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Introducción 

La operatividad aduanera es parte de todas las actividades realizadas en la Aduana 

para los procesos de exportación e importación de mercancías (García, 2011). De las 

diferentes operaciones realizadas en el comercio exterior, el Tráfico Postal 

Internacional Courier es una de ellas, que consiste en el envío de paquetes, bultos, 

carga categorizada como correo. Esta actividad es realizada por agentes que cumplen 

una serie de requerimientos. 

Con respecto al servicio courier en el Ecuador, este se maneja bajo un conjunto de 

disposiciones establecidas por el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, referido a 

lo largo del estudio como SENAE, entidad que ha realizado cambios en los procesos 

que se llevan a cabo bajo este régimen. La SENAE ha establecido una zona donde se 

realizan los procedimientos de: a) recepción; b) carga; c) descarga; d) documentación; 

e) nacionalización, y; f) liberación, especialmente por el volumen diario de paquetes, lo 

cual genera preocupación en la integridad de la mercancía que resulta ser complejo 

para las empresas que prestan el servicio de mensajería courier, aumentando los riesgos 

y los tiempos para el cumplimiento de requerimientos y que dificultan la 

nacionalización de la carga el mismo día que arriba.  

El sistema courier ha logrado posicionarse en los servicios de comercio exterior, 

siendo una actividad muy explotada a nivel internacional como sistema de comercio de 

bienes, debido a la optimización de tiempos, seguridad y entrega puerta a puerta (ATP 

Solutions, 2020). Por sus característica, ha sido ofrecido y aprovechado este servicio 

por las empresas, captando sus ofertantes mayor cantidad de clientes que demanden 

importar un producto específico, como en el caso de Ecuador donde la categoría más 

utilizada es la “C”. 

De acuerdo con los antecedentes expuestos que destacan las ventajas del courier 
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frente a la importación común y los cambios que ha realizado la SENAE sobre este 

régimen, la investigación se orienta a evaluar los procesos operativos aduaneros de una 

empresa courier, siendo RIOCARGO EXPRESS, esto para identificar sus falencias en 

los procesos que ocasionan retrasos en la entrega de un servicio de calidad al cliente. 

La investigación se desarrolló a partir de tres capítulos que comprenden: 

El Capítulo I presentó el diseño de la investigación en donde se realiza el 

planteamiento de la problemática, siendo el cómo los procesos aduaneros de la empresa 

RIOCARGO EXPRESS relacionados a la implementación del Régimen Courier, 

influyen en la entrega de un servicio de calidad al público. Posteriormente se presentó 

la formulación de la pregunta, sistematización y objetivos de la investigación que 

fueron justificados en base a su relevancia, valor teórico y utilidad metodológica, 

finalizando con la contextualización y objeto de estudio, como la idea a defender. 

El Capítulo II, que involucró el desarrollo del marco teórico, se realizó mediante el 

sustento de citas bibliográficas y aportes técnicos. Entre las definiciones considerados 

por la relevancia según el tema se encuentran las generalidades del servicio courier, la 

logística, categorías, entre otras, incluyendo la conceptualización, bases legales y 

referenciales. 

El Capítulo III donde se llevó a cabo el diseño metodológico para el análisis de la 

información que fue recopilada de fuentes primarias a través de encuestas y entrevistas, 

además de fuentes secundarias que involucró un detalle de casos donde se han 

presentado problemas en el servicio courier ofrecido por la empresa RIOCARGO 

EXPRESS S.A. 

El Capítulo IV que presentó el informe final en donde, según los hallazgos, se 

desarrollaron recomendaciones para la mejora de la problemática de la empresa, 

contribuyendo a la mejora del servicio ofrecido por RIOCARGO EXPRESS S.A. 
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Capítulo I 

1. Diseño de la investigación 

1.1. Tema 

Operatividad aduanera y su incidencia en el Régimen Courier 

1.2. Planteamiento del problema 

La SENAE, es la institución pública encargada de hacer cumplir la normativa que 

existe en relación a las actividades aduaneras en donde interactúan los operadores de 

comercio exterior OCEs. La SENAE ha desarrollado un sinnúmero de reglamentos, 

manuales operativos, guías y demás documentos que permiten establecer la ruta a seguir 

en práctica aduanera. 

