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RESUMEN

El desarrollo de este proyecto que lleva como nombre “Propuesta de mejora de procesos
por aprovechamiento de tecnologias digitales del departamento asesoria COMEX en empresa
aduanera de Guayaquil” se ide6 con el propdésito de lograr modernizar los métodos que esta
empresa usa e integrar de manera mas eficaz toda la informacion que a diario reciben. Siendo que
partimos en el apartado tedrico de la presentacion de tecnologia e innovacion en cuestiones
empresariales, dando consigo un apartado sobre los precursores en lo que respecta a optimizacion

de procesos.

La metodologia se basa en un proceso descriptivo de caracter documental no experimental,
que integra las mejoras en un proceso ya establecido orientando a la toma de decisiones en una
serie de factores y reglamentos ya establecidos, siendo que la ejecucion se evalué mediante

parametros establecidos en cuanto a eficiencia.

Determinando luego los procesos a integrar en conjunto con los debidos encargados,
detallando las condiciones de éxito y riesgo con el fin de ejecutar acciones correctivas. Dando
consigo la posibilidad de mejorar los procesos al implementarse las caracteristicas, aplicativos y
softwares determinados dentro del tema de investigacion, situacion que repercutird positivamente

en el trabajo y la delegacién de responsabilidades, haciendo todo esto mas eficaz y organizado.


mailto:dsanchezq1@est.ups.edu.ec

Palabras clave: nuevas tecnologias, sistemas de organizacion, aduanas, productividad.

ABSTRACT

The development of this project, which is called “Proposal to improve processes by taking
advantage of digital technologies of the COMEX consulting department in a customs company in
Guayaquil,” was designed with the purpose of modernizing the methods that this company uses
and integrating them more effectively. all the information they receive daily. Being that we start
with the theoretical section of the presentation of technology and innovation in business issues,

giving with it a section on the precursors with regard to process optimization.

The methodology is based on a descriptive process of a non-experimental documentary
nature, which integrates the improvements in an already established process, guiding decision-
making on a series of already established factors and regulations, with the execution being

evaluated using established parameters as to to efficiency.

Then determining the processes to be integrated together with the appropriate managers,
detailing the conditions of success and risk in order to execute corrective actions. Giving with it
the possibility of improving the processes by implementing the characteristics, applications and
software determined within the research topic, a situation that will have a positive impact on the

work and the delegation of responsibilities, making all this more effective and organized.

Key words: new technologies, organizational systems, customs, productivity.
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1. INTRODUCCION
1.1.Situacién Problematica.

La funcion logistica se ha visto por mucho tiempo como una actividad meramente operativa,
cuyo fin es hacer llegar productos a los centros de destino dentro del pais o al lugar de uso o
consumo (Servera - francés, 2010). Sin embargo, se ha demostrado que esta va mucho més alla de
solo traer un producto. La logistica viene a ser un término que contiene un sinnimero de
movimientos o actividades que indirecta o directamente se encuentran interrelacionadas entre si,
se encarga de brindar confort, facilitar situaciones, se puede describir que es toda una experiencia
de compra del cliente que se adapta a sus necesidades y exigencias, asi como la confianza de poner
en buenas manos productos que en su mayoria pueden representar mas que solo una adquisicion
por satisfacer una necesidad. Algunos de estos productos son el capital de sus propios negocios;
todo esto se descubrio recién a partir del afio 1960, en el que a través de la implementacion de
estrategias de marketing, estas funciones comenzaban a verse como generadoras de ventajas
competitivas y de diferenciacion entre las diversas empresas existentes en el mercado (Servera-
Francés, 2010), las cuales son realizadas por el departamento de asesoria COMEX de la empresa
prestadora de servicios aduaneros en Guayaquil, que realiza la experiencia de compra de su
producto de la mejor manera para el cliente y asi puede tener la confianza que los requerimientos

para su comercio estaran en las bodegas destinadas en el tiempo solicitado.

Sin embargo, estos cambios no se dieron repentinamente, la sociedad tuvo que pasar por
diversos procesos de cambios, los cuales lograron generar el avance de esta y le ha permitido
evolucionar llevandola a una era en la cual existe una relacion inherente entre la tecnologia y la
humanidad, llevandola incluso a ser su sustento. Con el inicio de la globalizacién el mundo
empresarial se ha visto obligado a adaptarse a cada uno de estos procesos que en su mayoria han
venido siendo cientificos y tecnoldgicos, para poder mantenerse en el mercado y llegar al éxito sin
fracasar en el intento (Perdomo Castellano, Rincon Marmol, & Sanchez Villarroel, 2013),
actualmente el mundo atraviesa una nueva era, denominada la era de la transformacion digital, la
cual esta emergiendo como un topico de interés no solo en las comunidades cientificas, sino como
practicas cada vez mas recurrentes en las dinamicas organizacionales, que estan sometidas a las

presiones que imponen las tecnologias disruptivas, los nuevos modelos de negocio que se



manifiestan en toda la cadena de valor y las demandas personalizadas de los usuarios en un entorno
de hiperconectividad (Delgado Ferndndez , 2021). Por ende, la innovacion ya debe estar presente
dentro de la transformacion digital, una innovacion es la introduccion de un nuevo o significante
mejorado, de un producto (bien o servicio), de un proceso, de un método de comercializacion o de
un método organizativo, en las practicas internas de la empresa, la organizacién del lugar de trabajo
o las relaciones exteriores (OECD, & Statical Office of the European Communities, 2007). Las
organizaciones tienen la obligacién de constantemente estar innovando en sus procesos, de lo

inverso su estabilidad en el mercado estaria en riesgo.

Ante el gran conjunto de informacién que se manipula y la rapidez con la que se deben
desarrollar los procesos hoy en dia, se ha vuelto prioridad la automatizacion en las grandes
empresas, este es el caso de la empresa prestadora de servicios aduaneros en Guayaquil, donde
se lleva a cabo el proyecto puesto que se quiere automatizar el departamento de asesoria COMEX
a través de sistemas que permitan el dinamismo y agilidad de sus operaciones:

“Estudios recientes y el mismo mercado actual estd marcando la tendencia en la ingenieria
del software teniendo como caracteristicas principales atender a las necesidades de rapidez,
flexibilidad y variantes externas que hacen de nuestro entorno una ventaja mas competitiva al
aumentar la productividad y satisfacer las necesidades del cliente en el menor tiempo posible para

proporcionar mayor valor al negocio” (Maida, EG, Pacienzia, & J, 2015).

Dentro del desarrollo del presente proyecto se ha tomado el método japonés Kaizen, el cual
hace referencia al cambio continuo al que se somete una empresa con la finalidad de poder mejorar
constantemente sus procesos. “Este enfoque gerencial japonés, cuyo proverbio es: “Hoy mejor que
ayer, mafnana mejor que hoy” (Perdomo Castellano, Rincon Marmol, & Sanchez Villarroel, 2013),
explica la importancia del progreso continuo, con el aporte de todos los que conforman la
organizacion sin distinciones, apegandose siempre a explotar las ventajas de las empresas que le
permitan ser mayormente competitivos, a través del ajuste a los contantes cambios y evolucion en
las empresas mercado, aceptando la cultura de la innovacion para seguir mejorando dentro de su

mercado.



“KAIZEN significa mejoramiento. Por otra parte, significa mejoramiento continuo
en la vida personal, familiar, social y de trabajo. Cuando se aplica al lugar del trabajo,
KAIZEN significa un mejoramiento continuo que involucra a todos —gerentes y

trabajadores por igual” (Masaaki, 2001).

En el entorno actual donde existe un alto indice de competitividad es vital para la
permanencia de cada empresa innovar constantemente, desde la industrializacion los procesos cada
vez son mas agiles y con el uso de la tecnologia cada empresa ha tenido que adaptarse a la creacion
de sistemas cuyo uso permita recopilar y llevar mejor su informacién y todos los procesos, esto a
través de aplicaciones de software, que es lo que busca el proyecto implementar dentro de la

empresa prestadora de servicios aduaneros en Guayaquil.

“El problema se centra en la adaptacion de los procesos frente a la TI (Tecnologias
de la informacion), ya que en diversas ocasiones ambos elementos no se encuentran muy
bien conectados” (Perdomo Castellano, Rincon Marmol, & Sanchez Villarroel, 2013), lo
mas importante es que la empresa se mantenga agil, esto a traves de estrategias que integren
las operaciones del negocio y con sistemas de software que ayuden a estas estrategias,
adaptandose a las necesidades del mercado.

“Hasta principios de los sesenta, las actividades logisticas eran funciones aisladas,
gestionadas de forma independiente por agentes/departamentos distintos, y vinculadas
esencialmente a la distribucion fisica, es decir, a la gestion del flujo fisico desde produccion

hasta el cliente final” (Servera-Frances, 2010).

El propdsito de la propuesta de mejora de procesos por aprovechamiento de tecnologia
digital del departamento asesoria comex en empresa aduanera de guayaquil en la empresa
prestadora de servicios aduaneros en Guayaquil es que este permita recopilar toda la informacién
y englobarla dentro de un mismo sistema de control, que le brinde la facilidad tanto al
departamento encargado de las operaciones como al cliente de poder llevar un seguimiento real
de los procesos que se llevan a cabo diariamente y por pedido, generando confianza al cliente y
al mismo tiempo involucrandolo en la actividad, apegandonos a los principios de mejora continua

lo cual también va a significar optimizacion de tiempo y reduccion de costos para la empresa.



Tabla 1. Agencias Aduaneras Ecuador, participacion por toneladas movidas

AGENCIAS ADUANERAS DESEMBARQUE EMBARQUE TRANSBORDO TRANSBORDO Total

2022 IMPORTACION EXPORTACION ESTIBA ESTIBA EXPO IMPO general
IMPO

AGENCIA DEL PACIFICO

DELPAC S.A. 10 3 1 8 8 30

AGENCIA MARITIMA

GLOBAL MARGLOBAL 19 59 5 1 3 87

S.A.

ANDINAVE S.A. 35 1 36

BBCECUADOR ANDINO 4 1 5

C.LTDA

CITIKOLD S.A. 133 69 17 15 13 247

E“A/IA-CGM ECUADOR 79 81 5 41 75 67 348

HANSAMARITIME S.A. 2 2

HAPAG-LLOYD

ECUADOR S.A. 93 64 2 25 68 78 330

LOGISTICS - AGENCY 17 35 3 55

S.A.

I(\:/I:ERSK DEL ECUADOR 351 75 27 1 1 455

MEDITERRANEAN

SHIPPING COMPANY 109 34 15 158

REPRESEN. MARITIMAS

DEL ECUADOR S.A. 4 4

REMAR

TBS AGENCIA TECNICO

MARITIMA TECNISEA 2 2

CIA.LTDA.

Total, general 858 422 8 133 168 170 1759

Nota. Elaborado por el autor, Tomado de: www.datosabierto.gob.ec

En el Ecuador, existen al menos 13 agencias aduaneras que generan mayor transito de

comercio exterior, siendo de estas empresas 4 que llevan la mayor representacion por manejo de

toneladas transportadas entre puertos internos a externos, mismas que representan la punta de la

competencia nacional en efectividad de procesos al manejar el mayor nimero de clientes que

ejercen sus actividades en el comercio exterior.

Siendo que las mismas empresas registradas en aduana mediante levantamiento de

informacidn de macrodatos por la informacidn recolectada de Ecuapass, indica que los volimenes

en toneladas, tanto importadas como exportadas, generaban un total de 1759 Tn para el afio 2022,



dando un indicio de la competencia general de dicho mercado, donde el mayor movimiento
abarcado por una empresa es de la compafiia Maersk del Ecuador C.A., como se observa en la

tabla nimero 1.

Figura 1. Resumen de P&G de empresas aduaneras mas representativas
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Nota. Elaborado por el autor, Tomado de: SUPERCIAS

Dentro de estas empresas se puede observar que el rendimiento y retorno de las mismas no
genera un gran impacto, si no que mas bien la actividad aduanera genera altos rubros tanto en
ingresos como en los costos y gastos que manejan su operatividad, como se observa en la
ilustracion 1, donde la segunda empresa a nivel nacional que genera mayor cantidad de
movimientos en comercio exterior, es la que genera una utilidad mas notable en sus actividades,
siendo un punto de partida de eficiencia por rubro costeado o gastado.

Formulacion del Problema



La necesidad de mejorar el proceso de Asesoria Comex en la empresa aduanera.
1.2.Justificacion teorica

La empresa prestadora de servicios aduaneros ubicada en la ciudad de Guayaquil es
actualmente una de las empresas con mayor volumen de tramites diarios a nivel de mercado, dentro
de los tramites logisticos se manejan las multiples 6rdenes de compra que ingresan a diario los
clientes, estos procesos los lleva a cabo el departamento de asesoria COMEX que tiene como la

principal funcion la de brindar el servicio de gestion logistica dentro de la empresa de los clientes.

Al contar con un gran volumen de clientes y tramites al dia, la gestion requiere mayor
agilidad por parte del departamento encargado, que permita una comunicacion efectiva con el
cliente y a su vez este se mantenga informado de la gestion que se realiza con sus compras, para
esto es necesario que la informacion de las 6rdenes de compra se encuentre a disposicion del cliente
con el fin de que este pueda dar seguimiento al servicio que la empresa esta prestando a través de

su departamento.

El problema radica en que la informacién tanto para los clientes como para los
coordinadores se encuentra dispersa lo que hace que esta llegue de forma atrasada y no se pueda

realizar un correcto seguimiento de las ordenes ingresadas.
1.3. Justificacion practica

“Actualmente, las empresas estan migrando cada vez mas hacia la aplicacion de
tecnologias con el fin de buscar eficiencia y efectividad en sus procesos” (Lépez Supelano, 2015),
parte de esto es la accion de innovar que busca cada empresa, el mundo cambia y las empresas
deben adaptarse cada vez mas a una era tecnoldgica, adoptar modelos de automatizacion de los
procesos permite incrementar la eficiencia, mejorar los procesos y optimizar los recursos ya que
con esto los empleados van a mantenerse informados y podran dar un adecuado seguimiento

debido a que la informacion se integra en un mismo sistema de manera organizada.



