirmativa a la anterior pregunta; sefiale cuales han sido los
inconvenientes

Comunicacion con la agencia En la gestion con los documentos

Cruce de frontera Otra ¢, Cual?

11. ¢Con cual otra agencia realiza sus tramites de exportaciones cuando no lo
realiza con Siacomex?

Mario Londofio Colombiana de Aduanas Siaprofesional
Roldan Otra Cual?




12. ¢Por qué realiza sus tramites con la agencia sefialada anteriormente?

Precios Atencion al cliente Rapidez en los tramites
Por sugerencia Otra ¢, Cual?

13. ¢Como califica los servicios que presta Siacomex Limitada?

Excelente Bueno Regular Malo Deficiente

14. ¢Sicambiara el servicio que le presta la agencia Siacomex por otra; porque
motivos lo haria?

Por atenciény servicio __Por demora en tramites __ Por aumento de tarifas
Por el personal no calificado __ Otra ¢ Cual?

15. ¢ Por favor indica el tipo de mercancia que maneja con Siacomex?
Servicios petroleros Comunicacién Servicios mineros

Telefonia Maquinaria Textiles Frutas

Le agradecemos la atencion, colaboracién vy el tiempo prestado

Fuente: Agencia de Aduanas Siacomex.



Anexo B. Certificacion de calidad ISO 9000

ISO 8001

Q; icontec

infernacional

ICONTEC certifica que el Sistema de Gestién de la Calidad de:
ICONTEC certifies that the Quality Management System of:

AGENCIA DE ADUANAS NIVEL 1 SIACOMEX LTDA.

Carrera 70 C No. 48 A-42, Bogota D.C., Colombia

ha sido evaluado y aprobado con respecto a los requisitos especificados en:
has been assessed and approved based on the specified requirements of:

ISO 9001:2008 - NTC-ISO 9001:2008

Este Certificado es aplicable a las siguientes actividades:
This certificate is applicable to the following activities:

Servicios de agenciamiento
aduanero nivel 1

Level 1 customs broker

services

Esta aprobacién esta sujeta a que el sistema de gestién se mantenga de acuerdo con los

requisitos especificados, lo cual seré verificado por ICONTEC
This approval is subject to the maintenance of the management system according to the
specified requirements, which will be verified by ICONTEC.

Certificado SC 5240-1

Certificate
Fecha de Aprobacién: 2008 02 15 Fecha Ultima Modificacién:
Approval Date: Last Modification Date
Fecha de Renovacién: 2011 02 15 Fecha de Vencimiento:
Renewal Date: Expiration Date

ICONTEC es un i de Certificaci por:
ICONTEC is a certification body accreditated by:

«©
ONAC

ACREOIADO 1SOEC 170212008 N° 99022680 [ N —
ts-c5c0n Rt

Deutscher
Axkraditiorungs
Rat

=3

ES-P-SG-01-A-013 Version 01
Este cerlificady es propiecad g2 IGONTEC y debe ser sewiolto cuando 2a solicitado

Fuente: Agencia de Aduanas Siacomex.

2014 02 14 %— %T/

Director Ejecutivo
Executive Director

Aprobade 7007-04:07



Anexo C. Certificado Quality Management

®

okl
* L Kk
*

* &
*

“THE INTERNATIONAL CERTIFICATION NETWORK

CERTIFICATE

|QNet and
ICONTEC
hereby certify that the organization

AGENCIA DE ADUANAS NIVEL 1 SIACOMEX LTDA.

Carrera 70 C No. 48 A-42, Bogota D.C., Colombia

for the following field of activities:

Servicios de agenciamiento
aduanero nivel 1

Level 1 customs broker
services

has implemented and maintains a

Quality Management System

which fulfills the requirements of the following standard

ISO 9001:2008

Issued on: 2011 02 15
Validity date: 2014 02 14

Registration Number: CO-SC 5240-1

W ﬁ g 2 g ‘:’

Michael Drechsel Fabio Tobén icontec
President of IQNet Excecutive Director of ICONTEC internacional

IQNet Partners*:

AENOR Spain AFNOR Certification France AIB-Vincotte International Belgium ANCE Mexico APCER Portugal CCC Cyprus
CISQ Italy CQC China CQM China CQS Czech Republic Cro Cert Croatia DQS Holding GmbH Germany DS Denmark
ELOT Greece FCAV Brazil FONDONORMA Venezuela HKQAA Hong Kong China ICONTEC Colombia IMNC Mexico
Inspecta Certification Finland IRAM Argentina JQA Japan KFQ Korea MSZT Hungary Nemko AS Norway NSAI Ireland
PCBC Poland Quality Austria Austria RR Russia SlI Israel SIQ Slovenia SIRIM QAS International Malaysia SQS Switzerland
SRAC Romania TEST St Petersburg Russia TSE Turkey YUQS Serbia

IQNet is represented in the USA by: AFNOR Certification, CISQ, DQS Holding GmbH and NSAI Inc.
* The list of IQNet partners is valid at the time of issue of this certificate. Updated information is available under www.ignet-certification.com

Fuente: Agencia de Aduanas Siacomex.



Anexo D. Certificado de Calidad Basc

BUSINESS ALLIANCE ror SECURE COMMERCE

World BASC Organization, Inc.

Certifies that:
Certifica que:

AGENCIA DE ADUANAS SIACOMEX LTDA. NIVEL 1
Cra.70 C No.48 A -42

Has been evaluated and approved in reference to BASC Standards Version 3-2008
RMS C-TPAT in its operations as:
Customs Agency Level 1 in Bogota D.C., Colombia.
Ha sido evaluada y aprobada con respecto a la Norma y Estandares BASC Versién 3-2008
RMS C-TPAT en su operacién como:
Agencia de Aduanas Nivel 1 en Bogota D.C., Colombia.

This certificate is subject to the achievement of the International Security
Standards of World BASC Organization in accordance
with the certified company.

Esta aprobacién esta sufeta al cumplimiento de los Estandares Internacionales de
Seguridad de World BASC Organization, en acuerdo con la empresa certificada.
Certification / Certifici dn N° COLBOGO00308-1-4

= A

AL A -

Ay g

Suzanne Lemaitre Gémez Sergio Toro Gémez Tommy Metcalf - Honorary Witness
General Manager Director Ejecutivo U.S. DHS - Immigration & Customs
World BASC Organization BASC Capitulo Bogota Enforcement Cartagena

Security Code WBO: 1 O 5 2 3

Fuente: Agencia de Aduanas Siacomex.