Las empresas que ofrecen el servicio de courier deben estar adaptadas a los cambios 

que se dan en la operatividad aduanera, esto en función a los procesos y disposiciones 

legales que permitan que se realice correctamente la gestión específica para el régimen. 

Las reformas sobre este procedimiento requieren de una correcta declaración, 

inspección, clasificación, entre otros controles orientados a garantizar que el paquete, 

que contiene el producto, cumpla con los criterios establecidos por la Autoridad 

Aduanera. 

Con respecto al servicio de courier, integra diferentes elementos tales como: 

Nacionalización de la mercancía, almacenamiento, transporte, seguro, embalaje, estiba, 

entre otros (Servicio Nacional de Aduana del Ecuador SENAE, 2017). Por tal motivo, la 

importancia de los controles y análisis es vital, ante lo complejo que resulta la 

aplicabilidad de la operatividad aduanera sobre este régimen. Sin embargo, existen 

empresas que brindan este servicio al público y presentan limitaciones, siendo el caso de 

la empresa RIOCARGO EXPRESS, cuyos procesos actuales influyen negativamente en 

la entrega inmediata del paquete o bulto hasta el destinatario, causando insatisfacción de 
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los clientes. 

Si no se identifican y caracterizan los problemas que están influyendo negativamente 

en la entrega de la mercancía dentro de los tiempos pactados con los clientes, la 

insatisfacción del público incrementará, incentivando la pérdida de contratos e incluso, 

ocasionar el cierre de la compañía por una disminución continua de la rentabilidad. Una 

vez se conozcan los problemas en los procesos, podrían proponerse soluciones 

orientadas a fortalecer las operaciones, cumpliendo las expectativas del público. 

Es así que ante la problemática en RIOCARGO EXPRESS se considera esencial el 

análisis de la operatividad aduanera en la empresa para la identificación de aquellos 

procesos que están provocando retrasos en la entrega de la mercancía a los clientes, 

tomando en cuenta las acciones realizadas por los operadores, verificando el 

cumplimiento de lo exigido por la aduana para que, a partir de los resultados, se 

propongan mejoras. Dichas mejoras podrían ir incluidas dentro de un plan de 

administración operativa que permita ejecutar los procesos con mayor eficiencia, 

reduciendo el margen de error en el servicio ofrecido al cliente y los retrasos que 

provocan su insatisfacción.  

1.3. Formulación del problema 

¿De qué manera incide el incumplimiento de la operatividad aduanera aplicada al 

“Régimen de Excepción Trafico Postal Internacional y Mensajería Acelerada o Courier” 

por parte de la empresa RIOCARGO EXPRESS frente a lo establecido por la Aduana? 

1.4. Sistematización del problema 

 ¿Cuál es la operatividad del Régimen Aduanero de Excepción de Tráfico Postal 

Internacional y Mensajería Acelerada o Courier que realiza la Aduana? 

 ¿Qué procedimientos logísticos realiza el personal de RIOCARGO EXPRESS 

para el tratamiento de la carga sujeta al régimen Aduanero de Excepción de 
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Tráfico Postal Internacional y Mensajería Acelerada o Courier? 

 ¿Qué tipos de controles y gestión es realizada en la empresa RIOCARGO 

EXPRESS aplicada al régimen aduanero de excepción de tráfico postal 

internacional y mensajería acelerada o Courier? 

1.5. Objetivo general 

Analizar la operatividad aduanera de la empresa RIOCARGO EXPRESS en el 

Régimen de Excepción Tráfico Postal Internacional y Mensajería Acelerada o Courier 

identificando las debilidades que deterioran el servicio al público. 

1.6. Objetivos específicos 

 Recopilar información sobre la operatividad aduanera aplicada al Courier. 