La finalidad del proyecto es presentar el disefio de un programa que integre toda la
informacion referente al proceso de compra de los clientes y que el departamento de asesoria
COMEX pueda tener al alcance todos los datos que necesita de forma integrada en un mismo
sistema, esto permitira optimizar tiempos de trabajo y sobre todo elevar la satisfaccion del cliente
quien podra tener acceso y dar seguimiento en tiempo real del status de sus requerimientos, lo que
también permite detectar y corregir errores a tiempo.

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general

Mejorar los procesos de asesoria de comercio exterior de servicios aduaneros a través de

una propuesta con el aprovechamiento de tecnologia digital
1.4.2. Obijetivos Especificos

- Centralizar la informacién de todos los procesos de inicio a fin de las ordenes de
los clientes.

- Optimizar y controlar los recursos mediante la digitalizacion del proceso de
asesoria COMEX.

- Disminuir tiempo de espera en la gestion del trabajo del departamento de asesoria
COMEX.

1.5.Impacto esperado del Proyecto

De acuerdo con los antecedentes mencionados, los asesores Comex cuentan con diversos
aplicativos de ofimatica para realizar los procesos operativos, los cuales no se encuentran en un
conjunto de datos para un mayor control y comunicacion, por lo que con el proyecto se espera
poder obtener mediante la propuesta del aprovechamiento de tecnologia digital los siguientes

enunciados:

o Tener comunicacion eficiente con el cliente y personal interno.



Reducir tiempos del proceso.
Reducir la carga operativa.
Integracion con Sistemas internos y externos

Realizar el registro, planeacion y monitoreo de las cargas desde la orden

de compra hasta bodega.

Y asi poder cumplir con los objetivos planteados del proyecto, dando la propuesta de

mejora para el departamento asesoria COMEX en empresa aduanera de Guayaquil.


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DUF2isFWsqVSYhbaACYtbgcLi_YjDqpE3GLQIVgkKQg/edit#gid=69851113
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1DUF2isFWsqVSYhbaACYtbgcLi_YjDqpE3GLQIVgkKQg/edit#gid=69851113

2. MARCO TEORICO

Dentro de este capitulo se integrara de forma recopilatoria la teoria que respalda el tema de
investigacion y tiende a darle forma en su estructuracién y alcance de objetivo, siendo que partir
del compilado que determine la ejecucion y desarrollo de actividades comerciales mantiene una

amplia escritura sobre su procedencia y funcionamiento.
2.1.Modelos de comercio exterior

Dentro de lo que comprende al comercio exterior se ha generado un compendio de bases
tedricas que parten desde Adam Smith, quien tratando de explicar la “teoria de la riqueza de las
naciones” termina detallando el modelo productivo que se generaba sobre el comercio exteriore

incluso detallando que orientaba a la exportacién o importacion de ciertos bienes a cada nacion.

Ademas, que se detalla lo que corresponde al compilado se hace mencién a la ventaja
relativa, misma que implica las necesidades y conveniencias productivas de paises con menos
recursos que integran una mejora en la produccion de bienes que méas conveniencia les genere,

omitiendo los costes de oportunidad o la misma comparativa.
2.1.1. Ventaja absoluta

Smith sienta este concepto econdmico como parte de las primeras bases de la economia 'y
lo que refiere a comercio internacional, siendo uno de los primeros promotores de esta teoria,
Siendo asi Boundi (2019, pag. 17) detalla que en mencién a Smith, que los paises que se orientan
a especializarse en produccion de bienes que mantienen una ventaja absoluta, Siendo que esto
significa que generan un menor gasto de recursos en generar una produccion en comparacion con

otras naciones y por lo tanto aumentando el rendimiento del personal.

Lo que comprende a ventaja absoluta se determina como aquella capacidad de producir
en mayor medida que otros con el menor costo posible, ya que esta habilidad puede ejercerse por
individuos, empresas, regiones o paises, que destinen sus actividades a la obtencion de mayores

conjuntos de bienes y servicios con cantidades de insumos en unidades de fisicas o de tiempo
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que sus competidores, de esta forma Adam Smith se lo relaciona como el primer economista en
detallar el concepto de ventaja absoluta, ademéas mencionaba que por medio de los costos de
oportunidad y ciertas regulaciones que favorezcan a la industria bajo observacion, genera una

disminucion de los recursos de otras, donde se generarian una empleabilidad mas ventajosas.
2.1.2. Ventaja comparativa o relativa

El termino conocido también como ventaja relativa, se genera a partir de la necesidad de
paises menos privilegiados en lo que respecta a una ventaja absoluta, siendo asi que generan una
orientacion en aprovechar de forma éptima la produccion y a su vez la exportacion de aquellos
bienes que méas conveniencia le generen en funcidn a sus costos de oportunidad internos y en
algunos casos en comparacion a otros. De esta forma esta teoria no destaca en aquellas
capacidades de un pais para producir un bien o servicio con bajos precios por unidad medible, si
no que se enfoca en el coste de oportunidad que le genere desarrollarlo.

De esta forma Maldonado (2018, pag. 43), detalla que la teoria y ademéas modelo
econdmico que mantiene vigencias hasta hoy, mantiene favor de forma definitiva a los
productores con una ventaja relativa, Siendo que esto hace referencia que los paises generaran
ciertas produccion de igual manera dentro de la economia que implique intercambios
comerciales, ya que al especializarse en producir bienes y servicios sin generar un menor coste
comparativo a otros paises, lo haran de forma mas eficiente en lo que respecta al comercio

exterior.

Detallando la “teoria de ventaja comparativa”, por medio del modelo o piloto econémico,
siendo este el que guia el comercio internacional en sus fundamentos, se formulé por David
Ricardo, en el afio 1817, donde se hace referencia a la productividad que mantienen los paises y
los costos de oportunidad de estos, ya que, segun la teoria, los paises generan beneficios del

comercio internacional por medio de las relaciones bilaterales y sus intercambios comerciales.
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2.1.3. Comercializacién libre

Como establecen Trochez y Salazar (2018, pag. 37), aquel estudio vela por que los
agentes econdmicos mantengan una mayor libertad econémica, siendo que asi puedan
comercializar bienes y servicios dentro o fuera del pais sin mantener alguna complicacién en
ejecutar sus acciones bilaterales. Recalcando que la libertad econdémica englobara una serie de
libertades en ejecutar, precios, horas de contratacion, formas de produccion y destinos de

comercio bilateral, siendo la contra posicion al proteccionismo.

De esta forma, las mejoras que puedan generarse por orientaciones bilaterales en
comercio exterior generaran las mejoras necesarias para que los métodos de produccion sean mas
eficientes a través de mejoras tecnoldgicas que impliquen mejoras en los costos de oportunidad,

dando como resultado una mayor optimizacion de especializaciones en las economias.
2.1.4. Economias abiertas

A lo que respecta sobre las bases del comercio exterior, se detalla que el mismo
mantienen una consolidacion en la globalizacion, misma situacion que orienta de forma mas
sesgada a la existencia de economias abiertas, refiriéndose a exponer sus flujos comerciales a
importaciones y exportaciones con todo el mundo, siendo en algunos casos las bases econdmicas
de naciones tecnificas demostrado en el peso medible dentro de sus PIB, de esta forma Ortiz y
Jiménez (2019, pag. 22), detalla que la diversificacion dentro de la estructura productiva de cada
economia, es determinada en funcidn a los regimenes comerciales, por lo que hacer alusion en
las tecnificaciones del comercio exterior, para mantener mayores beneficios por oferta de bienes
y servicios, genera incentivos en aplicar amplias tecnologias de mejora que incentivar en

desarrollar dichas actividades por ofrecer mayores ratios econémicos.
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2.1.5. Agente de aduanas

Lo que se considera un agente aduanero, no tiene una fecha estimada de existencia pero
hay una orientacion a su origen a nivel mundial en 1947, donde se crea el “Acuerdo general
sobre aranceles aduaneros y comercio exterior” (GATT), mientras que en Ecuador el 14 de
agosto del afio 1830, en Riobamba, nace la Republica del Ecuador y por consiguiente sus
actividades aduaneras, siendo que la administracion de la misma existe antes de la constitucion
de la republica, siendo que en 1778 donde gestionaba las actividades la “Administracion de la
Real Aduana y Alcabalas de Guayaquil”, mientras que para el afio 1953 a través de la “Ley
Orgénica de Aduanas”, se establece la figura de agente afianzado de la aduana siendo que en
1978 con la “Ley Organica de Aduanas” se forma una reestructuracién de competencias y
funciones en los despachadores o agentes aduaneros, siendo gque a partir de la crisis del afio 2000
en las nuevas reformas, la Secretaria Nacional de Aduana del Ecuador, se comienza a trabar con
las regulaciones, competencias y funciones juridicas que rigen a los agentes para generar las
debidas facilidades y orden del comercio exterior. (Servicio Nacional de Aduanas del Ecuador,
2021)

De esta forma el representante aduanero con el pasar de los afios se ha establecido como
una importante figura dentro de los procesos logistico que refieren a tramites aduaneros y
logistica, siendo que el trabajo al cual se orientan busca la agilizacion en todos los procesos
comerciales, ya que estas son relacionadas con otras aduanas, normativas y restricciones (Pérez ,
2021, pag. 14).

Por lo tanto los agentes aduaneros, dese su integracion son fedatarios y auxiliares de
funciones publicas dentro de las aduanas, por lo que la verificacion de documentacion entregada
por clientes es validada con el fin de cumplir con los requerimientos a nivel internacional de
comercio exterior, y al registrar los procesos comerciales en el Sistema Ecuapass, generan la
informacidn correspondiente de todos los procesos registrados en la balanza comercial del pais 'y
balanza de pagos, determinados como filtros para la debida comprobacion y verificacion
(Revista Lideres , 2020).
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2.2.Digitalizacién y tecnologia

Dentro de este apartado, se representara de forma practica y teorica sobre los temas que
incluyen la integracion tanto de las tecnologias como la digitalizacion sea en procesos o
interactividad, mismas que se integran dentro del tema de investigacion y serén integradas en la

propuesta desarrollada.

2.2.1. Cultura Digital

Borges (2019)expresa a la cultura digital como aquel conjunto de précticas, costumbres y
formas en las que se interactla la sociedad a través de recursos tecnoldgicos, como el internet o
sus equiparables primitivos o locales, de esta forma todo tipo de interaccion social que
comprenda la tecnologia requiere integrar a la misma, sea para procesos de convivencia,

ejecucidn de acciones o incluso en los procesos productivos interactivos.

Por lo que refiriéndonos a cultura digital, se comprende como todo cambio que se genera
por integracion de tecnologia e internet, por lo cual, en poco afios el mundo se ha visto
influenciado y modificado por estas integraciones, siendo que todas las sociedad que mantienen
un constante crecimiento y transformacién mantienen una correlacion con la tecnologia que
implementa, esta interaccion surge de las practicas sociales innovadoras que generan una

reconfiguracion en gran parte de nuestras vidas (Borgues , 2019).

2.2.2. Transformacién Digital

Trujillo y Alvares (2021, pag. 53)mantienen una serie de afirmaciones sobre la
transformacion digital, siendo gue este se mantiene como un proceso, que se marca por fases y
ciertos movimientos que implican avances y retrocesos, mismos que buscan como objetivo
mantener un mejora en la entidad sea esta de caracter publico o privado, siendo el medio de estos
cambios sustanciales, las propiedades fundamentales que mantienen la combinacion de
diferentes tecnologias, las que se dividen en: tecnologias de la informacién, tecnologias de

comunicacion, tecnologias computacionales y tecnologias de conectividad.
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Por lo que mantener una orientacion en las transformaciones digitales, generan un
conjunto de avances no lineales que se integran en bldsqueda de la mejora en los procesos
productivos, yendo a través de los distintos departamentos de un ente privado o publico, para
aumentar su productividad y facilidad de ejecucion, siendo de esta forma que se encamina a

todos los procesos al servicio digital.

2.2.3. Servicio Digital

Mejia (2021, pag. 11)determina en el compendio de servicios digitales, a aquellas
herramientas electronicas que revolucionan tanto el comercio, como la distribucion de la
informacién y de la misma manera la creacion de intercambios 6ptimos entre bienes o servicios
transables, llevando a la creacién de empresas de caracter digital en todos sus aspectos, siendo
que sus pagos, servicios y cobros mantienen procesos digitalizados capaces de sostener la

actividad empresarial creciente o limitada.

2.3. Marco conceptual.

Las aduanas cumplen un rol importante y decisivo sobre el movimiento de mercancias o
productos a través de los puertos y fronteras de un pais, esto influye significativamente sobre la
industria y el comercio internacional, contribuyendo en gran medida sobre la economia nacional y

las relaciones internacionales del pais.

Un despacho rapido y eficaz de las mercancias acrecienta la participacion del sector
empresarial nacional en el mercado mundial y puede tener una incidencia considerable sobre la
competitividad econdmica de las naciones, favoreciendo las inversiones y el desarrollo de la
industria (Chile Aduanas Customs, 2021).

Ademas, da pie a una mayor participacion de empresas independientes ya sean pequefias o
medianas a que puedan formar parte activa del comercio internacional, mejorando sus ventas y
proyecciones en este. Es importante resaltar que, en el medio o ambiente econdmico internacional
de la actualidad, cada dia hay una mayor participacion de los distintos comercios de cada pais,

existiendo una mayor competitividad, donde va a sobresalir el mejor. Para ello, cada vez hay mas
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afectacion en los formulismos simples, predecibles y provechosos para el movimiento por
fronteras de mercancias o productos, en funcion de que esto es importante para la motivacion del

crecimiento econdémico a través de la participacion del pais en el comercio internacional.

Para el caso de Ecuador el comercio exterior aporta muchos beneficios que se ven
reflejados al momento de estudiar la economia del pais. Directamente, el comercio exterior

intensifica la fuente de economia ecuatoriana con el resto de paises aliados.

Gracias a esto Ecuador puede enfrentarse competitivamente a otros paises en lo que se
refiere a movimientos aduaneros. De hecho, tradicionalmente ha sido considerado un pais
exportador de bienes primarios, dependiendo de las demandas realizadas a los paises a los que se

dirigen dichos bienes.

