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FACTORES QUE INCIDAN EN LA COMPETITIVIDAD DE LAS

AGENCIAS ADUANERAS EN GUAYAQUIL, ANO 2020.

Nazly Steffi Casal Rodriguez
nazlysteffycr1812@gmail.com

RESUMEN

Las agencias aduaneras son importantes para la economia de un pais, ya que sus gestiones
ante la autoridad aduanera permiten que los productos y servicios se procesen de forma
rapida y segura dentro de un mercado competitivo por sus variaciones de tendencias.

La presente investigacion tiene como finalidad de analizar los factores que inciden en la
competitividad en los procesos de exportacion e importacion de las agencias aduaneras del
canton Guayaquil a partir del afio 2020, bajo un enfoque mixto y disefio no experimental
que permita identificar problemas y posibles ajustes para cumplir con los objetivos
estratégicos que mejoren su rentabilidad, productividad y sistematizacion que optimice sus

costos de operacion.

Se concluye que se debe priorizar la atencion al cliente y optimizar la tramitologia para
una correcta competitividad durante cinco afios, informacion obtenida a traves de la
observacion directa, encuesta y escala de Likert bajo una muestreo estratificado de 15

agencias aduaneras.

PALABRAS CLAVES

Competitividad, Costos de operacion, Simplificacion de trdmites, Comercio internacional



1. INTRODUCCION

A través de los afios, las agencias aduaneras realizan sus procesos de forma agil y
rapida bajo el contexto y normativa de comercio internacional. Sin embargo, los cambios
que se han desarrollado en el flujo comercial de las agencias aduaneras exigen mayores
competencias en el mercado, lo que amerita el analisis de los factores que incidan en la
competitividad de estas empresas, con el fin que sus procesos de exportacion e importacion
se articulen con los avances tecnoldgicos y socioecondémicos, lo que permitird una mejora

en sus actividades econdmicas dentro y fuera del pais de origen.

La calidad de los servicios que ofrece una agencia aduanera fomenta una mayor
competencia por sus actividades, incrementando sus resultados y fortaleciendo la relacién
cliente-empresa, la cual identifica factores o variables que satisfagan las necesidades del
comercio internacional a través de un valor agregado en sus servicios (SENAE, 2017). El
problema de estudio se formula bajo dos posturas: ¢Qué aspectos rodean a Ecuador en
relacion al comercio internacional? ;Cuales son los factores que inciden en la

competitividad de estas empresas?

La problematica que posee la presente investigacion corresponde a la oferta diversa
de servicios aduaneros existente por parte de las empresas bajo un entorno competitivo
debido a cambios tecnoldgicos, politicas restrictivas en diferentes productos o servicios, y
la liberacion comercial de nuevos mercados que favorezcan el crecimiento empresarial

ante los procesos de exportacion e importacion de las agencias aduaneras.

El actual modelo econdmico fomenta modificar las politicas de comercio, la cual
permita un aumento de sus exportaciones y reduccion de sus importaciones, siendo una
limitante para las pequefias empresas que desean incursionar debido a la carencia de una
planificacion organizacional que no les permite acogerse a las oportunidades comerciales
que ofrecen diversos paises mediante acuerdos comerciales vigentes dentro de un mercado
que adaptd las nuevas necesidades del comercio internacional para la mejora de su

competitividad empresarial.

1.1.0OBJETIVO GENERAL

Analizar los factores que inciden en la competitividad en los procesos de
exportacion e importacion de las agencias aduaneras del canton Guayaquil a partir del afio
2020.



1.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS:

e Proponer un marco tedrico a través de la recoleccion de informacion primaria y
secundaria para respaldo de la investigacion presentada.

e Identificar los principales factores que incurren dentro de los procesos que realizan
las agencias aduaneras al afio 2020 respecto a la informacion recolectada.

e Determinar la incidencia de la gestion administrativa en la toma de decisiones

dentro de los procesos de importacion y exportacion de las agencias aduaneras.
DESARROLLO TEMATICO

Muchas de las agencias aduaneras brindan sus servicios de manera integral
mediante extensiones que cubren los principales puertos del pais orientado en normativas
actuales de desarrollo sostenible para el comercio exterior (Bernald Pisfil, 2011). Estas
agencias ejecutan sus procesos de Declaracion Aduanera de Exportacion (DAE) dentro del
sistema informatico ecuatoriana denominado ECUAPASS (PROECUADOR, 2017), la
misma que vincula a los usuarios del sistema como a las agencias a cumplir con las
obligaciones que establece el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador de forma facil y
segura al declarante o exportador (SENAE, 2018). En este contexto, se debe establecer una
planificacion estratégica que integre todos los servicios de forma eficiente, reduzca los
costos en los que incurriria la empresa y la burocracia existente para un mejor

acompafiamiento en los procesos.

Ecuador mantiene un bajo nivel de innovacion, tal como lo describe la Revista
Lideres (2017), ocupando el puesto 92 entre 127 economias analizada para el indice
Mundial de Innovacion durante el 2017. Este analisis describe los principales obstaculos
que se presentan para innovar como los procesos burocraticos, estableciendo como
solucidn la liberacién de carga documental que consume tiempo como recurso esencial que

contribuya al trabajo colaborativo eficiente (Deloitte Ecuador, 2017).
MARCO TEORICO

El sistema aduanero se vincula a las estrategias politicas que desarrolla cada pais
para desenvolverse en el comercio internacional, por tal razon, el comportamiento de la
gestion que procesen las agencias aduaneras debe responder a estrategias presentadas por

cada una de ellas. Cabe destacar que la eficiencia y el crecimiento econémico a largo plazo



se determina por el esfuerzo que realice cada pais con sus politicas, eficacia promovida por
una coordinacion de forma horizontal donde los procesos tienen una retroalimentacion que

les permite mejorar y obtener ventaja competitiva.