 Identificar los procedimientos y controles actuales que lleva acabo la empresa 

RIOCARGO EXPRESS. 

 Determinar la situación de los procesos operativos aduaneros en la empresa 

RIOCARGO EXPRESS evidenciando las falencias que hoy en día mantienen con 

el objetivo de establecer una mejora continua en su gestión y servicio. 

1.7. Justificación 

Las empresas deben mantener una gestión eficiente que les ayude a obtener 

resultados positivos en el servicio, esto es en el caso de aquellas que están dentro sector 

del Tráfico Postal Internacional y Mensajería Acelerada o Courier, donde sus 

operaciones deben estar apegadas a los procesos definidos en el régimen Courier 

(Servicio Nacional de Aduana del Ecuador SENAE, 2017). De manera que es 

importante mantener la innovación a través de un correcto sistema logístico, mismo que 

permita cumplir el objetivo del servicio courier, siendo el ofrecer a los clientes un 

servicio ágil, eficaz, de calidad y a la vez oportuno con procedimientos claros para 

garantizar el cumplimiento de sus expectativas. 



 
 
 

6  

La presente investigación tendrá como propósito aportar, a través de 

recomendaciones, a la solución del problema mediante el análisis de la operatividad 

aduanera de la empresa RIOCARGO EXPRESS en el Régimen de Excepción Tráfico 

Postal Internacional y Mensajería Acelerada o Courier, identificando con esto las 

debilidades en sus procesos que pueden influir negativamente en la satisfacción de los 

clientes. Así, la empresa podrá fortalecer su capacidad para brindar un servicio que 

cumpla las expectativas de su público objetivo. 

Dichas recomendaciones serán parte de una medida estratégica en la gestión que 

desempeñará la empresa RIOCARGO EXPRESS en cada etapa del servicio, desde la 

contratación hasta la entrega del paquete al cliente, minimizando errores que puedan 

ocasionar retrasos u otros problemas, logrando así una mayor eficiencia y eficacia del 

servicio. Como tal, se optimizarán los recursos disponibles para la entrega de la 

mercancía a los clientes dentro de los límites fijados, mejorando y fortaleciendo la 

imagen que la entidad proyecta en el mercado. 

El desarrollo del trabajo denota en la importancia que tiene el régimen courier en las 

funciones y operaciones de servicio para el envío de paquetes y/o bultos de un lugar a 

otro. Además, de ser parte de un sistema que se emplea por su optimización de tiempo y 

tramitología, permitiendo a las personas, a través de empresas que prestan el servicio de 

paquetería y encomiendas internacional, disponer de un producto determinado en un 

tiempo prudente. 

La valoración teórica de la investigación se sustenta en el análisis de la operatividad 

de una empresa nacional que brinda el servicio de courier, siendo RIOCARGO 

EXPRESS, recurriendo a fuentes secundarias que aporten información sobre el tema, 

tales como artículos, revistas académicas, entrevistas, entre otros materiales. Cabe 

señalar, que esta información aportará a la comprensión teórica del tema, además de 
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constituir una base para la generación de nuevo conocimiento. 

La utilidad metodológica del estudio partirá de un enfoque mixto, tanto cuantitativo 

como cualitativo, que se alinean a las necesidades de la investigación, eligiéndose a 

partir de ello métodos, técnicas e instrumentos que ayuden a la recopilación de 

información para alcanzar el objetivo del proyecto, siendo el análisis de la operatividad 

aduanera de la empresa RIOCARGO EXPRESS en el Régimen de Excepción Tráfico 

Postal Internacional y Mensajería Acelerada o Courier, las limitaciones existentes y su 

influencia en la entrega de un servicio de calidad al público. 

1.8. Delimitación del problema 

El desarrollo de la investigación se realizará en el campo del Comercio Exterior, área 

de la logística aplicada al Courier de la empresa RIOCARGO EXPRESS y los 

problemas que surgen en sus operaciones que afectan  al servicio al cliente. El sustento 

teórico del estudio estará enfocado durante el periodo 2019. 