Todo esto se puede ver reflejado en el informe Portuario del 2021 realizado por la CEPAL,
donde se evaluaron y clasificaron los principales puertos o zonas portuarias de Latinoamérica; en
este, el puerto de Guayaquil quedo en la posicién nimero 7 con 2.163.151 TEUs equivalentes al
4,4% (Mundomaritimo - Informacion Maritina de Latinoamérica, 2022).

Estos datos son importantes para lograr reconocer la gran capacidad que tienen los puertos
ecuatorianos de llegar a ser lideres en lo que refiere a comercio exterior. Por este motivo la empresa
prestadora de servicios aduaneros en Guayaquil deberia estar en constante mejora para lograr

ofrecer una mejor calidad de servicios y hacer mas eficiente sus labores internas.

Basandonos en lo anterior descrito y en el objetivo principal de este proyecto el cual es
lograr mejorar los procesos de asesoria de comercio exterior de servicios aduaneros a través del
aprovechamiento de las tecnologias, es importante conocer por qué las tecnologias digitales son la

mejor opcidn para lograr mejorar la eficacia de estos servicios.

Y es que, actualmente el tema de la transformacion digital se encuentra en apogeo en todos
los &mbitos de lo que puede decir como empresarial o corporativo, ya que; muchos de los lideres
empresariales han escuchado de las ventajas operativas que supone la implementacion de

tecnologias a sus estructuras. Sin embargo, a raiz de este tema surgen muchas incertidumbres,
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debido a que aproximadamente mayoria de las empresas nunca logran incorporar correctamente el
uso de estas tecnologias actuales, esto se puede deber a la falta de instrucciones o reglas claramente

definidas para tareas importantes o al desconocimiento al momento de realizar dichos cambios.

Existe un interrogante aun més importante y es de si realmente es algo obligatorio la
ejecucion en las distintas empresas o distintos ambientes; seguido de que el como exponer o
regularizar la implementacidn de esta en una forma correcta, para no caer en las mayorias de esas
empresas que fallan. Inicialmente la idea de implementar estas tecnologias a las empresas es lograr
generar beneficios y un mayor grado de eficacia a dichas empresas. Por el contrario, si el resultado
obtenido al implementar dichas tecnologias es un caos organizacional y hasta la interrogante de
cual método o herramienta puede ser mas eficiente en diferentes corporaciones, no seria un ideal
gue ninguna empresa quiera obtener, por eso se debe tomar el tiempo de estudiar los modelos e

ideas nuevas a implementar.

La automatizacion de procesos puede incluir algunas ventajas como la minimizacion de
costos, mejora continua de comunicacion y entendimiento a la hora de realizar determinadas
funciones o tareas, mayor alcance y nuevos clientes, una mayor eficiencia, etc. (Sanchez, 2021).
Ademas, traer beneficios desde el mejor manejo o control financiero y no solo de recurso de las
entidades; una mayor satisfaccion por parte de los colaboradores, debido a la simplificacion de
tareas y funciones; el otorgar una mejor experiencia al cliente, y una posible manera de evaluar
mas facilmente su experiencia; el ahorro en distintas areas relevantes para el funcionamiento de la
organizacion, que permitiran la adaptacion de la entidad a los nuevos medios que se van

presentando con el paso del tiempo (Sanchez, 2021).

En el entorno existen varios cambios en para el entorno de las empresas y colaboradores,
entre otros, razon por la cual se considera poco eficiente e innovador seguir trabajando o
cumpliendo bajo el mismo trabajo tradicional que se han estado usando durante afios. Se considera
que, para lograr ser altamente competitivo dentro del entorno econdémico, teniendo en cuenta que
este esta cargado de mucho dinamismo y desordenes, es indispensable para las empresas empezar

a encontrar ciertas ventajas competitivas que los hagan resaltar y posicionarse por encima de su
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competencia, mejorando asi su desarrollo econémico a largo plazo. Esto hace que logren crear

correctamente su espacio en el mercado, convirtiéndose en lideres de este.

En general, la transformacion digital es un avance necesario de aplicar para el avance tanto
de las pequefias como grandes empresas, de manera que, por medio de la integracion de distintos
recursos, principalmente tecnoldgicos y digitales se pueda obtener una ventaja competitiva.
Presenta un antes y un después en la era tecnoldgica y en la manera de expresar y manejar
actualmente los controles basicos y funcionales de las empresas, este modelo relativamente nuevo
otorga primordialmente la posibilidad de conocer las necesidades ya existentes y de responder, a
futuras y potenciales amenazas o necesidades que surjan en los consumidores o clientes, de una

manera mas rapida, efectiva y eficaz (Sanchez, 2021).

En pro de lo dicho anteriormente se podria emplear como ejemplo las fases de creacion de
prototipos y pruebas, que solian costar cientos de miles de délares y meses de trabajo, pero ahora,

gracias a las tecnologias pueden concluirse eficazmente en semanas y a un coste muy inferior.

El software es muy maleable, lo que hace posible adaptarse a las necesidades de los clientes
con mayor velocidad que antes. Y, con el desarrollo de la computacién en nube, la infraestructura
informatica es mucho mas elastica y permite comprobar e implantar nuevos modelos de negocio
basados en software de una forma rapida y eficaz. De lo visto hasta ahora se puede concluir que
las tecnologias de la informacion no solo aceleraran el proceso de desarrollo de modelos de
negocio, sino que ademas acabardn conduciendo a un cambio cualitativo sustancial en las

empresas, dando lugar a nuevas eras (BBVA, 2019).

Cabe indicar, que como en cualquier situacion posee caracteristicas no tan positivas que
también deben ser tenidos en consideracion, y que depende de la empresa en cuestion evaluarlos,
para ver si la relacion de beneficio y responsabilidad es lo suficientemente correcta para incluir o

poder buscar méas propuestas que ya se puedan adaptar a los procesos o necesidades de la empresa.

En base a lo descrito anteriormente, la eficacia de la empresa prestadora de servicios
aduaneros en Guayaquil dependera de los avances tecnologicos que logren realizar e implementar

en su estructura interna. Pueden ser ejemplos de estos el desarrollo de sistemas computarizados
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que ayuden a facilitar la accesibilidad a los datos de las personas que quieran pasar un producto
por la aduana, y; para los agentes aduaneros, poder verificar que estas personas cumplen con los
documentos necesarios para ingresar sus mercancias. Es casi una obligacion para esta empresa el
encontrar nuevas vias para manejar los cambios y la complejidad, ya que el indice de éxito y
continuidad de las organizaciones dependerd en gran medida de la evolucion que hagan los

procesos y avances en sus areas.

Bien es cierto que un modelo de gestion apropiado e implementado correctamente tiene
como sentido ajustar los objetivos organizativos y cumplir con las metas trazadas, asi como
aumentar la satisfaccion del cliente externo e interno, la transformacion y evolucién continua del
producto final y de las competencias del personal interno (Duefias Hernandez & Cuan Velosa,
2021).

Anteriormente se han expuesto los beneficios que otorga la incorporacion de nuevas
tecnologias a las estructuras empresariales, sin embargo; es necesario hablar sobre un tema que
estd muy relacionado con esto y que es otro de los objetivos inherentes de este proyecto. Al inicio,
se habld que los asesores Comex cuentan con diversos aplicativos para realizar los procesos
operativos, a pesar de ello existe un problema evidente y es que dichos procesos no se encuentran

interrelacionados entre si, haciendo poco eficaz y comunicativo las labores de los asesores Comex.

De acuerdo con el problema descrito anteriormente es necesario plantearse el por qué se
presenta y que esta fallando en la empresa prestadora de servicios aduaneros de guayaquil, y; para
poder dar respuesta a esta interrogante debemos remitirnos al tema mencionado anteriormente, el

cual es la integracion de procesos operativos.

2.3.1. Integracion de procesos operativos

La gestion por procesos Se caracteriza por un sistema interrelacionado de procesos que
contribuye a incrementar la satisfaccion del cliente, ya que elimina las barreras entre diferentes
areas funcionales y unifica sus enfoques hacia las metas principales de la organizacion,

permitiendo la apropiada gestion de las interfaces entre los distintos procesos (Coello, 2019).
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La informacion asociada a la ejecucién de un proceso de negocio estd directamente
relacionada con la actividades, roles y reglas de la organizacion. La informacion organizacional
estd compuesta por datos propios de los actores y actividades que se ejecutan, sin tener en cuenta
la operatividad del proceso, es decir las reglas de negocio y los flujos de ejecucion (Ovalle
Carranza, Santoroo, & Giraldo Plaza, 2018).

Es bien sabido que los procesos 0 procedimientos de las empresas gestionan informacion
estratégica y operativa, por ello la empresa u organizacion de estos debe considerar la
implementacién de cambios tecnoldgicos, que incluso cuenten a relacionados con el
comportamiento de los actores de las tareas, todo con el fin de mejorar dichos procesos. La gestion
de cambios en los aspectos organizacionales se enfoca en la busqueda de maximizar los beneficios
y minimizar los impactos de la implementacion de nuevas reformas o cambios sobre los actores

de las tareas ya existentes.

Con base en lo anterior y desde un punto de vista de la integracion de procesos con fines
de propagacion de cambios, la gestioén organizacional desempefia un papel importante, ya que, al
considerar el uso de recursos por parte de los actores y/o las actividades, permite confirmar el
impacto que pueda generar la actualizacion proveniente de un procedimiento de propagacion
(Ovalle Carranza, Santoroo, & Giraldo Plaza, 2018).

La necesidad de reconvertir una empresa puede darse por varios factores, dentro de estos
pueden destacarse las revoluciones realizadas en areas especificas de la empresa atribuidas a
cambios politicos y sociales que se puedan vivir en ese momento. Todo esto trae consigo la
necesidad de buscar alternativas para unir y reconstruir las areas empresariales existentes y evitar

la quiebra o desaparicion de estas.

Sumado a esto, se debe considerar el hecho de que los clientes cada dia se vuelven mas
exigentes con respecto al servicio ofrecido por las empresas. Se crea un marco en que la necesidad
de mejorar el rendimiento operativo y el logro de la eficiencia se transforman en un imperativo

estratégico.
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Durante muchos afios se tuvo que los disefios estructurales de las empresas no habian
evolucionado con relacion a las obligaciones de las estrategias organizacionales, quedandose
estancados y cortos al momento de ofrecer ventajas a las empresas. En la actualidad, se ha definido
un nuevo concepto de estructura organizativa que considera que: “Toda organizacion se puede
concebir como una red de procesos interrelacionados o interconectados, a la cual se puede aplicar
un modelo de gestion denominado Gestion basada en los Procesos (GbP)” (Mallar, 2010).

Bajo este enfoque y segun lo descrito por Mallar (2010) cada empresa debe buscar su

equilibrio en funcion de sus propias necesidades y posibilidades.

Asi el modelo de Gestion basada en los Procesos (GbP) se centra en implementar la mision
de las organizaciones, mediante la complacencia de las expectativas de los clientes, los accionistas,
los empleados, las sociedades, etc. Y, en un aspecto muy importante el cual son las labores y
acciones que realiza la empresa para lograr cumplir y satisfacer dichas expectativas. Deja de lado
un poco aspectos estructurales como cual es su cadena de mandos y la funcion de cada

departamento.

Sin embargo, se han desarrollado nuevos tipos de organizacion, llegando a la Reingenieria
de Procesos (Business Process Reengineering). En general este se enfoca en los procesos, pero con
una particularidad muy interesante y es que integra la forma de organizacion estructural
mencionada anteriormente, sumandole el concepto del agregado de valor para un destinatario
(cliente interno o externo) y exige atender, no sélo a los factores internos del sistema (técnicos,
etc.), sino también los requerimientos de dicha produccion de valor. Esta finalidad es la misma
que se considera en el método del Analisis del VValor como finalidad de satisfaccion de necesidades
del cliente (Mallar, 2010).

De todo lo anterior resulta necesario decir que la empresa prestadora de servicios aduaneros
en Guayaquil necesita tener una mejora en la gestion de sus procesos, con la finalidad de otorgar
la mejor atencion posible a los clientes y, sobre todo; poder unificar de forma eficaz todas las areas,
para que asi los asesores COMEX en pro de brindar una mejor atencion se les facilite la
comunicacion entre ellos y gracias a un sistema bien estructurado puedan reducir el tiempo que

tardan en dar asesoria y respuesta a los clientes.
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Por esto es importante que la empresa prestadora de servicios aduaneros logre implementar
interfaces impecables que sean faciles de usar, rapidas e incluso puedan usar desde casi cualquier

lugar y que automatizan los procesos.

El beneficio de esto se relaciona con que los clientes suelan elegir aplicaciones o
plataformas por la practicidad, la inmediatez y la transparencia que ofrece la automatizacion,

facilitando todos los procesos de traspaso y envio de los productos a través de las aduanas.

Por Gltimo, uno de los principales requisitos para que una empresa pueda realizar un
enfoque de su gestion basado en procesos es la adopcion de una tecnologia que le permita la
automatizacion de los procesos de negocio, tema que fue tratado anteriormente, donde se
expusieron las ventajas que estas tecnologias otorgaban a las empresas. La implantacién de una
nueva tecnologia es imprescindible pero insuficiente sino va acomparfiada de otra serie de cambios

organizacionales e, incluso, conceptuales. Estos son los principales:

o Dejar de concebir la empresa como una estructura basada en
compartimentos estancos y rigidos, y empezar a visualizarla como un conjunto dindmico
de procesos.

o Hacer un esfuerzo por alinear los procesos y recursos empresariales con la
estrategia, objetivos y metas de negocio.

o Crear una vision transversal de la organizacion, lo cual implica un cambio
importante en las perspectivas.

o Lograr la implicacién de los empleados para que sumen esfuerzos en torno
a un objetivo comdn, y no individual o centrado en el departamento al que estan asignados,

como venia ocurriendo hasta ahora.

2.3.2. SENAE: Empresa prestadora de servicios aduaneros en Guayaquil

Para entender lo que se quiere lograr con este proyecto es necesario conocer el contexto de
la empresa, definir aspectos relacionados con su tipologia. El Servicio Nacional de Aduana del
Ecuador (SENAE) tiene como funcion institucional el control del ingreso y salida de mercancias,
personas y medios de transporte desde y hacia el pais; con un enfoque prioritario a la facilitacion
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del Comercio Exterior (elemento clave de la Vision Institucional) (SERVICIO NACIONAL DE
ADUANA DEL ECUADOR, 2015).