A pesar de lo expuesto, las agencias aduaneras confrontan dentro de un entorno
cambiante: la evolucion de la forma de producir y consumir, la masificacion de
intercambios comerciales con paises que desean ingresar a este sector, las diferentes
amenazas mundiales, entre otros aspectos, por tal motivo, estas empresas garantizan la
proteccion entre los clientes y la simplificacion de los trdmites aduaneros, para que el
intercambio comercial de bienes y servicios fluya con efectividad (Zamora Torres &
Navarro Chavez, 2015). Autores como Quispe (2016) y Coaquira (2017) establecen que
los agentes afianzados de aduana son personas que gestionan las cargas de importacién y
exportacién, actuando como representante de una persona natural o juridica, acorde a la
normativa de cada pais. Adicional, Coaquira (2017) menciona que, bajo el modelo de Cho,
se transmiten factores que inciden en la competitividad a nivel internacional, descrito en

la Imagen 1:

Imagen 1: Modelo de los nueve factores de Cho

Politicos
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Entorno -
empresarial
Recursos Competitividad
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Fuente: (Coaquira Nina, 2017)



La Secretaria Nacional de Planificacién y Desarrollo (SENPLADES, 2017)
determina que la politica que posean las empresas constituidas en el pais deben estar
alineadas bajo los objetivos de desarrollo dentro del Plan Nacional de Desarrollo 2017-
2021, lo cual permitiré la consolidacion y sostenibilidad del sistema econdémico, social y
solidario, valorizar la dolarizacién y garantizar la soberania productiva y competitiva para

un crecimiento econémico sostenible, distribuyendo de manera eficiente sus recursos.

Este contexto determina que una correcta planificacién apoyada en el comercio
internacional genera circulante dentro de la economia; se debe trabajar en la promulgacion
de nuevas politicas que apoyen la reduccion de la tramitologia y sus costos administrativos,
regule la inversion nacional e internacional, genere transferencia de conocimiento y
tecnologia para fortalecer los procesos basados en innovacion de manera sostenible para

la oferta de productos y servicios aduaneros con valor agregado.

En relacion a lo expuesto, el Cédigo Organico de la Produccién, Comercio e
Inversiones (COPCI, 2010) establece que las actividades comerciales con paises que
posean acuerdos vigentes con Ecuador seran reguladas por el Ministerio de Comercio
Exterior, quien crea, modifica o suprime tarifas arancelarias para fomentar una politica
redistributiva que mejore la produccién local. La Secretaria Nacional de Aduana del
Ecuador (SENAE) es la entidad rectora de los procesos aduaneros aplicables a las
mercancias, misma que es solicitada por una persona, sea natural o juridica, para ser

justificada bajo la normativa de cada pais (Aduana del Ecuador, 2015).

Autores como Bulla (2018) sostienen que el Ecuador, a través de su sistema para
procesos aduaneros ECUAPASS, se sistematizaron los procesos ante los regimenes
aduaneros, agilitando la aprobacion y gestion del mismo, mejorando los tiempos de
respuesta y tramitologia; sin embargo, ain se detienen los procesos por la cantidad de
documentacion habilitante que la empresa no puede sistematizar, lo que genere ineficiencia

en su servicio y no le permite perfeccionar su modelo de negocio.

Burgos Aroca (2016) establece que las agencias aduaneras pueden utilizar

herramientas de gestion por procesos, en la cuales detalla la matriz SIPOC:



Imagen 2: Detalle de una matriz SIPOC

(Supplier) {(Inpuis) (Process) (Outputs) (Customer)
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
Persona que BSon los insumos Son laz Producto gue Usparic  que
dota de loz o recursos que se actividades resulta de la recibe el
insumos para necesitan  para gue modifican combinacion de produocto
iniciar el ejecutar el las entradas en los diversos resultante del
proceso. proceso. Loz  salidas, con un  factores o inpuots  proceso.
coales pueden ser  valor de produceion.
informacicn, agregado.
materiales o
_ personas.

Fuente: (Burgos Aroca, 2016)

Estos aspectos se analizan la calidad mediante la variacion natural de los procesos
dentro de la mejora continua que conlleva toda organizacion para la satisfaccion de las
necesidades del mercado (Gutierrez, 2010, citado por Rivera Reyes, 2019). Adicional, para
la aplicacion de un correcto control de la calidad de los procesos se deben eliminar las
causas que disminuye la responsabilidad de quienes conforman la organizacion

empresarial (Gutierrez, 2010, citado por Rivera Reyes, 2019).

La calidad del servicio depende de las exigencias que demanda el mercado y el
valor agregado que la empresa determine como ventaja competitiva, o que permite la
vinculacién entre los procedimientos a cumplir por parte del cliente, y las actividades

aduaneras que realicen los agentes (Lovelock & Patterson, 2015; Uribe, 2011).

A nivel mundial, los servicios que ofertan las agencias aduaneras surgen por la
regulacion del comercio internacional ante un repunte masivo de creacion de estas
empresas, siendo considerado por el pais de origen como fuente de ingresos fiscales por
medio de aranceles en importacion y exportacion (Pesantez Calva, Romero Correa, &
Gonzalez Illescas, 2019).

Para la competitividad, existen tres pilares primordiales que fueron identificados
por el Banco Mundial en el afio 2007, los cuales constiuyen una estrategia para los procesos
aduaneros: establecer un marco de incentivos, superar fallas que se generen en el mercado
internacional y se promuevan politicas por parte de los gobiernos en materia de comercio

exterior (Zamora Torres & Navarro Chavez, 2015).

El autor Francisco Marcelo (2014) desarrolla un sistema de gestion que permite el

almacenamiento y distribucién eficiente de la mercaderia, la misma que se identifica y
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cataloga para optimizar el tiempo en las operaciones, lo que contribuye a una mejora en su
competitividad. Por otro lado, el autor Arellano Torres (2019) profundiza sobre la Gestion
de Calidad, la cual proporciona confianza relacionada a aquellos productos o servicios que
satisfagan requisitos de calidad ofertada en los mismos; y sobre la Competitividad refiere
a la capacidad que las organizaciones desarrollan para obtener ventajas competitivas

respecto a sus competidores y poder destacar en el mercado local e internacional.

Para una mejora continua dentro del sector, estas empresas deben invertir en
tecnologias de la informacion y comunicacion (TICs), las cuales responden a las
necesidades operacionales aduaneras bajo un formato “cero papeles”, es decir, la internet

responde al Ilamado de la mejora en competitivdad.