1.9. Idea a defender 

Los problemas que existen en la operatividad aduanera afectan la eficacia y 

eficiencia del servicio aplicado al Régimen Aduanero de Excepción de Tráfico Postal 

Internacional y Mensajería Acelerada o Courier, generando inconformidad en los 

clientes del courier RIOCARGO EXPRESS, en diferentes aspectos. 

1.10. Línea de investigación 

La línea institucional de la investigación es el de desarrollo estratégico empresarial y 

emprendimientos sustentables que responde a la Línea de Facultad de desarrollo 

empresarial y del talento humano marketing, comercio y negocios locales. 
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CAPÍTULO II 

2. MARCO TEÓRICO 

2.1. Marco teórico 

2.1.1. Generalidades del Régimen Courier. 

En la actividad del comercio exterior, el servicio courier es parte de un proceso 

enfocado en el envío de carga, paquetes o bultos a través de un operador de servicio 

postal que esté autorizado (Hernández, 2014). También, implica limites en la cantidad de 

productos que se pueden transportar conforme con el reglamento de cada país. 

El courier forma parte de una solución en temas logísticos de exportación- 

importación porque permite a empresas especializadas optimizar el tiempo de entrega 

de paquetería a un usuario o cliente. También, es beneficioso porque representa una 

reducción de costos y tiempo de transporte, tramitología, almacenaje y despacho. Con el 

pasar de los años se han integrado tecnologías que ayudan a mantener informados sobre 

la ubicación, estado y entrega del producto hasta su destinatario y permite a los 

operadores llevar un control y monitoreo. 

Ante la globalización y el crecimiento de la competitividad en el comercio exterior, 

el servicio de courier ha tomado importancia, teniendo mucha acogida debido a lo 

novedoso que es y lo rápido que representa la distribución física de un paquete de un 

lugar a otro (Ortega & Ortiz, 2015). Además, integra métodos y estrategias que reducen el 

trámite y logística para fortalecer su implementación como modalidad de negocio en las 

actividades de exportación e importación. 

El crecimiento de la comunicación, logística y transacciones internacionales en el 

área del comercio, han provocado que se integren nuevos sistemas de distribución que 

faciliten la exportación e importación como urgencia ante la necesidad de simplificar el 

tiempo de transporte de productos, dando origen al servicio de mensajería acelerada 
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courier que se maneja a nivel internacional, nacional y local como una opción más para 

los usuarios que buscan tener rápido acceso a un bien específico. 

El sistema de mensajería acelerada courier está regulado por las aduanas a nivel 

mundial ya que son parte de los regímenes empleados en el comercio exterior para el 

transporte de mercancías, por lo que están sujetas a una legislación orientada a su 

desarrollo óptimo y lega (Benito, 2014) l. También, ante las tendencias de consumo se 

han empleado controles para garantizar que se distribuyan por este sistema productos 

que no sean ilegales o puedan comprometer la integridad de una persona.  

Cabe señalar que las empresas que brindan este servicio han utilizado canales de 

comunicación para promocionar este servicio que está en auge, lo cual también ha 

contribuido a su uso. A su vez, también han empleado tecnologías para mejorar la 

comunicación y entrega de un servicio de calidad a sus clientes.  

Es importante considerar que las inversiones en infraestructura tecnológica para 

aquellas empresas que desean prestar un servicio especializado y de calidad a sus 

usuarios requieren altos montos económicos, a este rubro se suma la capacitación 

constante del personal, actualización de implementos utilizados, compra de vehículos, 

capacidad operacional e infraestructura del local (Benito, 2014). Esto con la finalidad de 

ser competitivos en cuanto a los servicios ofertados como opciones gubernamentales, 

entrega a domicilio u otros. 