Ademas, el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador legalmente se considera como una
persona juridica de derecho publico, de duracion indefinida, con autonomia técnica,
administrativa, financiera y presupuestaria, domiciliada en la ciudad de Guayaquil y con
competencia en todo el territorio nacional. Todo esto nos ayuda a poder entender las bases legales
por las cuales se rigen y al final de cuentas descubrir de qué forma se puede mejorar sin alejarse
de estas. Bien es cierto que segun el Art. 212 del COPCI el SENAE es un organismo al que se le
atribuye las competencias técnico-administrativas, necesarias para llevar adelante la planificacion
y ejecucion de la politica aduanera del pais y para ejercer, en forma reglada, las facultades

tributarias de determinacidn, de resolucion, de sancion y reglamentaria en materia aduanera.

Entre los principios fundamentales normados que debe cumplir esta entidad se tienen
(SERVICIO NACIONAL DE ADUANA DEL ECUADOR, 2015):

a. Facilitacion al Comercio Exterior: Los procesos aduaneros seran rapidos,
simplificados, expeditos y electronicos, procurando el aseguramiento de la cadena logistica a fin

de incentivar la productividad y la competitividad nacional.

b. Control Aduanero: En todas las operaciones de comercio exterior se aplicaran
controles precisos por medio de la gestion de riesgo, velando por el respeto al ordenamiento

juridico y por el interés fiscal.

c. Cooperacion e intercambio de informacion: Se procurard el intercambio de

informacidn e integracion a nivel nacional e internacional tanto con entes publicos como privados.
d. Buena fe: Se presumir la buena fe en todo trdmite o procedimiento aduanero.

e. Publicidad: Toda disposicion de caracter general emitida por el Servicio Nacional de

Aduana del Ecuador sera publica.
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f. Aplicaciéon de buenas practicas internacionales: Se aplicardn las mejores practicas

aduaneras para alcanzar estandares internacionales de calidad del servicio.

Es importante resaltar que para el cumplimiento de todos estos principios el SENAE
invierte en el talento humano de las sedes ubicadas en las distintas ciudades. Esto lo logran
mediante procesos de seleccidn incluyentes y procesos de capacitacion que estimulen el desarrollo
de conocimientos, construccion de habilidades y fortalecimiento de actitudes, que permiten
impulsar el desarrollo del talento humano como factor clave de éxito de la organizacion y gestion
institucional, con altos niveles de eficiencia, eficacia y efectividad, para coadyuvar en el logro de

los objetivos institucionales para cumplir con su mision y vision institucional.

Por ultimo, es relevante resaltar en base a todo el tema planteado y los objetivos de este
proyecto que el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador (SENAE) en su vision institucional
busca ser un referente tecnoldgico. Desde el afio 2012 ha implementado un sistema informatico
amigable, seguro, dindmico e integrado con las instituciones involucradas en los procesos de
comercio exterior el cual permitird en el largo plazo reducir los tiempos de despacho a través de
la reingenieria de procesos, automatizacion del control posterior y aplicacion de un sistema de
perfiles de riesgo que contenga variables dindmicas, de tal manera que se provea de un mejor
control, eficiencia y agilidad en los procesos aduaneros (SERVICIO NACIONAL DE ADUANA
DEL ECUADOR, 2015).

A pesar de esto, se considera necesario reevaluar dicho sistema para examinar si en la
actualidad estan aplicando y aprovechando al maximo los recursos tecnoldgicos existentes para

poder cumplir con todo lo prometido hacia el publico.
2.3.3. COMEX

El COMEX es un cuerpo colegiado, creado en el Art. 71 del COPCI, rector de las politicas
publicas nacionales en materia comercial. Esta conformado por los titulares o delegados de las

siguientes instituciones:

Con voz y voto:
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o Ministerio de Produccion, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca
. Ministerio de Econdmica y Finanzas

o Ministerio de Agricultura y Ganaderia

. Ministerio de Energia y Recursos Naturales no Renovables

o Ministerio de Relaciones Exteriores y Movilidad Humana

o Secretaria de Nacional de Planificacion y Desarrollo

Con voz y sin voto

. Servicio Nacional de Aduana del Ecuador.

Principales deberes y atribuciones:

Segun el Art. 72 del COPCI el COMEX tiene la funcién de aprobar politicas publicas en

materia comercial, que consisten, principalmente en:

. Crear, modificar o suprimir las tarifas arancelarias y diferirlas de manera
temporal en casos justificados.

. Expedir normas sobre registros, autorizaciones, documentos de control
previo, licencias y procedimientos de importacion y exportacion.

. Emitir el dictamen previo, para el inicio de negociaciones en materia de
comercio e integracién economica, dictdmenes de conclusién de negociaciones vy
parametros en negociaciones de origen.

o Aprobar y publicar la nomenclatura para la clasificacion y descripcion de
las mercancias de importacion y exportacion.

o Adoptar las normas y medidas necesarias para contrarrestar las practicas
comerciales internacionales desleales.

o Aprobar contingentes de importacion o medidas restrictivas a las
operaciones de comercio exterior cuando las circunstancias econdmicas del pais lo

requieran; y
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o Diferir, de manera temporal, la aplicacion de las tarifas arancelarias
generales o por sectores especificos de la economia, en beneficio de la produccion nacional

o de acuerdo con las necesidades econdmicas del Estado.

De acuerdo con todo lo descrito anteriormente el departamento de asesoria COMEX
cumple con la funcion a apoyar a los clientes a entender y estar relacionados con lo dicho en la
CoPCl, y es que este departamento debe actuar como un puente entre la empresa en cuestion y sus
clientes sean nacionales o extranjeros. Brinda apoyo a la empresa en todo lo relacionado a
importacion o exportacion de mercancias, pero sumado a esto entra en contacto directo con los
posibles clientes de dicha empresa y ayuda dando a conocer los beneficios que pueden tener para

ellos los productos o servicios de la empresa.
2.4. Bases teoricas. Discusion de enfoques de diferentes autores.

Actualmente la incorporacion de las nuevas tecnologias a las empresas es un tema que se
encuentra en auge debido a todas las ventajas competitivas que puede brindar. Esto ocasiona que
sean foco de multiples estudios y opiniones por parte de autores. Por este motivo, es importante

conocer las opiniones de expertos en el area.

Partiendo desde este punto, Mujica (2000) considera que el avance tecnoldgico de la
informaética, la computacion, y las telecomunicaciones, incorporaron en las organizaciones un
enfoque diferente al habitual para acceder al conocimiento, flexibilidad, interactividad, economia,

rapidez, independencia, comunicacion y desarrollo.

Junto a las ventajas del avance tecnoldgico que describe Mujica, el autor Ledn (2019)
plantea que todos los esfuerzos tecnologicos tienen mejores resultados cuando estan bien dirigidos,
lo cual implica conocer las estrategias y los objetivos estratégicos del negocio. Sobre todo, es
importante saber cuales son los objetivos de los procesos, cual es la propuesta de valor que deben
cumplir los procesos (por ejemplo, mayor facilidad de compra); o cuéles son los resultados

financieros esperados por los procesos (por ejemplo, reducir costos).
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Todo esto ayudara a las empresas a incidir de manera positiva en su entorno. Bien plantean
Cabrera, Medina, Abab, Nogueira, & Nufiez (2018) que las nuevas exigencias empresariales no
solo estan dadas por el cliente, también los trabajadores, los inversionistas y hasta las poblaciones

impactadas por los procesos industriales se convierten en partes interesadas de las organizaciones.

En apoyo a lo dicho anteriormente y en pro del mejoramiento e integracion que pueden
brindar las nuevas tecnologias esta el planteamiento realizado por Abad Puente (2011) donde pone
en juicio las empresas que mantienen sistemas de gestion separados. Considera que este hecho
genera consecuentes suboptimizaciones y duplicidades de recursos. Propone, ademas, que los
estandares se fundamentan en los principios de gestion (mejora continua, gestion por procesos,
alta implicacion de la direccion) y comparten esquemas y requisitos similares (formacién de los
trabajadores, auditorias internas, definicidn de objetivos), por lo que la integracidn constituye una

via a formularse para obtener un Gnico sistema de gestion o un Sistema Integrado de Gestion (SIG).

No solo Abad puentes mantienen este ideal, sino que también hay otros autores que apoyan
estos postulados, se tiene el ejemplo de Fraguela Formoso, Carral Couse, Iglesias Rodriguez,
Castro Ponte, & Rodriguez Guereiro, (2011) los cuales plantean la necesidad de la integracion
como elemento fundamental para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes

interesadas.

Por Gltimo, es importante conocer las opiniones de autores con respecto a las TIC, que son
parte importante de las nuevas tecnologias. Segun Gil (2002) "Constituyen un conjunto de
aplicaciones, sistemas, herramientas, técnicas y metodologias asociadas a la digitalizacion de

sefiales analogicas, sonidos, textos e imagenes, manejables en tiempo real”

Otros autores resaltan las ventajas e inconvenientes que se pueden presentar con la
implementacién de las TICS, tema que resulta importante resaltar debido a que estas nuevas

tecnologias a pesar de que brindan muchos beneficios también hay desventajas a resaltar.

Es el caso del autor Fernandez (2018) que nos sefialan dentro de las ventajas que ofrecen
las TICS se encuentran: motivacion, creatividad, cooperacion y colaboracion, comunicacién e

interactividad, autonomia, cultura digital. Etc. Sin embargo, dentro de los inconvenientes que este
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autor plantea sobre la implementacion de las TICS se resalta: Distraccion y pérdida de tiempo,

informacion no fiable, privacidad, adiccion, mantenimiento, etc.

2.5. Plataforma de manejo aduanero

Dentro de este apartado se prevé la utilizacion del software méas confiable en el mercado para las
empresas que buscar organizacion, que son las herramientas CRM, las mismas que permiten dar
la atencidn de los procesos para todos los pedidos o servicios, ya que los mismos requieren una

constante retro alimentacion de los estatus o la informacion solicitada y enviada por el cliente.

Gonzalez (2018) detalla que las CRM se utilizan desde un tiempo atras y han mantenido procesos
de actualizacion, relacionandose con las diversas tecnologias existentes y desarrolladas en la
modernidad, y estas se tratan de estrategias inteligentes para la toma de decisiones eficientes, y
mantienen el fin de la captacion, atencion y seguimiento de clientes fijos como potenciales, siendo
la forma de utilizacion de estos softwares, la creacion y vinculos de largo plazo que garanticen una
fidelidad.

De esta forma tal y como explica la Eurostat (2020), a finales del afio 2019 que la totalidad de
empresas dentro de la unién europea un 19% implementan software de CMR. Para mantener un
optima gestion con el cliente y obtencion de estrategias a partir de los datos recolectados, que se
implementan en el marketing, ya que estos softwares son utilizados en los procesos comerciales y
de atencion al cliente, se detallan a las siguientes empresas como las mas importantes a nivel

mundial:

e Salesforce

e Oracle Sales Cloud
e Microsoft Dynamics
e Netsuit CRM

e SAPCRM

De esta forma la utilizacion de las herramientas de seguimiento, acceso a base de datos y conexion

con las Clouds determinadas en el uso de los procesos, permitirdn un mejor desempefio dentro de
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las actividades de los agentes aduaneros, mismos que requieren mantener una retro alimentacion

constante con los cargamentos, navieras y los respectivos clientes.
2.6. Cloud Computing

Los Cloud Computing, son infraestructuras de base de datos interactivas en una red
corporativa, que tienen un acceso a internet, de esta forma se la describe como una tecnologia
basada en servicios externos que alojan aplicaciones por medio de la web, dando como resultado
sola las interacciones de los equipos entre si, para ejecutar un almacenaje y procesamiento de datos
por fuera de las redes empresariales (Guillen & Sanchez , 2017).

Por lo que el uso de una cloud que pueda proveer datos a los agentes, como generar una
alimentacion de datos de los mismos, se torna en una orientacion en el manejo de una empresa
aduanera, por las necesidades informativas que requiere, ademas de evitar la falla de los equipos

por falta de almacenamiento o incapacidad de procesos.

Las distintas presentaciones de cloud pueden determinarse en funcion a las necesidades
requeridas por los clientes, tal como explica (Logrofio, 2017), donde describe las tres formas en
las que se puede detallar los servicios de nube a nivel informatico, y como estos son especificos

en las necesidades requeridas

2.6.1. laas (Infraestructure as a Service — Infraestructura como Servicio). - este modelo
trata de un servidor que ofrece todos los recursos sobre almacenamiento, procesamiento,
componentes de redes y recursos adicionales fuera la computacion fisica, siendo de esta
forma que se permite el despliegue y control de software que incluye sistemas operativos
y aplicativos.

2.6.2. PaaS (Platform as a Service — Plataforma como servicio). - Siendo este modelo el que,
a traves de un servicio de aplicativos conjuntos, que permiten integrar o pedir solo
herramientas necesarias dentro de las actividades empresariales desarrolladas, dando el
control de sistemas operativos o almacenamiento al cliente, para que el disponga de

recursos en la ejecucion de demas tareas.
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2.6.3. SaaS (Software as a Service — Software como Servicio).- Dentro de este sistema, se
detalla que solo se presta un servicio por una aplicacion, que provee de funcionales a
través de la internet, siendo que la empresa encargada de proporcionar el aplicativo, es la
que desempefia los soportes que utilice el cliente en funcién de las condiciones

contractuales que se definen al generar la prestacion de servicios.

De esta forma se emplea y se integran las distintas necesidades clouds en funcién de la
empresa y sus necesidades, siendo que la ultima descrita integra el comun denominador de Clouds
en la actualidad, ya que brinda el servicio completo a las organizaciones, segun el software

requerido y el almacenamiento de sus procesos o0 datos en sus servidores.
2.7. Business Intelligence.

La inteligencia negocios, también como Bussiness intelligence, es conocido como aquel
conjunto de procesos, aplicativos y diversas tecnologias que facilitan la respuesta rapida de
informacion y manejo de datos en un sistema empresarial, con el fin de analizar e interpretar, todos
los recursos ejecutados en los procesos productivos y a su vez generar tomas de decisiones en

funcidn de los conocimientos generados en los procesos (Castro , 2018).