Autores como Souminen (2017) estudian la importancia que tiene la internet en las
operaciones de una empresa, las mismas que pierden entre un 10% a 20% de su

productividad debido a no tener presencia digital en el entorno en el cual se desenvuelve.

Sin embargo, autores como Muriel Mayta (2017) define a la competitividad como
la capacidad de producir y comercializar diferentes servicios que posean un valor agregado
para la competencia en el mercado internacional, y establece, acorde a la Teoria de la
Competitividad de Michael Porter, que los procesos para el desarrollo comercial depende
de condiciones o factores en la demanda y oferta de los bienes y/o servicios, la rivalidad
existente en el mercado, y los sectores que se integren o puedan aliarse para mejorar su

competitividad.

Imagen 3: Diagrama de diamante de Michael Porter

Esfrategia,

estructura y
rivalidad de
las empresas

Condiciones de Condiciones de
los factores la demanda

Sectores afines
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Fuente: (Muriel Mayta, 2017)



Winwin (2019) sefiala que la competitividad se puede mejorar adoptando un
modelo de comercio electronico business to business (B2B) como estrategia para la

competitividad en el comercio internacional.

Pero, la adopcién a un modelo de comercio electronico como estrategia para la
competitividad en el comercio internacional tiene factores que no deja preparar a las
empresas ecuatorianas, tal como lo describen los autores Pesantez, Romero & Gonzélez
(2019), quienes encuentran que el numero de habitantes, capital de la empresa,
infraestructura tecnologica de la empresa, aspectos logisticos y politicas aduaneras

impuestas detienen el desarrollo competitivo de una empresa.

Sin embargo, la sociedad actual demanda productos “combinados”, lo que simula
una participacion en el mercado internacional con diferenciacion de los servicios ofertados
e integracion economica y comercial entre diversas agencias aduaneras e incluso paises,
tal es el caso de la Alianza del Pacifico (AP) que, como lo sefialan los autores Licona,
Rangel & Gonzalez (2019), paises como México, Chile, Colombia y Peru se aliaron desde
el afio 2011 para fortalecer su comercio y atraccion de la inversion extranjera de manera
conjunta mediante el disefio de normas y politicas que faciliten los procesos aduaneros

para la mejora competitiva en el mercado internacional.

Imagen 4: Porcentaje de participacion de los paises miembros de la AP en el sector de la importacion y
exportacion

. Chile México Peri Colombia
Ano

Exportacion |Importacion|Exportacion |Importacion|Exportacion | Importacion|Exportacion |Importacion

2011 37,80 34,40 19,30 20,20 31,00 32,40 30,50 25,30

2012 | 34,10 14,10 18,80 20,00 12,30 33,50 27.40 25,20

2013 32,20 32,80 18,10 15,90 31,30 32,30 24,80 25,00

2014 33,10 32,20 16,60 20,90 31,90 33,10 22,60 24,20

2015 23,40 29,60 15,70 22,70 34,60 36,60 21,30 23,90

2016 25,20 27,30 14,50 21,40 37,10 33,10 22,40 22,80

2017 28,70 27,00 14,60 15,70 37,90 33,70 24,30 22,60

Fuente: (Licona Michel, Rangel Delgado, & Gonzalez Garcia, 2019)

Este tipo de alianzas sirven a nivel microeconomico, cuando dos 0 mas agencias

aduaneras se relacionan para perseguir un objetivo comdn, el cual es competir con las



grandes potencias para incrementar su participacion, obtener mejores rendimientos e

innovar de manera continua hacia la competitividad.

Imagen 5: evolucidn del PIB e ingreso per capita en los paises miembros de la AP.

Chile México Pert Colombia
. % % % %
Ano V. Ingreso per . Ingreso per . Ingreso per V. Ingreso per
crecimiento | |, crecimiento | crecimiento | crecimiento | |,
capita (USD) capita (USD) cdpita (USD) capita (USD)
PIB PIB PIB PIB
2011 6,11 20437,70 7,36 11496,50 3,66 16049,40 6,33 10449,10
2012 5,32 21620,30 3,90 12058,30 3,64 16658,10 6,14 11145,50
2013 4,05 22573,70 4,57 12725,00 1,35 16843,00 5,85 11823,30
2014 L77 22973,20 473 13395,50 2,80 17431,90 2,38 12165,00
2015 2,31 2278580 2,96 13827,70 3,29 17239,30 3,25 12533,50
2016 1,27 23476,40 1,96 14165,50 2,90 17769,70 3,95 13030,00
2017 143 24085,00 L7 14552,00 2,04 18149,10 2,53 1343410

Fuente: (Licona Michel, Rangel Delgado, & Gonzalez Garcia, 2019)

Dentro del contexto internacional, Ecuador ha desarrollado diversas alianzas que le

ha permitido mejorar los procesos dentro del comercio internacional. Cabe indicar que

América Latina tiene una fuerte incidencia en importaciones y exportaciones de bienes y

servicios que han fortalecido el comercio en la region, tal como lo establece la

Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econémico (OECD, 2013) quien realizo

un estudio de los niveles de indicadores que faciliten el comercio entre Ecuador y paises

de América Latina como Colombia, Peru, Chile, Argentina, entre otras, considerando los

siguientes aspectos:

- Disponibilidad de la informacion comercial

- Procedimientos de recursos.

- Tasas y cargos aduaneros

- Simplificacion de los tramites aduaneros.

- Automatizacion de los tramites aduaneros

- Cooperacion interna y externa

- Imparcialidad en los procesos (OECD, 2013).

Una empresa funciona correctamente cuando mantiene sus procesos bajo analisis y

evaluacién constante, lo que permite el desarrollo e integracion de cada area y los acerque




al éxito. Cada proceso posee una secuencia de las actividades que realiza de manera

ordenada, permitiendo perseguir un objetivo medible y accesible.

En este contexto, considerar una planeacion estratégica para las agencias aduaneras

permitira definir aquellos objetivos en los que debe enfocarse este sector de la economia

para mejorar su competitividad, para lo cual se establecen las bases respecto a la

prosperidad de la organizacion, plantea como conseguirlo, y orienta metas cuantitativas

para el desempefio eficiente de la gestion administrativa observando las tendencias del

mercado (Acua Popocatl, Jiménez Bautista, & Ibarra Zavala, 2018).