El servicio de correspondencia, dada la demanda actual, ha presentado un incremento 

en los servicios ofertados, creando más variaciones desde entregas a domicilio de tipo 

domésticos hasta envíos comerciales. Un elemento también importante para el servicio 

de courier son las herramientas tecnológicas que ayudan en el área operativa, tanto en el 

registro de los envíos como con el control del envío desde el punto de salida hasta la 

entrega del mismo, lo cual garantiza la seguridad del servicio y entrega correcta al 
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destinatario.  

A pesar de esto, que muchas empresas nacionales que brindan este servicio han 

presentado perdidas económicas por las deficiencias operaciones y tecnológicas (Acebo, 

2017). El courier es un servicio brindado por las empresas que realizan actividades de 

enviar de correos a un costo establecido según el peso y tamaño de este el cual tienen 

ciertas características entre ellas se detalla la rapidez en ser entregado el paquete y sobre 

todo la seguridad para manejar estos envíos.  

Este régimen es el más frecuente y el más realizado por la empresa debido al menor 

número de días de trámites que debe permanecer bajo proceso de aduana, el tiempo 

dependerá de la modalidad de aforo, siendo descritos por la SENAE (2017) y 

mencionados a continuación: 

 Aforo automático (autorización de salida inmediata). 

 Aforo documental (revisión de documentación digitalmente). 

 Aforo físico (se realiza la apertura del paquete para inspección). 

En este régimen debe la mercadería no exceder los 50Kg de peso total (incluido 

embalaje) ni que supere los USD 2.000. El más atractivo para los clientes es la categoría 

4x4 que consiste en que este paquete deberá realizar el pago de una tasa fija (USD 42) 

siempre y cuando no exceda los 4 Kg de peso ni los USD 400 de valor comercial. 

De acuerdo con la SENAE (2017) las categorías que se establecen en el servicio de 

correo postal internacional son de 6 que se describen a continuación: 

 Categoría A: Documentos 

 Categoría B: 4x4 

 Categoría C: -50kg hasta USD 2.000 

 Categoría D: Prendas de vestir, productos textiles o calzado 

 Categoría E: Medicinas 
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 Categoría F: Libros 

Tabla 1.               

Categorías de paquetes Courier 

Categorías Descripción Impuesto 

A Correspondencia como documentos, 

cartas, periódicos, fotografías, etc. 

Libre de tributos 

B Paquetes de hasta 4 kg y USD 400 Arancel de USD 42 por importación 

en el caso de hasta 5 importaciones 

o USD 1.200 por destinatario (al 

año). 

C Paquetes de hasta 50 kg y USD 2000 que 

requiere de documento de Control Previo 

de acuerdo al producto excepto INEN 

Arancel depende del producto; 

IVA 12%; Fodinfa 0.5% 

D Prendas de vestir, textiles 

confeccionados y calzado de hasta 20 kg 

y USD 2.000 que requieren INEN, 

excepto la primera vez al año con un 

monto de hasta USD 500 

Textiles: 10% ADV + USD 

5,5 x kg Calzado: 10% ADV + 

USD 6 por par; IVA 12%; 

Fodinfa 0,5% 

E Medicinas con receta médica Equipos 

ortopédicos, órganos y tejidos, etc., sin 

fines comerciales. 

Libre de tributos Artículo 125 

del COPCI 

 

F Libros de lectura Fodinfa 0,5% 

 
Fuente: SENAE (2017) 

La SENAE (2017) también establece prohibiciones para el envío de paquetería y/o 

bultos que son los siguientes: 

 Está prohibida la importación bajo este régimen de zapatos y ropa usada aplicado 

para los casos de la categoría D. No obstante, al traerlos bajo la categoría B, 

deberá no superar el precio y peso que establece la SENAE, de no ser así serán 

destinados a su donación. 

 Prohibido realizar importaciones en la categoría B de bebidas alcohólicas. 