De esta forma tener en cuenta la inteligencia de negocios, representa la forma de poder
manejar la informacion que se presenta a los usuarios, siendo estos los empleados en sus
actividades, dando un manejo réapido y eficaz de acciones productivas que se registrarian y

analizarian para fines de desempefio y eficiencia.

De esta Forma Rouse (2017), explica que los procesos analiticos en linea son producto de
mantener una fuente de datos analizables y de retroalimentacién, por lo que mantener de forma
solida los procesos basicos de medicion de datos numéricos, cantidades, promedios e intervalos de
respuesta generan una amplia organizacion de los niveles encadenados en los procesos

administrativos y productivos.



Tabla 2. Evaluacién de éxito y/o Fracaso

Indicador

Exito

Riesgo

Ejecucion de aplicativos

La prestacion de servicios es
un éxito y se cumple con los
tiempos establecidos

Los componentes
electronicos generan fallas
por obsolescencia,
impidiendo cumplir tiempos

Aprendizaje

La curva de aprendizaje se
torna intuitiva y de facil
retentiva, haciendo al
personal apto y capaz de
utilizar los aplicativos

Se generan curvas de
aprendizaje muy largas,
acortando el tiempo de
atencidn de labores
empresariales.

Utilidad del sistema

El personal utiliza en su gran
parte los aplicativos
implementados, acortando
los tiempos de respuesta y
mejorando los procesos

Existe proceso que se llevan
por medios tradicionales
anteriores, que por su
similitud en forma permiten
no implementar todo el
proceso de mejoras

Desempeiio optimo

Los tiempos se acortany el
personal puede cumplir con
sus actividades en tiempos
6ptimos, disminuyendo los
que haceres pendientes

El exceso de informacién a
utilizar, genera tiempos
muertos en el desempefio de
actividades por la falta de
habilidad informatica

Toma de decisiones en
funcidn a la informacion

Es posible tomar decisiones
importantes para mejorar el
funcionamiento de los
puestos a través de la data
recolectada

No se genera suficiente data
para implementar acciones,
siendo que se debe esperar
dos anos para la utilizacion
de esta herramienta de toma
de decisiones

Nota. Elaborada por el autor
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A su vez, para el desempefio de los postulados tedricos integrados en el capitulo se disefid

una tabla que generara la eficiencia de su implementacién, siendo que las implementaciones de
nuevos sistemas deben responder con el factor de éxito o generar una retroalimentacion para

ejecutar acciones correctivas que permitan una adecuada implementacion de la propuesta.
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3. METODOLOGIA
3.1. Unidad de analisis

La unidad de analisis esta enfocada en el proceso que realiza el departamento de
asesoria COMEX, del cual se haran entrevistas para tener mayor conocimiento de este. Se
tomaré una muestra de 5 colaboradores de los 15 que se encuentran realizando el proceso de

asesoria.
3.2. Métodos para emplear.

La investigacion es descriptiva, “el método descriptivo de investigacion es el
procedimiento usado en ciencia para describir las caracteristicas del fenémeno, sujeto o
poblacién a estudiar” (Martinez, 2018), en este tipo de investigacion la informacion recogida
debe ser veridica precisa y sistematica ya que aqui debe ser importante que las caracteristicas
observadas y verificadas no hayan sido alteradas, por ende no se debe inferir en el entorno de
estudio (Guevara Alban, Verdesoto Arguello, & Castro Molina, 2020).

Esta investigacion es documental y no experimental, la investigacion descriptiva
cuenta con tres métodos de estudio para recopilar la informacion: observacion, método de
casos y encuesta de investigacion, de los cuales para el presente estudio se han tomado dos de
estos métodos.

Se realizd una evaluacion en el estudio a través del método de observacion, este
consiste en “el proceso mediante el cual se perciben deliberadamente ciertos rasgos existentes
en la realidad por medio de un esquema conceptual previo y con base en ciertos propdsitos
definidos generalmente por una conjetura que se quiere investigar” (Vasquez Hidalgo, 2016),
con un tipo de observacion cualitativa que medira las caracteristicas de los individuos objeto
de estudio, en este caso los colaboradores del departamento de asesoria COMEX, “con
frecuencia, estas actividades sirven, primero, para descubrir cuales son las preguntas de
investigacion mas importantes; y después, para perfeccionarlas y responderlas” (Hernandez

Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014).
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3.3. Identificacién de las necesidades de informacion.

En la siguiente fase se utilizara el método de entrevistas de investigacion, a través de
un cuestionario para los colaboradores con el fin de obtener respuestas concretas sobre la
problematica planteada “se considera que este método es mas eficaz que el cuestionario, ya
que permite obtener una informacion mas completa” (Galan Amador, 2009), y asi
posteriormente proceder a auditoria del proceso, y la muestra que se va a tomar sera de 5
colaboradores del departamento.

La auditoria de procesos permite evaluar los sistemas usados en el proceso y
verificacion para que el cumplimiento o productividad operativa sea 6ptimo, “resulta de una
evolucion de la auditoria tradicional y centra su propoésito en la proactividad, el analisis de
riesgos, la mejora continua y la basqueda del logro de la eficiencia y eficacia en la
organizacion” (Medina Enriquez, Medina Nogueira, Medina Ledn, & Nogueira Rivera, 2020).
Y asi que en la auditoria tenga el resultado deseado debera ser programada y estructurada, esto
nos ayudard con el mapeo de procesos, identificacion de riesgos y analisis de controles

internos.

3.4. Técnicas de diagnostico de procesos Y herramientas para el analisis e

interpretacion de la informacion

Para poder iniciar con la propuesta de disefio de la investigacion se utilizaran las
metodologias agiles en diferentes metodos, estas se caracterizan por ser flexibles y se pueden
modificar o ajustar al equipo y conforme va avanzando el proyecto (Navarro Cadavid,

Fernandez Martinez, & Morales Vélez, 2013), dentro de estas se tienen dos métodos:

- Design Thinking: Esta metodologia sirve para generar ideas tomando en
cuenta las necesidades del consumidor final, en este tipo de metodologia se trata de hacer
que el consumidor tenga una participacion mas activa dentro del proyecto con el fin de que

cada cambio que se realice sea en base a sus necesidades. “El lema del Design Thinking es
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disefiar aquello que es deseable para los usuarios, que sea viable en el plano técnico y
rentable para la organizacion que disefa el producto o servicio” (Céceres Silva, 2017).

- Lean Startup: Segun Eric Ries (2012), la metodologia lea propone que el
¢xito de una compania se basa en la mejora continua, “la base del método Lean Startup
radica en crear el producto que el cliente necesita y por el que esté dispuesto a pagar, usando

la cantidad minima de recursos” (Llamas Fernandez & Fernandez Rodriguez, 2018).

Estas metodologias ayudaran a encontrar la solucion de la problemética con el disefio
y desarrollo de productos o servicios de diferentes tipos para empresas que busca la innovacion
dentro de su estructura, estos productos o servicios son enfocados al cliente interno o externo
y no a la visién de la empresa o vision del creador y para esto es importante definir que
herramientas se van a utilizar dentro del proceso de investigacion, analisis del problema y

disefio de propuesta, las herramientas usar son:

- Innovation compass: En espafiol compas de innovacion, esta herramienta se
utiliza cuando el enfoque esta dirigido al analisis de cdmo se esta viendo el problema o
desafio, “al abordar los 5 aspectos que vienen en la brujula se pueden identificar mas
facilmente” (Fundacion QUIERA, 2022), se realiza con una especie de brajula en la cual
se va a plantear 6 items que estaran conformados por el tema y preguntas en cada una de
las puntas de la brujula.

- Brainstorming: “Es una muy buena herramienta cuando se desean buscar
soluciones a retos de la organizacion” (Fundacién QUIERA, 2022), la lluvia de ideas es
ideal para incentivar a la participacion de todo el equipo, donde se podran explorar muchas
ideas para luego poder definir las mas importantes y que sean Utiles al momento de
conseguir y establecer los objetivos requeridos.

- ¢5 Por qué?: Herramienta dada a conocer por el doctor britanico Walter
Michalski, es una técnica que intenta llegar a la raiz principal del problema a través de
preguntas simultaneas donde se deberd preguntar “;por qué?” al menos 5 veces seguidas
(Gray, Brown, & Macanufo, 2020).

- Crazy 8: Esta técnica se suma a la blsqueda de alternativas para resolver

una problematica planteada y consiste en desafiar a 8 personas a graficar 8 ideas en 8
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minutos, las cuales no deben ser las mismas en ningun caso, después de esto se analizan
las ideas y se descarta aquellas que no sean de ayuda para el usuario (Vélez Malo, 2018).
- Smoke Testing: La prueba de humo es utilizada en el mundo de desarrollo
y en la programacién y esta ejecuta acciones con las cuales se va a verificar que las
funciones basicas del software implementado en la empresa estén trabajando con
normalidad, “la prueba de humo es uno de los 7 tipos de pruebas en el desarrollo de
software. Implica un proceso para determinar si el software disefiado es estable o no”
(Nufez, 2022). Dentro de la investigacion es importante ya que va a permitir evitar
pérdidas econémicas en la compafiia ya que es un proceso rapido para evaluar si el

programa esta listo para pasar a las siguientes fases de desarrollo.

Las metodologias podran ser ingresadas en el cronograma de desarrollo siguiendo el
flujo de la incubacion de proyectos que permite dirigir sesiones con enfoques de resultados
usando las herramientas mencionadas, que se utilizaran en busqueda de los objetivos

planteados.
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4. RESULTADOS

Para poder realizar la investigacion y el inicio del proyecto, usando metodologia agil
se genera un cronograma detallado para los usuarios y obtener mejores resultados. A

continuacion, el cronograma:
DIA 1- COMPRENDER

e Agenday bienvenida

e Contexto metodoldgico

e Construccion de visién de proyecto
e Construccion de equipo

e Recordatorio rapido de insumos consolidados al equipo

Break

e Investigacién de problemas (entrevista a expertos, competencia y otras
industrias)
e Compartir hallazgos de la investigacion

e Elaboracién context canvas (Analisis externo)
Almuerzo

e Creacion Mapa Stakeholders
e Definir customer persona (arquetipos de clientes Interno, Stakeholders y
externos)

e Check out

DIA 2 - COMPRENDER + DEFINICION

e Warm-up
e Actividad wake up

e Creacion de Supuestos clientes externos y Stakeholders



Break

e Construccion de experimento para validacion de los supuestos

e Ejecucion de experimento

Almuerzo

e Consolidacion de hallazgos
e Planteamiento de problemas actuales en base a insumos

e Definicion de la dificultad y desafio
DIA 3 - IDEACION

e Warm-up
e Definir el MTP UVP

e Agendar reuniones para testeo dia 5

Break

e Técnica para inspirar creatividad

Almuerzo

e Priorizacion grupal

e Ideacién macro y aterrizada en construccion (funcionalidades)

DIA 4 -PROTOTIPADO

e Warm-up
e sketch (mockup)
e Compartir bocetos, cocrear, unir en un solo maquetado

e Construccion de storyboard (funcionalidad aplicada)

36
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Almuerzo

e Construccion de prototipo funcional (interacciones con sistemas)
e Preparar entrevistas

e Simulacion experimentos
Check out
4.1.Investigacion descriptiva.

Dentro de la investigacion realizada en la ruta del proyecto se identificaron las
principales supuestos que enfrentan los Asesores Comex en su operativa, obteniendo los

siguientes como los mas altos de acuerdo con el % de recurrencia:

- Tienen diferentes criterios para poder definir su status. (42% de
entrevistados lo identificaron).

- Los clientes no tienen donde acceder para revisar toda la informacion
completa de la orden. (92% de entrevistados lo identificaron).

- No tienen notificaciones de las novedades pertinente o primordiales. (100%
de entrevistados lo identificaron).

- La informacion recibida llega de forma atrasada. (75% de entrevistados lo
identificaron).

- No tienen disponibilidad inmediata de la documentacion en conecta T&T.
(33% de entrevistados lo identificaron).

Realizada la observacién cualitativa que medira las peculiaridades de los individuos
centro de estudio, en este caso los colaboradores del departamento de asesoria COMEX,
usamos el siguiente esquema presentando las caracteristicas y perfiles de los usuarios para el

proyecto a su vez se definid las preguntas para la validacion de los supuestos.



Tabla 3. Caracteristicas y Perfiles de Usuarios
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Caracteristica

Perfiles

Necesita ver el status de su orden.

Le gusta la velocidad y los interfaces rapidos en los
aplicativos.

Tiene mucha interaccion con la tecnologia en su
trabajo diario.

Necesita enviar y recibir reportes diarios del
trabajo.

Le molesta usar muchas pantallas en busqueda de
informacion.

Una persona impaciente a la espera de respuestas.
Experto en Comercio Exterior.

Bilingdies.

Rigido en cambios.

Amigable.

Alto grado de Urgencia.

Positivos ante problemas.

Asesores Comex y Clientes Comex

Asesores Comex

Asesores Comex y Clientes Comex

Asesores Comex y Clientes Comex

Asesores Comex y Clientes Comex

Clientes Comex

Asesores Comex y Clientes Comex

Asesores Comex y Clientes Comex

Clientes Comex

Asesores Comex y Clientes Comex

Asesores Comex y Clientes Comex

Asesores Comex y Clientes Comex

Nota. Elaborado por el autor
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Tabla 4. Supuestos y preguntas para validar en la entrevista

Supuestos

Pregunta

Creemos que 7/10 Clientes necesitan un status por
items para dar visibilidad a sus usuarios desde que
se origina la OC.

Creemos que 8/10 Clientes Comex requieren un
Status versatil que se adapte a las necesidades de
visibilidad inmediata para sus usuarios, es decir
que permita seleccionar inmediatamente los
campos de visibilidad requeridos.

Creemos que 7/10 cliente Comex tienen de uso en
su empresa el software SAP para la poder realizar
su gestion de compras a proveedores.

Creemos que 9/10 del usuario Comex envian un
reporte de estatus al area de compras,
planificacion, almacenes y comercial.