Imagen 6: Propuesta de la metodologia para realizar un plan estratégico

Etapa 1. Etapa 2. Etapa 3. Etapa 4. Etapa 3. Etapa 6. Etapa 7.
Oirganizacion Establecimient  Definicion Anilisis de la Aspectos claves Formulacion  Autoevaluwac
abel procese de o gl las bases de maseom, situacion actual e exiio bl |'||..1|'| e o
planificaciin, ledricas de la visidn y w diagndstion accion

planificacidn. valones. cgiratdgico
Definir quién Sensthilizar o Dhedanir la Conocer Idennficar los Elabosacion de Enfwtizar
coordimar el los participanies s, situacion actual uspectos claves un plan de QUi g vex
plan estratégico, sobne visidn y de empresa del éxite como aciidn, aprobada el
impontancia de  objetivos de (capacidades, factores intermos plan se
la plancacitin. la empress.  problemdticas ¥ de La inidad. dihen
tendencias) realizar las
clapas
posteriores.
Seleccionar al Inculearles alos  Redsctar ba Blealizar wi Entrelazar La Seleccionar Realizar una
equipo de participantes la misién y andlisis de la rmisidn y viskan cstrategias y autoevaluaci
trabajo el cual impertancia de  wisidnde la situacion actual  para que formen revisar dan pericdica
debe de ser un la pliLnii'l;'al;:u'm CIMPTesil de la Emipresi, parte de ln programas del plan,
grupss de contestanda tomando en 1.'|.'||.lu.iu. Vagenlbes para regaslrar
trabajadones ala pregumta  cwenta el uso del  competitiva de la decidir cubles  limitaciones,
internos yo Para qué FODkA. CIpICsa. concluyen v problemas y
extemes de la fue creada la cuiles aciertos para
empresi empresa’ contimian. Lo
mizlicls
cormectivis
para alcansr
los
objetivos.
*Analizar La *lavitar a un *Llevar a *Estuliar la *ldemilcar los *Presentar
metodologia, conocedor en ¢l cabe la situacibn inerna  aspectos claves informe final
*Confeccionar terma para misidn, la v exferna de la que para la anexando la
¢l croneprama impartir charla  visidn. ¥ los EMpresa. planificacion informaciin
*Definir los miativacsenal ahjetivios *Definir los estratégica, peneradn
roles de *Exponer la lemas *Presentar
pariicipacidn, metimdologka v catratégicos de informce
*Ete. definkcitn de la emipresa. cjecutive ante
T auiordades
gencrales.
*Elegir un

enfogue tednco

Fuente: (Acua Popocatl, Jiménez Bautista, & Ibarra Zavala, 2018)
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Basado en la investigacion realizada por Lopez (2015), el plan estratégico que
propone este estudio analiza cuatro enfoques tedricos que describe el problema central de

toda organizacion, descritos a continuacion:

1. Enfoque Normativo.- este tipo de enfoque se centra en el seguimiento y
cumplimiento de las normativas vigentes en la organizacion, lo cual promueve
de forma ordenada su crecimiento empresarial y corrige desviaciones en sus
funciones determinando las posibles soluciones ante un problema principal
mediante diversas herramientas que priorizan el uso de sus recursos
eficientemente (LAOpez, 2015). Por lo expuesto, las agencias aduaneras deben
reducir el nivel burocratico de sus procesos mediante una normativa eco
amigable, ademas de mejorar las actividades que ejercen los empleados.

2. Enfoque Estratégico - Corporativo.- este enfoque promueve la evaluacion
empresarial mediante la identificacion de los valores corporativos, objetivos
cuantitativos a largo plazo, metas y estrategias que permitan alcanzar las
propuestas corporativas con los recursos disponibles (Lopez, 2015). Las
agencias aduaneras deben formular lo descrito anteriormente, con el fin de
evaluar la informacion recabada y los resultados obtenidos por los mismos
mediante herramientas como FODA, analisis de evaluacion interna y externa,
entre otras técnicas de gestion que permita tomar decisiones colectivas que
adapten o integren su ventaja competitiva con los desafios del entorno
comercial.

3. Enfoque prospectivo. - consiste en guiar la planificacion hacia el futuro bajo
posibles escenarios que permita tomar decisiones ajustadas al entorno, corregir
situaciones y estar preparado ante cualquier situacién (JIMDO, 2015).

4. Calidad de la gestion corporativa. - enfatiza el analisis de los resultados
finales que permiten describir estrategias de accion para la organizacion
corporativa basado en la normativa de calidad vigente (Betancur, 2015). Para
la agencia aduanera es recomendable que se realice una inspeccion de calidad
de la gestion de cada area que permita: eliminar desperdicios y procesos cuyos
resultados son improductivos o repetitivos, atrasos en la logistica o documental,
costos por inspecciones fraudulentas y desmotivacién del personal a cargo de

cada area de la empresa.
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2. METODOLOGIA

2.1.Tipo y método de investigacion

Esta investigacion posee un enfoque de caracter mixto realizado bajo técnicas de
observacion, limitadas por el uso del nombre debido a la confidencialidad; su experiencia

brinda factores claves que permitan obtener acciones para un eficiente plan estratégico.

Adicional, la investigacion es de tipo descriptivo (Hernandez Sampieri, 2016) se
centra en la busqueda de caracteristicas especificas que describan los fendmenos del
problema y objeto de estudio, demostrado en el diagrama de Ishikawa; la revision
documental dispone de guia para el tratamiento de la innovacion como factor primordial

en el desarrollo de las empresas aduaneras.

2.2.Unidad de anélisis, poblacion y muestra

Este articulo posee un disefio no experimental ya que se describen técnicas o
herramientas que integre el andlisis efectuado de las variables con la elaboracion de un
plan estratégico para la mejora competitiva de las agencias aduaneras, para lo cual se
abarcan diversos temas: la identificacion de las variables que incurren dentro de sus
procesos, el analisis de estas variables influyentes y el desarrollo del plan estratégico que
contribuya a la toma de decisiones gerenciales. Adicional, se utiliza la entrevista y
calificacion de criterios bajo la escala de Likert como principales técnicas para la
recoleccion de datos que contribuyan al cumplimiento de los objetivos especificos de la
empresa objeto de estudio, acogiendo lo expuesto por los autores Hernandez y Mendoza
(2018), considerando un muestreo estratificado de 15 agentes afianzados de aduana que se
encuentran en el canton Guayaquil y poseen un estructura organizacional de no mas de 10
personas que trabajen en cada agencia, como variable estratificada. Esta estratificacion
permitié la comparacion de factores que incidan en la mejora de los procesos para la

competitividad de este grupo de agencias.

La informacion se obtuvo acorde a listado proporcionado por la pagina web del
Servicio Nacional de Contratacion Publica del Ecuador (SERCOP, 2019) con una
poblacion de 182 agentes afianzados en la provincia del Guayas, de las cuales, se obtuvo

que 145 de estas agencias pertenecen al canton Guayaquil.
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2.3.Procesamiento de la informacion

El procesamiento de datos del presente estudio permite que los agentes de aduanas
identifiquen y prevean los problemas existentes; la deteccion de divergencias entre
procesos permite el ajuste necesario para cumplir con los objetivos propuestos por este tipo
de sector como el incremento de su rentabilidad, productividad, sistematizacion que
reduzca sus costos de operacidén y su competitividad. Por lo expuesto, se utilizo la

herramienta de control de office como mecanismo de control estratégico.
3. RESULTADOS

Los resultados obtenidos arrojan informacidn pertinente ya que, al ser consultadas al
gerente de cada una de las 15 agencias aduaneras involucradas, en la que se aprecia el
potencial que tienen cada una de ellas para incrementar su competitividad en un mercado
poco explorado pero debilitado y amenazado por politicas publicas que insta a perder

competitividad por los servicios ofrecidos para el comercio exterior.

Adicional, los encuestados concuerdan que la demanda de servicios por operadores
logisticos ha aumentado debido a las politicas publicas que incentiva la innovacién de los
procesos de las agencias aduaneras para competir con sus productos y/o servicio ofertados,
satisfacer las demandas del mercado, afrontar competitividad en precios, y ofrecer
asesorias post despacho como valor agregado a sus servicios permitiendo que las empresas

se preparen para los cambios que se susciten en la economia internacional.

De esta manera, se consideran tres enfoques que miden la efectividad en la gestion
administrativa: los recursos externos evallan la capacidad que poseen en controlar,
gestionar y demostrar las habilidades gerenciales para la contratacion de personal que se
comprometa de manera organizacional; los sistemas internos evalGan la capacidad de
innovacion, pronta respuesta a los requerimientos y desafios del entorno externo; vy, la
capacidad técnica que evalla la capacidad de transformar los recursos disponibles en
circulantes que incrementen la liquidez y solvencia de los agentes afianzados de aduana.

El grafico 1 representa la valoracion que se le brindan al contact center que poseen, el
cual posee un promedio general del 65% de aceptacion, lo cual permite establecer un
criterio de solucién ante la necesidad de capacitar al personal que brinda la atencion a los

clientes.
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Gréfico 1: Criterio sobre el contact center que poseen en cada agencia aduanera segun la muestra
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Elaborado por: Autora

El grafico 2 representa la valoracion que se le brindan a la infraestructura que poseen,
el cual posee un promedio general del 78% de aceptacion, lo cual permite establecer un
criterio de solucién ante la necesidad de mejorar la ampliacién de su unidad fisica,

permitiendo una mejora atencién a los clientes.

Gréfico 2: Criterio sobre la infraestructura que poseen en cada agencia aduanera segun la muestra
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Los encuestados caracterizan los servicios como integrales, enfocados en la calidad
logistica ofrecida, pero que, estas deben ser mas simplificadas al momento de revision en
importaciones y exportaciones, con lo cual, ambas partes puedan cumplir con los tiempos

de entrega de la mercancia al cliente como del pago al agente aduanero.
Bajo la escala de Likert, se obtiene que:

e Las personas que utilizan los servicios de una agencia aduanera, observan que la
atencion del contact center no posee la cortesia deseada, el tiempo de respuesta

para la atencion de tramites ingresado no y no se obtiene lo que se requiere.

e En la atencidn del personal que labora, es eficiente el tiempo de respuesta siempre
y cuando se cumpla con los requisitos minimos de documentacion, ya que, los
procesos aun no se simplifican debido a la escasa politica publica sobre el control

de documentos.
e Las instalaciones son apropiadas para los clientes.

e Segun los encuestados, los servicios ofertados por estas empresas poseen su
experiencia en el mercado, pero, sus procesos aun son lentos, por lo cual, se
requiere una planificacion que simplifique los procesos para una mayor agilidad

de entrega de la mercaderia.

El uso de criterios de gestion representativos solidifica la aplicaciéon de una
planificacion estratégica que mejore los procesos para la competitividad de los agentes
aduaneros, ya que miden su desempefio con los objetivos propuestos por cada uno de ellos,

que difieren segun sus politicas.

Se pudo observar mediante observacion y entrevista que los agentes aduaneros poseen
criterios de desempefio acorde al mercadeo ejecutado para el incremento de las ventas de
sus ofertas (ver Tabla 1), lo que permitid evidenciar la importancia de una planificacion
efectiva para el control de captacion de potenciales clientes, evaluada mediante la
informacion financiera que se obtuvo en periodos anteriores. Adicional, la calidad de los
servicios también tiene participacion dentro de los criterios de gestion, 60 % de los
encuestados manifestd que la calidad de servicio que se oferta es de vital importancia, al

considerarse satisfechos con los servicios expedidos por el talento humano contratado y su
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trabajo operativo dentro de las empresas (ver Tabla 1). Los hallazgos de las entrevistas

realizadas permitieron que se validen los factores observables.

Estos criterios que inciden en la competitividad se basa en la gestion administrativa, la
evaluacion de los procesos financieros, la evaluacion constante de la ejecucion
presupuestaria mediante razones financieras y el analisis correcto con la tasa interna de
retorno de la inversion, lo que permite prevenir la pérdida de competitividad a través de
los recursos financieros y econdmicos de las agencias aduaneras, por lo cual necesitan de
una buena direccion e innovacion de sus procesos, Y asi favorecer al mercado con servicios

y productos de calidad (ver Tabla 1).