Creemos que el 30% de los Clientes Comex
prefiere utilizar un navegador web en lugar de una
aplicacion movil

Creemos que 7/10 de los asesores puedan revisar
cuando el pedido se encuentre listo para que
coordine directamente con transporte

Creemos que el 9/10 asesor necesita trabajar en
alguna plataforma tipo Drive para poder tener
respaldo de toda la informacion asociada a las
ordenes

Creemos que 7/10 asesores requieren que el
sistema entregue un cronograma para
coordinacion de transporte.

Creemos que 7/10 Clientes Comex nos van a
compartir su informacion interna, usando el
aplicativo ERP

Creemos que 6/10 de usuarios Comex, mide (fill
rate) la gestion en tiempo y completo la gestion de
sus proveedores.

Creemos que 100% de asesores Comex requieren
un formato amigable para determinar coémo
cubicar pedidos en contenedor para optimizar el
espacio del mismo

¢Desearias filtrar las ordenes por items, por
orden de compra, contenedor o etapas?

¢ Qué filtros le gustaria ver en el status?
¢Qué informacion es mas relevante para ud
en el status?

¢Cuales son las integraciones que necesitan
al ERP?

¢Quiénes son los usuarios a usar el ERP?
¢Que necesitan de integrar o retroalimentar
con informacién de ERP?

¢Prefiere utilizar un navegador web en
lugar de una aplicacién movil?

Requieren la alerta de sobre cambios de
etapas necesarios.

¢Les gustaria el servicio de
almacenamiento de archivo y estan
dispuestos a pagar por este? ;Cual seria un
precio idoneo por el servicio?

¢Le gustaria que el sistema le ayuda a
generar un cronograma automatizado para
la coordinacion de transporte? a quien se le
de notificar este cronograma.

¢ Esta de acuerdo en compartir informacién
de la compaiiia, previo la firma de un
acuerdo de confidencialidad?

¢Qué indicadores manejan a la interna 'y
desea que se generen de manera
automatica?

Si necesita un simulador de cubicaje para
los pedidos en contenedor.
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Creemos que 7/10 Clientes Comex necesitan ver
mensualmente el nimero de embarques que han
tenido inspecciones antinarcoticos o han sido
observados por Senae.

Creemos que 9/10 Clientes Comex / asesores
requeriria que las preliquidaciones (pre-costeo) se
adicione que partidas estan sujetas a ISD como
informacién adicional para eliminar una revision
extra al momento de realizar costeo de
importaciones

Se estima que 7/10 de los asesores Comex
necesitan un sistema en el cual les permita
conocer sus reclamos enviados al departamento de
SAC.

Creemos que 7/10 de los Cliente Comex, usaran el
ERP para adjuntar documentos e ingresar datos y
ya no enviar correos al asesor

Creemos que el 70% de los clientes Comex
necesita ver estimados de costos de manera
inmediata

Creemos que 7/10 quieren que exista un
calendario con feriados y se envie alertas con los
dias de feriado y la vigencia de la CAS

Creemos que el 90% de los Clientes Comex
requiere un resumen de ahorros asociados a los
tiempos y lineas de producto del negocio

Creemos que 7/10 Clientes y asesores necesita una
app donde pueda verificar las fluctuaciones de los
fletes internacionales y poder tener valores
referenciales para costeos

¢Como le gustaria ver la estadistica de sus
procesos con inspecciones, aforos,
novedades, etc.? ¢ Que incluya el informe,
fotos?

Proyecto de cotizador / aduana

¢Ud le gustaria visualizar los estados de
sus tickets en sac o solo poder ingresar el
ticket?

Ud usaria el ERP para el almacenamiento
de documentos de las ordenes.

Proyecto de cotizador / aduana

¢Le gustaria contar con alertas por feriados
préximos? ya que le ayudaria con su
planificacion de pedidos.

¢Cuales son los indicadores de ahorro que
a ud le gustaria visualizar?

¢En caso de tener una base de historico de
flete, lo usaria en su gestion?
Por historicos de afios anteriores.

Nota. Elaborado por el autor

Los supuestos fueron usados para el uso de preguntas en las entrevistas como es

mostrado en la Tabla 4, y esto ayuda a obtener el input, con las entrevistas, para que se pueda

elaborar lo siguiente:

Definicion del Dificultad y Desafio dentro de la ruta del proyecto

Dificultad:
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Los Asesores Comex cuentan con diversos aplicativos de ofimética para realizar los
procesos operativos, los cuales no se encuentran en un conjunto de datos para un mayor control

y comunicacion.
Desafio:

¢Como podriamos tener trazabilidad de la informacion a gestionar de la operacion de

manera oportuna e integrada?
4.2. Propuesta de Mejora de Procesos mediante Tecnologia Digital.

En esta Investigacion se realizaron entrevistas uno a uno, de 40 minutos
aproximadamente, a Asesores Comex. Esta herramienta permitié definir los principales
desafios, las aspiraciones de los clientes, el alcance de la iniciativa y las guias para generar el

proyecto.

A continuacion, se detalla las preguntas con uso de la metodologia de 5 por qué, para

poder tener una mayor compresion de la implementacion que se busca:
1. ¢Por qué los clientes tienen diferentes criterios en sus status y diferentes status?
a. Por tener diferentes productos que importan, por diferentes usuarios que supervisan.
2. ¢Por qué hay diferentes status en usuarios?
b. Por tener las estructuras de las empresas.

1. ¢Por qué Los clientes no tienen una plataforma donde acceder para revisar toda la

informacién completa de la orden?
a. Porque manejan SAP para las 6rdenes de compra.

2. ¢Por qué manejan SAP para las ordenes de compa?



. Porque ven el status solo como un control.

. ¢Por qué ven el status solo como un control?

. Porque solo es un seguimiento para supervision.

. ¢Por qué No tienen notificaciones de las novedades pertinente o primordiales?

. Porque les llega novedades de todas las observaciones.

. ¢Por qué les llega novedades de todas las observaciones?

. Porque la app 1y 2 no ha priorizado o identificado las alertas importantes.

. ¢Por qué laapp 1y 2 no ha priorizado o identificado las alertas importantes?

. Porque no lo ha visto necesario.

. Por qué la informacién recibida llega de forma atrasada?

. Porque no se actualiza las observaciones en la app 1.

. ¢Por qué no se actualiza las observaciones en la app 1?

. Porque los de operaciones y coordinadores no registran de manera oportuna.

. ¢Por qué los de operaciones y coordinadores no registran de manera oportuna?

C. Por sus diferentes actividades.

[EN

[o})

. ¢Por qué No tienen disponibilidad inmediata de la documentacion en las apps?

. Porque no hay conexidn entre plataforma de documentos.

42



43

2. ¢Por qué no hay conexion entre plataforma de documentos?

b. Porque el Asesor Comex hace la carpeta aparte para el cliente.

3. ¢Por qué el Asesor Comex hace la carpeta aparte para el cliente?

C. porque es parte de sus funciones.

A continuacidn, se detallan las principales mejoras encontrados en el proceso de

compresion con los usuarios dentro de las entrevistas realizadas por los supuestos de la tabla

4, anteriormente comentadas:

Tabla 5. Mejora de Funcionalidades

MACRO FUNCIONALIDAD

DETALLE

Adjuntar los documentos de tramites
de aduana.

Carga automatica de informacion de
embarque con la empresa

Ingreso de informacion de
embarques cuando no se maneja con
empresa

Carga de documentos ajenos al
proceso de aduana

Generar reportes

Creacion de diferentes status dentro
del modulo
Generar orden personalizado

Opcidn de enviar o exportar la
informacion via correo electronico.
Ver la trazabilidad y datos de las
ordenes de aduana.

Revision de la Dav y aprobarla

Chat de comunicacién entre los
involucrados de las 6rdenes.

Arrastre como correo en el modulo de ingreso de
documento.

que tome informacion del sistema de la empresa 'y
Ilene campos como: # de BL, booking, ETA, nave,
naviera, puerto de origen y llegada. y que se llene la
trazabilidad

que permita el llenado manual de informacion
correspondiente a embarques, cuando la carga no se
maneje con la empresa

como por ejemplo CoA, OC, cotizaciones, etc.

es decir, bajar la informacidn y enviar reportes
segun necesidad del cliente

Dar la opcidn de crear diferentes status y poder
escoger las columnas necesarias a ellos.

Que permita ordenar las columnas de acuerdo con
necesidad o prioridad de cada cliente

Poder descargar en PDF / EXCEL /'y enviar por
correo electronico en modo EXCEL O PDF
Tener un modulo de 6rdenes para ver su status y
trazabilidad, filtros e identificados

Dentro del tramite, poder ver la dav y aceptarla o
rechazar, siempre que se rechace enviar las
novedades o adjuntar documentos

Poder crear un chat con las personas asignadas a las
ordenes (oficial, coordinador, revisor)
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Poder filtrar las ordenes dentro del Poder elegir qué cantidad ver (50,75,100,150);
status y se visualicen por cantidad poder filtrar por fecha la cantidad de status.
deseada.

Nota. Elaborado por el autor

Para enriquecer el desafio planteado se realiz6 una actividad conocida como Innovation
Compass, la cual nos permite delimitar y definir nuestro horizonte de solucion y aterrizar la

idea de solucion.



Figura 2. Innovation Compass
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Por lo cual se realiza la siguiente tabla con los problemas y posibles soluciones, y donde
se visualiza que algunos problemas estan afectados por el uso de varias aplicaciones dentro de
sus tareas que les obliga a generar mas tiempo para la coordinacion y asesoramiento Comex

hacia los clientes y sus drdenes.

Tabla 6. Problematicas y acciones en la coordinacion y asesoria

Problemas Recurso Solucion
No visualizacion de cantidad de App 1 Que, al momento de colocar el listo para
items para facturar facturar, esta informacién sea visible:

cantidad de items, cantidad de contenedores,
valor fob y valor cif
* Registrar el honorario en la misma pantalla
Visualizacion del RUC en la App 1 Validar campos de la pestafia documento
ventana de Documento
Visualizacion errada de tipo de App 1 Que el tipo de observacién no diga Carta de
observacién para actualizacion de Salida, sino actualizacion de CAS
cartas de salidas (demoraje)
No se puede modificar la pestafia  App 1 Posibilidad de modificar la pestafia proceso
proceso en caso de que la informacion inicial haya

cambiado en el transcurso del tramite.

Se debe entrar a la DAl paraver  App 1 Habilitar la pestafia de items en el App 1 de
los items importaciones

Actualizacion de contacto de los ~ App 1 Que automaticamente aparezca el contacto
clientes en dobra del cliente.

Se debe cargar los contenedores 1 App 1 Habilitar la carga de plantilla de Excel para
a 1 en pestafa contenedores

No se pude eliminar y App Permitir realizar cargas y descargas masivas
descargar/cargar todos los Documentos de documentos a través de la misma
documentos en la app de plataforma

documentos
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Problemas Recurso Solucion

Tener acceso para descargar App 1l 1. Tener acceso rapido para el fichero de

documentos legales en ficheros de cliente.

clientes 2. Poder visualizar los documentos y descarga
de documentos legales del cliente

Escribir manualmente App1l Validar y automatizar observaciones dentro

observaciones de Call center de la gestion de Call center

No puedo visualizar las App 1 Poder filtrar (tipo o usuario) o tener

observaciones colocadas en el notificacion por tipo de observaciones

tramite Depurar el tipo de observaciones y poder
filtrarlas para agilizar el proceso

No existe una alerta para cuando  App 1 Notificacion de carga a llegar 2 dias antes

una carga esté por arribar. para (coord. customer, coord. operativos,
oficiales)

No puedo actualizar los tipos de App 1 Modificacion directa del tipo de tramite sin

tramites sin solicitar a mesa de TI. necesidad de realizar un ticket a mesa de
ayuda

El cliente ha notificado enviode ~ App 2 Cliente requiere acceso para luego de ya

muchos correos para enviar

documentos y completar tramites

Los oficiales no leen las

observaciones.

Falta de etapa en coord. operativo
para cuando un tramite no se

puede derivar para revisién

Colaboradores

Interno

Appl

creada la orden, cargar los documentos
pendientes y que al coordinador le llegue una
notificacion.

Al momento de iniciar el DAI debe poder
visualizar la informacion de requisitos y
procesos del tramite y mostrar lo que les
compete a los oficiales

Creacion de una nueva etapa. y que si

contabilice en las ordenes finales del dia
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Problemas Recurso Solucion

No se tiene un acceso directoala App1l Tener un acceso directo para la creacion de

creacion de ordenes de ordenes de GT, RG Y PP

clasificacion arancelaria ni de

papeles previos ni de regimenes.

Se tiene que derivar la orden App 1 Que las ordenes de Call center se vayan

creada para el coord. directamente a bandeja del coordinador

No acceso a las fotos de aforo App 3 Fotos deben ser cargadas en aplicativo o tener
acceso para descargarlas en caso de
requerirlas
Visualizar y descargar el informe de los
aforos

Aplicativo cambia el nombre del ~ App Aplicativo no renombre automaticamente el

documento automaticamente Documentos documento en la eliminacion

cuando se elimina
No se puede ver los turnos de

carga suelta en la pantalla

No puedo confirmar o generar
orden de estiba

Se olvidan de anotar informacion
necesaria para notificar al cliente

sobre la orden

Colaboradores

Appl

Appl

Replicar la informacion de los turnos tanto de
carga suelta como de contenedores que tiene
el facturador de bodegaje en su plataforma
Integracidn con la aplicacion de estibas para
Crear ordenes de estibas

Crear plantillas de correo predeterminadas
que puedan ser enviadas de manera

automatica a través de un boton.

Nota. Elaborado por el autor

Teniendo los problemas y posibles soluciones se usaron las técnicas de Brainstorming

y Crazy 8 para generar la Propuesta de mejora de procesos por aprovechamiento de tecnologias

digitales del departamento asesoria COMEX en empresa aduanera de Guayaquil

» Propuesta de Solucion Tecnol6gica



> Nombre: Sistema de Gestion Comex,

» Contiene 4 Médulos y cada uno con sus funciones:

1. Status-Registro

Registro de detalles de las 6rdenes de compra.
Plantillas estandarizadas para elaboracion de status.
Realizar Informes personalizados.

Compartir los Status por medio de mail, Excel, pdf, csv.