Tabla 1: Criterios que inciden en la mejora competitiva.

Planificacion de Frecuencia de uso por parte de
Criterios de control las agencias aduaneras (%0)
Criterio de competitividad
Técnicas efectivas de marketing 85%
Calidad de servicio prestado 60%
Estados Financieros
Control en las variaciones de los estados 50%
financieros — pérdidas y ganancias
Aplicacion de medidas correctivas 80%
Feedback de los procesos financieros 50%

Anadlisis financiero
Analisis mediante la tasa interna de retorno de la
inversion TIR
Analisis mediante las razones financieras de
liquidez, solvencia, rentabilidad, endeudamiento
Balanced Scorecard
Uso de un BSC Estandar 0%
Definicion de indicadores de gestion para cada
perspectiva del BSC (Financiera, de Cliente, de
Procesos Internos y de Crecimiento y
Aprendizaje)
Elaborado por: Autora.

0%

0%

0%

En el caso de herramientas de control como el cuadro de mando integral (BSC por sus
siglas en ingles), su aplicacion se debe a una medicidn de criterios que permite observar el

comportamiento de la empresa dentro de cuatro perspectivas:

1. Desde la perspectiva financiera, las agencias aduaneras conducen a la

maximizacion de la rentabilidad como objetivo fundamental de una empresa
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aplicados por técnicas de marketing, la calidad del servicio ofertado, siendo
criterios que inciden directamente en la economia de la organizacion.

Desde la perspectiva sobre procesos internos, las agencias aduaneras no plantean
retroalimentacion sobre los procesos de cada area de la organizacion, lo que
permite desvio de fondos o pésima calidad de los servicios ofertados.

Desde la perspectiva de formacion y crecimiento, se debe crear bases solidas en
valores para el personal que trabaja dentro de las agencias aduaneras, para lo cual
se debe planificar una evaluacion integral en factores criticos como el clima
organizacional, plan de capacitacion para el desarrollo profesional y una mejora en
la infraestructura tecnologica que permita simplificar los procesos de gestidn
comercial y documental.

Desde la perspectiva del cliente, existen debilidades en los procesos debido a una
estructura de procesos, lo cual deben fortalecer las capacidades del talento humano
para satisfacer estas necesidades sin afectar el éxito de una planificacién estratégica

para la organizacion.

Por consiguiente, los procesos financieros se integran en las evaluaciones de

cumplimiento por parte de los agentes aduaneros; los entrevistados coinciden que la

ejecucion presupuestaria es de vital importancia para el funcionamiento de la empresa,

mejora su competitividad al ofrecer servicios agiles que satisfaga al cliente, para lo cual,

se debe evitar todo desvio de fondos economicos que perjudiquen la liquidez de la empresa,

controlado la ejecucion del presupuesto planificado.

Otro factor incidente es la carencia de una planificacion estratégica que se relaciona

con las siguientes actividades acorde a la evaluacion de sus procesos:

1.

2.

Determinar el alcance de los procesos: todo agente aduanero debe realizar una
lista con los procesos mas relevante para ser analizados. Este analisis debe ser
minucioso debido a que se estudia la trayectoria o trazo que lleva cada proceso, la
integracién de los mismos con los objetivos propuestos y los resultados que se
obtuviesen.

Analizar la situacion actual: cada proceso posee etapas que se encargan de
describirlos mediante graficos, metodologia a implementar, formularios
relacionados al comercio, entre otros, lo que permite posicionar las actividades y

su relacion con el comercio actual.
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3.

Identificar las posibles oportunidades de mejora continua: al momento de
realizar el analisis respectivo de los procesos ejecutados por la empresa, se
identifican los problemas que devalten uno o varios de los procesos que lleva la
empresa, se preve una solucion posible y cdmo se puede lograr la mejora continua
con la informacién proporcionada.

Desarrollar los nuevos procesos: esta etapa proporciona una vision mas amplia
de las oportunidades que se pueden mejorar y volverlos efectivos durante la oferta

de los servicios empresariales.

Adicional a lo expuesto, la planificacion estratégica puede mejorar los procesos de

los agentes aduaneros mediante diferentes herramientas que contribuyan a la

elaboracion de un mapa de procesos para la gestion efectiva de los procesos:

1. Diagrama de operaciones de procesos: es una representacion grafica que permite

la inspeccion, medicion, verificacion y control de cada fase principal de los
procesos que involucren los servicios ofertados por los agentes aduaneros.
Diagrama de flujo de procesos: representa las actividades primordiales de cada
proceso y detalla informacion sobre almacenamiento de mercaderia, su
manipulacion en entrega y el calculo necesario en cada operacion.

Diagrama “As Is”: este proceso se involucra en la exploracion de la empresa como
tal, y define la situacion actual de cada proceso con los involucrados de forma
directa.

Diagrama “To Be”: se encarga de definir la vision que debe poseer la empresa en
relacion a sus procesos, documenta y gestiona las directrices con las herramientas
eficientes que agreguen valor en cada proceso.

Diagrama de flujo: este diagrama realiza el mapeo de los procesos con la finalidad
que cada fase posea sus actividades respectivas, que equilibren los procesos y
generen oportunidades para la competitividad.

Diagrama de Ishikawa: constituye un diagrama que refleja las causas y
consecuencias que poseen los agentes aduaneros en cierto procesos que causan

problemas, representado en la Imagen 7:
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Imagen 7: Diagrama Causa-Efecto de los agentes aduaneros
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Elaborado por: Autora

Para mejorar la competitividad se debe implementar una herramienta administrativa
que permita gestionar los procesos internos ante la exigencia del mercado, trazando
objetivos estratégicos para el cumplimiento de la vision empresarial. Uno de los més
comunes, y efectivos, es el Cuadro de Mando Integral, el cual permite que se controle,
evalle y mida la gestién de cada proceso, permitiendo poder tomar decisiones acertadas,
proporcionando la mision estratégica de nuevas estrategias que garanticen la mejora

continua.