2. Seguimiento de Servicio.

Tracking de las 6rdenes.

Notificaciones y visualizaciones de novedades.
Visualizar y Adjuntar documentos de las ordenes.
Creacion de Ordenes Comex.

Derivacion de 6rdenes a operaciones.

Comunicacion directa entre Coordinador y Operativos.

3. Simuladores

Calculadora de Tributos.

Pre-Costeo de Importaciones.

Clasificacion Arancelaria.

Calculo y Almacenamiento de Cotizacion de Embarques.

Célculo de bodegaje.

4. Indicadores

Visualizacion de Indicadores estandarizados.

Creacion de Indicadores personalizados.

Integracidn con Sistemas

e Sijstemas Internos:

App 1l

49
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=  App Documental
= App2
= App3

e Sistemas Externo:

= Erp de Clientes

Disefio de Propuesta de Problema Solucion

e Inicio de Sesidn

La Pantalla de Inicio de Sesion estara enfocada en permitir el ingreso al sistema, tanto
de los Asesores Comex que ya pertenece registrado dentro de la empresa, asi como a clientes
que deseen realizar alguna accion, teniendo en cuenta que se les brindara un acceso controlado

a ciertas funcionalidades del sistema.

- Debe tener un espacio para ingresar usuario (correo 0 ruc) y contrasefia para
validar el ingreso, esta validacion puede darse al dar clic en el boton “iniciar
sesion” o tecleando el boton “Intro”.

- Poder realizar clic para recordar datos

- Realizar accionar de reestablecer contrasefia al clickear “Olvidé mi contrasefia”.

e Pantalla de Inicio

Tendré una barra superior con: Logo de laempresa, el nombre de la persona que ingreso
en el aplicativo, la empresa a la que trabaja (en caso de Asesor Comex) o pertenece (en caso
de cliente), boton para visualizacién de notificaciones, botdn para dirigirte a perfil, y boton de

cambio de configuracion.

- El boton de notificaciones debera mostrar: cambio de etapas, observaciones

registradas, cambios urgentes de datos, aviso de fechas a proximas vencer.
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- El' menu debe ser lateral con opcidn de deslizarse.

- El mend debe dirigir a las pantallas de: Status-Registro, Seguimiento,
Indicadores, Danos tu opinidn.

- Debemos contener boton para ingresar soporte técnico (para clientes).

- Lapégina debe contener un espacio con las 3 vistas 0 médulos méas usados.

- Tener una tabla resumen del status principal seleccionado por el usuario, con
conteo de las los tramites que haya en diferentes etapas y poder visualizar la
orden de embarque, numero de pedido, BL de esté.

e Pantalla de Inicio de Registro

En la pantalla es el resumen de todos los registros, en la cual trabaja el usuario para su
direccion diaria. Este médulo debe estar conectado para transferencia de informacion con el

maodulo de “Seguimiento”.

- El botdn de notificaciones debera mostrar: cambio de etapas, observaciones
registradas, cambios urgentes de datos, aviso de fechas proximas vencer.

- El menu debe ser lateral con opcidn de deslizarse.

- El mena debe dirigir a las pantallas de: Registro, Seguimiento, Indicadores,
Danos tu opinién.

- Tener un botdn para crear nuevos Registro.

- En la pantalla se podré visualizar e interactuar con “n” numero de Registros
creados por el usuario con sus 4 primeras filas.

- Encada Registro debe contener los siguientes botones: Ver, Exportar e Importar

- En cada Registro se visualizar el nombre escrito por el usuario en la parte

principal.

e Pantalla de Creacion de Registro

En la pantalla se crea los nuevos informes de Registro, esta pantalla se diferencia dado

gue aparece un cuadro de accion dentro del Status-Registro. Este mddulo debe estar conectado
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para transferencia de informacién con el médulo de “Seguimiento”. El cuadro de accion debe

contener:

Campo para colocar el nombre del Registro.

Seleccidn de los encabezados que apareceran dentro del Registro.

Creacion de nuevos encabezados o columnas.

Poder crear medidas con los encabezados como suma, resta, multiplicacion y

division entre estas.

Pantalla de “Ver” de Registro

Es la pantalla para poder visualizar toda la informacion del Registro seleccionado, tanto

poder ver la informacion faltante vertical y horizontalmente. Este mddulo debe estar conectado

para transferencia de informacion con el modulo de “Seguimiento” y a su vez, conexion con

cualquier aplicativo del cliente para al momento de crear una orden de embarque, se cree una

columna nueva en el status seleccionado de conexién.

En la parte superior del Registro debe contener: Fecha de creacion, Fecha de
ultima modificacién y ultimo usuario que edito.

Debe tener boton para poder Importar, Editar y Exportar.

Se debe importar desde cualquier archivo Excel, haciendo match con los
encabezados entre los 2.

Para poder exportar el status, tiene que dejar escoger las opciones de: Crear un
correo con el registro en Excel, descargarlo en pdf, descargarlo en Excel o
descargar en csv.

Al dar clic en “Editar”, permita cambiar la informacion de las filas y poder

agregar mas columnas o encabezados desde el cuadro de Creacién de Registro.

Pantalla de Inicio de Seguimiento de servicios Aduaneros
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En la pantalla vemos todos los tramites que tiene el cliente, en la cual el usuario
supervisa diariamente. Este modulo debe estar conectado para transferencia de informacién

con el modulo de “Registro” y con la App 1.

- En la pantalla debemos tener filtros para ordenar la tabla de los tramites por:
Orden, Orden de compra, Nimero de embarque, Ndmero de pedido, fecha de
Ilegada (entre fechas).

- Dentro de la tabla informativa se vera la informacion de tramites que sera
transferida desde la App 1.

- Se va a poder observar en la pantalla, en la parte inferior, las observaciones
colocadas dentro de la App 1 por los operarios, estas estaran seccionadas por
los servicios de la empresa. Estas pestafias de observaciones solo estaran activas
si el tramite cuenta ordenes de las empresas.

- Tener botones de acciones como: Actualizar datos, Exportar la tabla, Crear
Nueva Orden, Revisar Dav, Afiadir Comentario y Adjuntar Documentacion.

- Dentro del Boton de “Afadir Comentario”, el usuario va a escribir un

comentario a cualquier observacion y este también debe afiadirse en la App 1.

e Cuadro de Crear Nueva Orden interna, Confirmacion y Adjuntar Documentos

En las pantallas podremos ver cuadros para poder mandar a crear una orden en la app

1, confirmacién y poder adjuntar documentos.

El botdn de adjuntar documentos estara presente de 2 formas, después de la creacion y
en la tabla para activar el cuadro de ver y adjuntar documentacion.

- Tendremos un cuadro con diferentes espacios para escribir o buscar del
historial, los datos necesarios para la creacion.

- Habra botdn de aceptar y cancelar la creacion de la orden.

- La notificacion de confirmacion de creacion de orden nos dara el cédigo de

orden creada.
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- Tendra botdn de adjuntar documentacion y Botdn de aceptar la notificacion.

- El cuadro para adjuntar documentos constaré de 2 partes, en una parte el listado
de documentos para poder adjuntar, descargar o eliminar y otra parte para poder
visualizar el documento.

- El cuadro tendra una barra superior para poder, minimizar, agrandar y cerrar la
pestafia de cuadro.

- Estos documentos estan conectados con la app 1, en todas sus acciones.

e Cuadro de Afadir comentario a la observacion.

En las pantallas podremos ver boton y cuadro para poder afiadir un comentario a la
observacion ya detallada a la App 1y a su vez este comentario sea enviado y visualizado en la
App 1 para los operarios.

- El cuadro debe contener la observacion a comentar y espacio donde agregar el
comentario

- Contener botones de aceptar y cancelar el comentario.

e Pantalla de Indicadores

Esta pantalla nos muestra los indicadores establecidos para el cliente, con filtros para

gestion del usuario.
4.3. Evaluacion de Factibilidad y Viabilidad

A los clientes de servicio de Importaciones fue con quien se usé el Smoke Testing, durante
las entrevistas de los supuestos (Tabla 7), se realizaron tipos de preguntar para saber si nuestra
idea de propuesta estaba enfocada para la mejora de sus procesos de importacion dandoles

factibilidad y optimizacion de todo el flujo.



Tabla 7. Evaluacion de factibilidades de procesos.
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Supuestos

Preguntas 1

Preguntas 2

Creemos que 7/10 Clientes
necesitan un status por items
para dar visibilidad a sus
usuarios desde que se origina
la OC.

Creemos que 8/10 Clientes
Comex requieren un Status
versatil que se adapte a las
necesidades de visibilidad
inmediata para sus usuarios,
es decir que permita
seleccionar inmediatamente
los campos de visibilidad
requeridos.

Creemos que 7/10 cliente
Comex tienen de uso en su
empresa el software SAP para
la poder realizar su gestion de
compras a proveedores.
Creemos que 9/10 del usuario
Comex envian un reporte de
estatus al area de compras,
planificacion, almacenes y
comercial.

Creemos que el 30% de los
Clientes Comex prefiere
utilizar un navegador web en
lugar de una aplicacion movil
Creemos que 7/10 de los
asesores Comex puedan
revisar cuando el pedido se
encuentre listo para que
coordine directamente con
transporte

Creemos que el 9/10 Asesores
Comex necesita trabajar en
alguna plataforma tipo Drive
para poder tener respaldo de
toda la informacion asociada a
las ordenes

¢Desearias filtrar las
ordenes por items, por
orden de compra,
contenedor o etapas?

¢ Qué filtros le gustaria
ver en el status?

¢Qué informacion es mas
relevante para ud en el
status?

¢Cuales son las
integraciones que
necesitan al ERP?

¢Quiénes son los usuarios
a usar el ERP?

¢Que necesitan de
integrar o retroalimentar
con informacién de ERP?

¢ Prefiere utilizar un
navegador web en lugar
de una aplicacion mavil?

Requieren la alerta de
sobre cambios de etapas
necesarios.

¢Les gustaria el servicio
de almacenamiento de
archivo y estan dispuestos
a pagar por este? ;Cual
seria un precio idéneo por
el servicio?

¢Como quisieras ver la
informacién de tu orden, la que te
proporcionamos? ¢Alguna manera
especifica de agruparla o
visualizarla?

¢Usarias filtros para organizarla?,
¢ Qué tipo de filtros?

Adicional a los sistemas de
Torres, ¢qué sistemas, plataformas
0 app utilizas para tu operativa?

¢Por qué utilizas esos sistemas?,
¢Aparte de tu area la informacion
de esos aplicativos la utiliza
alguien mas?

¢Qué prefieres una app o un
aplicativo web para realizar tu
trabajo en general? ¢ Por qué?

¢ CoAmo te comunican o te enteras
de que tienes alguna novedad en
tu orden? ;Siempre es asi? ¢y
cOmo quisieras enterarte? ¢ Por
qué?

¢En cada operacion se cuenta con
mucha informacion y documentos
adjuntos? ;Cémo la organizas?
¢Como la recibes o te la envian?
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8 Creemos que 7/10 asesores
Comex requieren que el
sistema entregue un
cronograma para coordinacion
de transporte.

9 Creemos que 7/10 Clientes
Comex nos van a compartir su
informacion interna, usando el
aplicativo ERP

10 Creemos que 6/10 de usuarios
Comex, mide (fill rate) la
gestién en tiempo y completo
la gestion de sus proveedores.

11 Creemos que 100% de
asesores Comex requieren un
formato amigable para
determinar como cubicar
pedidos en contenedor para
optimizar el espacio del
mismo

12 Creemos que 7/10 Clientes
Comex necesitan ver
mensualmente el nimero de
embarques que han tenido
inspecciones antinarcéticos o
han sido observados por
Senae.

¢Le gustaria que el

sistema le ayuda a generar

un cronograma
automatizado para la
coordinacion de
transporte? a quien se le
de notificar este
cronograma.

¢ Esta de acuerdo en
compartir informaciéon de
la compafiia, previo la
firma de un acuerdo de
confidencialidad?

¢Qué indicadores
manejan a la interna y
desea que se generen de
manera automatica?

Si necesita un simulador
de cubicaje para los
pedidos en contenedor.

¢Como le gustaria ver la
estadistica de sus
procesos con
inspecciones, aforos,
novedades, etc.? ;Que
incluya el informe, fotos?

¢ Como coordinas el servicio de
transporte? ¢ Cuentas con algun
cronograma o te facilitan
cronograma?

Nos interesa conocer un poco
sobre la apertura que tienen
nuestros clientes para compartir
informacidn de su operativa, con
la finalidad de crear productos o
alianzas que nos beneficien a
ambos

¢ Cuentas con indicadores? ;Cada
cuanto los revisas o los mides?

¢ Esto es por politica de la
empresa, te lo solicitan o es por
control de tu gestion?

¢ Coémo realizas el calculo del
cubicaje del contenedor? ¢ Te
resulta sencillo de esa manera?

¢ Tienes estadisticas de tu proceso?
¢Como las obtienes? ;es un
proceso demorado o quizas
cansado? ;,Como quisieras que
fuera?

Nota. Elaborada por el autor

4.4.Plan de implementacion.

Implementar la propuesta de mejora de procesos por aprovechamiento de tecnologia digital

del departamento asesoria comex en empresa aduanera de guayaquil tendra dos fases segun lo

requerido y solicitado por gerencia, la primera fase contiene:
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* Disefo funcional. —

Se organizara una serie de sesiones, en las que trabajaremos con el equipo de usuarios clave
de la empresa aduanera de guayaquil para revisar y optimizar los casos de uso que se

implementaran en el sistema del departamento asesoria comex.
* Disefio técnico. —

Se organizara una serie de sesiones técnicas, en las que trabajaremos con el equipo técnico
de la empresa aduanera de guayaquil para revisar las integraciones, personalizaciones y desarrollo

necesarios.

* Los entregables son. —

Documento de arquitectura. — Es un documento en donde se describen la arquitectura de
desarrollo y conexiones de aplicativos de la propuesta de mejora de procesos por aprovechamiento
de tecnologia digital del departamento asesoria comex.

Disefio de Pantalla. — Pantalla de Mockup de la propuesta de mejora de procesos por
aprovechamiento de tecnologia digital del departamento asesoria comex.