Ante lo expuesto, la planificacion estratégica converge con lo antes citado debido a que
previene y se adapta a cambios sustanciales del entorno tanto interno como externo,
mejorando la infraestructura tecnoldgica, realizando alianzas estratégicas, motivacion al
personal para una correcta atencion y la coordinacion de las operaciones que se realizan

mediante la integracion sistematizada de sus procesos.

En la gestion administrativa, el control financiero y contable deben ser revisados al
momento de planificar debido a que se debe contar con el nivel de ingresos por
operaciones, el control de los costos como almacenamiento y de transporte, valores de
mercado, tiempos de respuestas ante requerimientos de los clientes, accidentabilidad y
bienestar empresarial. La inclusién de indices financieros y de rentabilidad para las

agencias aduaneras mejora la toma de decisiones con base en el comportamiento de la
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empresa frente a la situacion actual, construyendo confianza entre el cliente y la agencia,
asegura y fortalece las operaciones para una mayor eficiencia empresarial, considerando
que existen factores claves para el reforzamiento del comercio internacional que deben
considerar las agencias aduaneras: acuerdos comerciales con otras entidades,
simplificacién de trdmites internos y fortificar la seguridad y propiedad intelectual del
comercio permitiendo que la imagen corporativa persiga profesionales cualificados para
ejecutar estos factores de manera eficiente. Adicional, estos factores permiten que las
agencias comparen sus procesos aduaneros mediante indicadores de gestion permitiendo
mejorar los aspectos relacionados a la competitividad dentro del entorno: infraestructura
para la logistica internacional, calidad de los servicios aduaneros ofertados y tiempos de

respuesta ante requerimientos de los clientes.
4. CONCLUSIONES

Resulta pertinente que las agencias aduaneras utilicen diferentes herramientas para dar
seguimiento a sus planificaciones, combinando la informacion que poseen con la vision
global que necesita el comercio exterior. Al respecto, los factores que inciden en la
competitividad deben mejorar para que las condiciones dentro del mercado se optimicen
en sus procesos basados en criterios de gestion y técnicas pertinentes que permitan sostener
los objetivos estratégicos empresariales a largo plazo.

e Se analizaron los factores que inciden en la competitividad en los procesos de
exportacion e importacion de las agencias aduaneras del cantéon Guayaquil a partir
del afio 2020, que contribuyan a una mayor planificacion y crecimiento continuo
para el cumplimiento de las metas propuestas dentro de estas organizaciones.

e Se propuso un marco tedrico a través del cual, se recolectd informacién primaria y
secundaria que respalde el proceso de la investigacion presentada y permita la
identificacion clave de bases tedricas que retroalimenten la gestion de las agencias
aduaneras para el desarrollo sostenible dentro del comercio exterior.

e Se identificaron los principales riesgos que poseen las agencias aduaneras en la
ejecucion de sus procesos mediante las técnicas de entrevista, encuesta bajo escala
de Likert, evidenciandose indicadores que no se cumplen durante la gestion
aduanera, lo que permite estructurarlas para que se apliquen dentro de una

planificacion estratégica.
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e Con lo evidenciado se integran herramientas como el Balanced Scorecard
implementado en una planificacion estratégica que articule indicadores de
medicion para la competitividad en el contexto internacional, aportando un analisis
dentro de las perspectivas financieras, de aprendizaje y crecimiento, procesos
internos y de clientes, valorando los servicios ofertados mediante ciertas
regulaciones para mejorar dentro del mercado competitivo como el comercio
exterior, lo cual aporta a la gestion administrativa en la toma de decisiones dentro

de los procesos de importacion y exportacion por parte de las agencias aduaneras.
5. RECOMENDACIONES

e Se debe implementar herramientas de control como el Cuadro de Mando Integral
(BSC por sus siglas en inglés) para la mejora de los procesos con base a una
planificacion estratégica que conlleve a la un correcta toma correcta de decisiones.

e Evidenciar los procesos internos de forma que estos puedan ser identificados por
los clientes para la mejora continua, fortaleciendo su calidad y minimizando las
debilidades y amenazas que conlleve a la desventaja competitiva en el comercio
exterior.

e Las agencias aduaneras se encuentran en un mercado dinamico y cambiante, para
lo cual, se debe analizar y evaluar los criterios de pertinencia en las gestiones que
realicen. Es importante resaltar que estas empresas deben corregir cualquier
anomalia que se presenten, como desviaciones entre lo que se planificé con lo
ejecutado presupuestariamente, y obtener las referencias de resultados histéricos
que permita identificarlos y emitir las correcciones necesarias para que no afecte el
rendimiento empresarial.

e Se recomienda que las agencias aduaneras implementen herramientas para el
analisis financiero pertinente que provea informacion sobre la salud financiera de
este sector ante las oportunidades de inversion, utilizando un analisis de retorno
(TIR) y los efectos de la inflacion que se observe, ya que este analisis no lo aplica
de forma directa.

e Desarrollar indicadores de gestion que se alineen a los objetivos estratégicos de
cada agencia aduanera que agiliten la toma de decisiones, controlen los estados
financieros e informes contables que se generen, permitiendo la competitividad en

infraestructura, calidad de servicio y tiempos de respuesta.
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ANEXOS