Para la segunda fase de la propuesta de mejora de procesos por aprovechamiento de
tecnologia digital del departamento asesoria comex, se busca realizar el desarrollo tecnoldgico
verificando las mejores empresas de proveedores que brinden el servicio de tecnologia y

validaciones de proyectos con tecnologia requerida en la propuesta.

Entonces, para realizar el servicio de desarrollo de la propuesta de mejora de procesos por
aprovechamiento de tecnologia digital del departamento asesoria comex en empresa aduanera de
guayaquil presentada anteriormente, se elaboré el cuadro comparativo de proveedores mostrado a

continuacion.



Tabla 8. Cuadro Comparativo de Proveedores
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Proveedor 1 2 3
Precio $ 78.000,00 $87.920,00 $ 66.000,00
Tiempo 24 semanas 20 semanas 20 semanas
Equipo 1 Project Manager 1 Lider de Proyecto 1 Gerente del servicio

Herramientas
de desarrollo

Observaciones

3 Desarrolladores Front

3 Desarolladores Back

1 Arquitecto

1 Consultor de Control de
calidad

1 Ingeniero Devops

1 Ingeniero Ux/Ui

* Angular JS.

* Laravel.

* PHP 8 o superior.

* Servidor HTTP Apache.
* Node JS.

* Visual Studio Code.

* SQL Server.

Proporcionara soporte
remoto posterior a la puesta
en marcha durante un
periodo de hasta cuatro (4)
semanas después de la
puesta en marcha con el
apoyo de los
desarrolladores del sistema

1 Analista de Negocios

1 Arquitecto de Software
1 Disefiador Web

3 Ingeniero de Desarrollo
Senior Front

3 Ingeniero de Desarrollo
Senior Back

2 Aseguramiento de
Calidad

« Capa de presentacion:
Angular (HTMLS5, CSS,
JAVASCRIPT)

« Capa de integracion
(middleware): Laravel /
Sprint Boot.

+ Capa de Reglas de
negocio: Camunda, Kafka
iv. Capa de Datos: MSQL
Server

Incluye 30 (treinta) dias
calendario de soporte y 90
(noventa) dias calendario
de garantia técnica.

1 Scrum Master
3 Desarrolladores
1 Analista de calidad

» Angular.

* Laravel.

* SQL Server.
* HTML 5.

* No se incluye la
integracion, uso ni
capacitacion con
herramientas adicionales de
Microsoft o terceros que no
estén incluidas en el
alcance de la propuesta

* No se incluye la
modificacion o generacion
de documentos y/o reportes
de acuerdo con las
necesidades personalizadas
del cliente.

* No se configurard ni
instalara ninguno de los
componentes de software
utilizados en este proyecto
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para integrarse con ninguna
aplicacion de terceros.

Nota. Elaborada por el autor

De la cual el proveedor 1 fue quien permitié elaborar junto al equipo del proyecto, el plan
de desarrollo méas acorde a la situacion requerida por la empresa aduanera de guayaquil para la
propuesta de mejora de procesos por aprovechamiento de tecnologia digital del departamento
asesoria comex, presentando un esquema de trabajo con salidas periddicas. Ayudando con

capacitaciones y soporte para la implementacién final.
El proveedor 1 con un equipo conformado por:

e 1 Project Manager

e 3 Desarrolladores Front

e 3 Desarolladores Back

e 1 Arquitecto

e 1 Consultor de Control de calidad
e 1 Ingeniero Devops

e 1 Ingeniero Ux/Ui

El proveedor presento un andlisis de riesgos dentro del desarrollo del proyecto con la

mitigacion de cada uno de los riesgos.

Riesgo 1: Fallas en definicion de funcionalidades por parte de cliente, estimacion de

tiempos y costos.

Mitigacion 1: Asegurar los entregables en tiempos y costos estimados del proyecto con un

alto estandar de calidad segun el alcance definido.
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Riesgo 2: Deficit en curva de aprendizaje de los recursos humanos externos para

entendimiento del proyecto.

Mitigacion 2: Acompafiamiento constante de recursos internos del cliente para seguimiento

y medicion de los entregables.

Riesgo 3: Presentacion de escenarios no contemplados en las pruebas funcionales de los

desarrollos.

Mitigacion 3: Revisidén en reuniones periddicas para identificar todos los escenarios

posibles.
Riesgo 4: Integracion de sistemas inadecuada en aplicaciones o plataformas tecnoldgica.

Mitigacion 4: Establecer estandares claros para la comunicacion entre sistemas, como el

uso de protocolos, interfaces bien definidas y formatos de datos compatibles.

Riesgo 5: Problemas en la infraestructura tecnoldgica, como fallos en servidores, caidas de

red, interrupciones en el suministro de energia.

Mitigacion 5: Implementar sistemas de respaldo incluyendo fuentes de energia alternativas
y sistemas de almacenamiento de datos, realizar pruebas periddicas de recuperacion para asegurar

que los datos puedan ser restaurados rapidamente en caso de fallos.

El equipo del proveedor dividio la propuesta en 18 requerimientos a desarrollar, para asi
poder realizar liberaciones de producto cada cierto tiempo que puedan permitir que el
departamento asesoria comex en empresa aduanera de guayaquil pueda ir usando la herramienta y
familiarizandose con esta, al igual que hacer correcciones o levantamiento nuevos para que asi

poder ir adaptando la herramienta a todo el proceso.

Se presenta el plan (Cronograma) de desarrollo que se en conjunto entre el equipo del
proveedor y el equipo del proyecto de la empresa de asesoria COMEX, correspondido a 23

semanas, 3 liberaciones, semanas de capacitaciones y semana de cierres.
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Figura 3. Cronograma para Desarrollo

ACTIVIDADES
PLANIFICACION
REQUERIMIENTO 1
REQUERIMIENTO 2
REQUERIMIENTO 3
REQUERIMIENTO 4
REQUERIMIENTO 5
LIBERACION 1
REQUERIMIENTO 6
REQUERIMIENTO 7
REQUERIMIENTO 8
REQUERIMIENTO 9
REQUERIMIENTO 10
REQUERIMIENTO 11
LIBERACION 2
REQUERIMIENTO 12
REQUERIMIENTO 13
REQUERIMIENTO 14
REQUERIMIENTO 15
REQUERIMIENTO 16
REQUERIMIENTO 17
REQUERIMIENTO 18
LIBERACION 3
CAPACITACIONES
CIERRE

15-abr [22-abr |29-abr |6-may |13-may |20-may |27-may |3-jun 10-jun |17-jun |24-jun |1-jul 8-jul 15-jul  |22-jul  |29-jul |5-ago |12-ago |19-ago |26-ago |2-sep |9-sep |16-sep

Nota. Elaborado por el autor, 2023
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Como parte de la mitigacion y posibles cambios dentro del desarrollo de la propuesta, la
empresa de asesoria Comex incluyo las siguientes guias para acompafiamiento y direccion del

proyecto.
El equipo de la empresa, que estara dirigiendo el proyecto esta conformado por:

e Product Owner
= Responsable que se cumpla con los objetivos y disefios presentados en la
propuesta dentro del desarrollo.
e Coordinador de PMO
= Responsable del cumplimiento de cronograma y agilizar problemas de
relacion entre el proveedor y la empresa.
e Supervisor de Asesoria COMEX regional Costa
= Duefio del proyecto, quien aprueba y rechaza cambios o propuestas dentro
del desarrollo.
e Analista Senior de procesos
= Responsable de pruebas de validacion del proceso dentro de asesoria
COMEX.
e Analista de Procesos
= Responsable de entrega de imputs y flujos para el desarrollo del proyecto.
e Lider de tecnologia

= Responsable de la conexion tecnoldgica entre el proveedor y la empresa
Los Stakeholders para el proyecto son:

e Gerente General
= Requiere que el proyecto impulse la empresa como la mas agil empresa
aduanera de guayaquil.
e Director De Fidelizacion Y Sac
= Requiere que el proyecto impulse la cercania con los clientes y prevenir

quejas o reclamos a futuro dentro de los procesos.



e Supervisores de Asesoria COMEX

= Requiere que el proyecto permita un mayor control de las ordenes enviadas

por los clientes para su supervision de los colaboradores.

e Asesores COMEX

= Requiere que el proyecto mejore, centralice y disminuya el proceso de

asesoria hacia sus clientes.

Las Areas involucradas en el proyecto, debido a que permiten que el proyecto pueda

cumplir con los objetivos, son:

e Departamento de Importaciones

e Departamento de Exportaciones

e Departamento de Consultoria Técnica
e Departamento de Papeles Técnicos

e Comercial

e Fidelizacion

e Innovacion

« PMO

4.5.Descripcion del Proceso.

Se describe las caracteristicas del proceso en la situacion actual y como seria el

mejoramiento del proceso con aprovechamiento de la tecnologia dentro del departamento de

asesoria COMEX.

Tabla 9. Descripcion de Proceso

Procesos Actual Proceso mejorado
Caracteristica Observacion | Caracteristica | Observacion
Pasos 19 pasos Pasos
Aplicativos a usar 5 aplicativos \ Aplicativos a usar 1 aplicativo
Envio de Status 4 status a enviar Envio de Status Auto gestionable para el




64

Llamadas a Clientes

Etapas de revision

Cada emergencia

3 etapas de revision

Llamadas a Clientes

Etapas de revision

Auto gestionable para el
cliente
1 etapa de revision

Tiempo de Espera de
Documentos

3 a4dias

Tiempo de Espera de
Documentos

1 a2 dias

Responsables de
tareas

3 Responables

Responsables de tareas

1 Responsable
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5. CONCLUSIONES

Al poder visualizar los procesos por medio de la digitalizacion en cada uno de los puestos
intervinientes dentro de la empresa, se prevé crear una mejora en la documentacién ingresada y la
facilidad de intercomunicacion presente, de esta forma los servicios aduaneros mantienen un
mayor rango de accion al disponer de datos inmediatos de los clientes gestionados por medio de

las tecnologias implementadas.

Asi cada una de las macro funciones que se intervinieron dentro del personal mantuvo la
orientacion centralizada de los procesos desde un inicio a un fin , siendo que el manejo de la
informacién tanto de envio, carga, reporte se maneja de forma eficiente de las diversas
herramientas tecnoldgicas, como lo son la sincronizacion de los paquetes ofimaticos, correos,
consultorias de disponibilidades, siendo la mejora continua la que incurre en los procesos por
medio de establecer principios, generar ideas, obtener observaciones y redactar y documentar

experiencias generando el cambio adecuado.

Ademas, al optimizar los recursos digitalizados, se permiten acciones inmediatas ante las
disyuntivas existente en la empresa, siendo que cada una de las aplicaciones o app, detallan la
informacidn necesaria, dando a los asesores de COMEX una amplia variedad de herramientas que
al ser ejecutadas optimicen las labores y con ellos aumenten la capacidad de atencion, atrayendo

mas clientes a ser atendidos.

Una vez establecidos, los aplicativos, la correccion de problemas con las soluciones, el
cliente se puede gestionar como una base de informacién existente que ayudard a mejorar los
tiempos en toma de decisiones que tengan que ejecutar los asesores al manejar con clientes
preestablecidos, ademas que la data de login y registro podra seccionar por medio segmentos por

edad e intereses de los clientes, ya que la data estar disponible de forma inmediata a la consulta.

De esta manera el ejecutar los distintos proceso y digitalizaciones, aumentaran la

productividad, en funcion a la cantidad de servicios atendidos y ejecutados, todo esto por los
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tiempos de respuesta, que al mantenerse al alcance del personal por medio de las aplicaciones

crean una experiencia gratificante en las respuestas ofrecidas por los asesores.

Por lo tanto, ante el cambio constante que genera la globalizacion, mantener sistemas
optimizados con la que los empleados se sientan comodos y eficientes, se presenta cada vez
como una necesidad que debe ser respondida con planes de accion como el presente, a su vez le
permitira mejorar a las empresas generando un amplio panorama de mejoras, que se vera

reflejado en sus nimeros de ventas y gestiones registradas.

Asi las probleméticas y acciones a ser efectuadas, quedan registras de forma constante
para generar todo tipo de registro y evaluacion de ejecucion, dando un campo de accion mas
amplio para modificar los debidos procesos por parte de la gerencia o incluso supervisores o

jefes inmediatos.

Todo este conjunto de determinantes positivos de implementar una transformacion digital
y tecnoldgicos, dan como consiguiente una linea de investigacion actualizada que permitira
incursionar en mas temas de investigacion que partan de este tema y generar evidencia que

permita mejorar las implementaciones.
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6. RECOMENDACIONES

Al generar acciones para la digitalizacion de procesos, se debe efectuar una serie de
postulados que deben estudiar su implementacidén para generar mejoras continuas en las
empresas publicas o privadas, por lo que considerar todas las interacciones de los procesos,
aplicativos y proyectos en curso, debe ser vigilado y supervisado con el fin de mantener la

eficiencia de los mismos y su uso o descarte por ineficiencia.

Ademas, profundizar en los hallazgos que se identifique en el establecimiento de
disefios y funcionalidades de la plataforma, permitirdn generar mejoras con los disefiadores
y/o programadores a cargo de los aplicativos, siendo que estos deben ejecutarse en primera

instancia como pilotos antes de su implementacion.

A través de estas pruebas los proyectos mantienen una optimizacion de
implementaciéon que junto con los seguimientos de sus empleabilidades generen fases de
interaccion y cambio, incluso en las presentaciones web y las presentaciones de documentos
internos, siendo que estos Ultimos requerirdn de comunicaciones intranet, que generen datos

a ser conservados por un buen proveedor de bases de datos.

Al generar intranets por webs, base de datos y aplicativos, sera necesario generar
facilidad de interaccion con los empleados por lo que el control de las operaciones y
comunicaciones internas, deberan mantener un aspecto amigable con el usuario, por lo que la
documentacién de las plataformas existente y arquitecturas, permitirdn avanzar y retroceder

de ser necesario dentro de los sistemas.

Por ultima instancia, investigar la mejor forma de migracion de documentos,
informacidn y capacitacién deberan ser evaluados y estudiados de forma amplia manteniendo
una retroalimentacion previa a la implementacion con el fin de conocer las necesidades

inmediatas que necesiten los empleados para ejecutar su labor.
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