REVISION SISTEMATICA

Tratamiento /

internacional

o Disefio de Pais - Criterios Resultados S .
Autores (afio) . . Muestra indicadores , / Limitaciones del estudio
estudio estudiado método usado relevantes
usados
Conocer las
actividades que Falta de una
realiza el agente lanificacién que
& P . . d El nombre de la empresa
. de aduana, el permita mejorar la .
Acua, Jiménez Descriptiva México Una sola empresa analisis de |a Mixto informacion fue omitido por la falta de
& Ibarra (2018) P CARGAMEX autorizacién expresa de la
empresay .
- misma.
factores que La logistica no posee
influyen para el procesos eficientes
plan estratégico.
Andlisis de los .
Plan de mejora para
procesos R o
Test para la optimizacién de los | Falta de organizacion
aduaneros de . No .
. - seleccionar el . procesos reduciendo | dentro de los procesos, por
Cadena . Ecuador importacién y . Experimental . S
Descriptiva . mercado objetivo. . costos y tiempos que | lo cual, limité el acceso a
Landeta (2013) exportacién en la . Mixto .. } . ., N
. Estudio a G e beneficien al cliente, | informaciéon primariay
agencia de Bibliografica .
expertos al empleadoy la secundaria.
aduanas Nora agencia
Gonzalez. &
. Se realiza el N
Alcantara Establecer la s Viabilidad del
. Anidlisis
Panta, viabilidad . proyecto a un
, L. Estrategico . ,
Leguia . , econdmica del . Mixto periodo de . o,
s . Descriptiva Peru . mediante el O ., . Ninguna limitacion.
Gutiérrez, Ruiz Plan de Negocio e Bibliografica evaluacién de cinco
- analisis del o
Alvarez, del sector anos, con un VANE
entorno
Segura exportador en el resultante de USD
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Cayetano, Peru del mango (paises 342,928 y una TIRE
(2017) Kent a USA. competidores), de 2.95%
del entorno
indirecto (factores
econdmicos,
socioculturales,
ecoldgicos,
tecnolégicos y
politicos legales),
del entorno
directo (Modelo
de las 5 fuerzas
dela
Competencia) y
de los
stakeholders.
Analizar la mejora
Analisis de la en los procesos
estion de logisticos
§ glsticosy VAN $ 315,528.06 y
almacenes para eliminar todo lo
TIR 97%,
las empresas de que no genera ..
retail, que incluye | valor, monitorear adicionalmente se
. /9 iy ’ No logré desarrollar Nombre de diferentes
Francisco el almacenaje de | los sub procesos . . L .
. , , . e Experimental actividades logisticas | operadores logisticos
Marcelo, Descriptiva Peru mercaderiay la mediante graficos . .
Mixto de la empresa como: | omitidos por falta de
Lorena (2014) correcta de control, e e g L, o
S, . o Bibliografica disminucion de autorizacion.
distribucién de identificary
. . L mermas en un 27%,
ésta a los diversos | eliminar las
untos que son causas con la los traslados de
P .q - productos en un 43%
requeridos por finalidad de
sus clientes. automatizacion
de procesos
Benitez Exploratorio Analisis de la Se ha tratado de Cualitativo La propuesta de . S
. L Ecuador . . o . g . Ninguna limitacidn.
Astudillo, Descriptivo agencia aduanera | identificar si Bibliografica gestionar la
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Burgos Arce
(2019)

“GRUPO LANATA
S.A”

realmente la
innovacion en
operaciones es un
factor crucial para
el desarrollo de
las
organizaciones. Al
elaborar una
revision
bibliogréfica de
los conceptos
generales a partir
de los cuales se
sustenta el
analisis de la
informacion en el
ambito aduanero

innovacion en el
proceso de
exportacion

del Grupo Lanata, es
muy importante a
considerar, lo que
ayudara al
Crecimiento de la
misma para
aumentar su nivel de
competitividad.

El trabajo
difundird una
planificacidon

Determinar la
influencia que existe

Se empled el método de

No 33 colaboradores L . entre la planeacién regresion lineal para
Ramos, Andrea . , estratégica hacia o , . . .
experimental — | Perd de ZMGLOBAL . Cuantitativo estratégicay la determinar el porcentaje
(2018) las agencias . ., . .
Transversal TRADING S.A.C. importacién de para influir entre las
aduaneras para el | .
L mercancia variables.
crecimiento de las A
mismas. restringida.
Varlable-l: Implementar la
) Estrategla. estrategia de
32 Agencias de Empresarial .
Br. Marca ) . ) L liderazgo en costos,
. No , Aduanas, segun la | Dimensiones: Cuantitativo , .
Arocutipa, Luz Peru se obtendra Ninguna encontrada

Marina (2019)

experimental

base de datos de
SUNAT.

- Liderazgo en
costos

- Diferenciar
- Enfoque

/Relacional

beneficios
superiores a los de
su competencia
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Variable 2:
Competitividad
Dimensiones:

- Condicidén de los
recursos

- Condicién dela
demanda

- Industrias
relacionadas y de
apoyo

- La estrategia,
estructuray
rivalidad de las
empresas
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ENTREVISTA

FACTORES QUE INCIDAN EN LA COMPETITIVIDAD DE LAS AGENCIAS

ADUANERAS EN GUAYAQUIL, ANO 2020.

Entrevista al gerente y dos colaboradores de una agencia de comercio exterior (agente

aduanero):

1.

¢Cdémo considera la gestion de procesos realizada dentro de la agencia aduanera que

preside/donde labora?

¢Como considera que incide las nuevas medidas gubernamentales a las exportaciones

para el desarrollo de las agencias aduaneras?

¢Como han afectado las medidas de salvaguardas y demaés politicas a los agentes

aduaneros con respecto a las importaciones de bienes de consumo?

¢Qué factores considera claves para que las agencias aduaneras se posicionen de forma

estable en el mercado?

¢Cbémo calificaria el nivel de desempefio actual de su personal/sus compafieros?

¢Qué deberia de mejorar en los procesos que lleva a cabo la agencia aduanera que

contribuya a obtener ventaja competitiva dentro del comercio exterior?

¢Utilizan herramientas financieras que permita el control de la ejecucién

presupuestaria?

¢Utiliza herramientas de control como el Balanced Scorecard para la medicion de
aspectos relacionados al éxito o fracaso de la agencia aduanera que preside/donde

labora?
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ENCUESTA A USUARIOS

FACTORES QUE INCIDAN EN LA COMPETITIVIDAD DE LAS AGENCIAS

ADUANERAS EN GUAYAQUIL, ANO 2020.

Cémo calificaria los servicios brindados por su agencia de aduana con la cual trabaja:

Atencién Contact Center

Variable a evaluar Mala Regular | Buena | Excelente

Respuesta rapida

Cortesia y eficiencia en la
atencién

Solucién a su
requerimiento

Atencidn personal

Variable a evaluar Mala Regular | Buena | Excelente

Respuesta rapida

Cortesia y eficiencia en la
atencion

Solucién a su
requerimiento

Infraestructura

Variable a evaluar Mala Regular | Buena | Excelente

Ubicacion idonea

Organizacién

Aseo y orden

Oferta de servicios

Variable a evaluar Mala Regular | Buena | Excelente

Profesionalismo

Calidad y calidez

Entrega integra

Tiempo eficiente de
entrega