 Para aquellos envíos que sean muestras y no tengan algún valor comercial, tendrá 

que ser identificados en la guía Courier o aérea, producto y factura comercial, 

donde el valor en aduana no sea superior a USD 400 y a 3 unidades por ítem. 
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 En el caso que se realicen envíos de suplementos vitamínicos bajo la categoría B, 

y estos superen el valor y peso establecido, será obligatorio realizar el proceso de 

nacionalización, asimismo constar del registro sanitario por parte del Ministerio 

de Salud Pública (MSP). 

 Se prohíbe realizar la importación bajo todas las categorías del servicio Courier 

asociado a los siguientes productos o bienes: Impresiones publicitarias; efectivo 

(Dinero físico); animales; armamento; decodificadores; y repuestos usados. 

Cuando las mercancías que son enviadas bajo el sistema courier exceden su peso y 

valor, en función a lo que indica el régimen, estarán sujetos al pago de impuestos o 

tributos, además de todos los requerimientos aduaneros basados en el proceso de 

importación común. 

2.1.2. Importancia del sistema courier en el comercio exterior. 

Dentro del comercio internacional ha jugado un papel importante el servicio courier, 

ya que ha permitido que se facilite el envío de paquetes comerciales y documentales de 

forma rápida y eficiente, reduciendo los costos de los envíos tradicionales. Para que una 

empresa pueda brindar servicios courier debe estar legalmente registrada y contar con 

todos los permisos de funcionamiento pertinentes, además de contar con capacidad 

operacional y tecnológicas para brindar seguridad a los paquetes desde el punto de 

salida hasta su destinatario (Pino, Ileana, Ruiz, Murgueitio, & Soriano, 2016). Además, 

deben contar con el denominativo de compañías courier para realizar envíos nacionales 

e internacionales. 

Entre los beneficios que tienen los usuarios del servicio courier se destacan la 

disminución del tiempo de entrega y la seguridad de la logística de recepción y entrega 

de los paquetes documentales y comerciales. Para garantizar la seguridad, es importante 

contar con un servicio de rastreo del tránsito de los envíos en tiempo real, con lo cual el 
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usuario puede observar constantemente, mediante la página web y a través de un call 

center, el proceso de envío, dónde se encuentra su paquete y en qué momento llegará al 

punto de destino.  

Con ello puede determinarse que una empresa, para brindar un servicio courier de 

calidad, debe contar con todas las herramientas para la admisión, clasificación, 

despacho, logística, transportación y entrega. 

2.1.3. Origen del sistema Courier. 

En cuanto al origen existen varias fuentes bibliográficas que indican que el sistema 

courier data desde hace 4000 a.C. en China, el mismo que inició llevándose a cabo la 

transportación de los paquetes utilizando caballos conocidos como Ching Pao, los 

cuales se encargaban de llevar en el inicio cartas o mensajes postales hasta su 

destinatario a nivel local (Sánchez & Villegas, 2015). Se añade que luego se 

implementó el servicio de entrega de paquetes.  

A su vez, en Egipto para los años 2400 a.C. se estableció la entrega de disposiciones 

y decretos del reino a través de mensajeros, los cuales se transportaban por el río Nilo 

como principal vía para llegar a las diferentes localidades cercanas. Luego en Roma, el 

Emperador César Augusto estableció el primer sistema postal más estructurado y 

documentado, utilizando este servicio carruajes tirados por caballos que se encargaban 

de llevar la correspondencia gubernamental a través de toda la localidad. 

Pero debido a la necesidad creciente de estos servicios, se pusieron a disposición de 

la ciudadanía. A partir del siglo XVII y durante el siglo XVIII se realizaron acuerdos 

comerciales que permitían el intercambio de paquetes comerciales, documentos y 

mensajes entre naciones contiguas. Sánchez y Villegas (2015) indicaron que para el 

siglo XIX este tipo de acuerdo no permitía que las entregas se realicen de manera ágil y 

con mayor amplitud entre las diferentes naciones, por lo cual el 15 de septiembre de 
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1874 en Berna se realizó una conferencia contando con la asistencia de representantes 

de países europeos y americanos para lograr ampliar la cobertura de los servicios 

postales a nivel internacional regulados por una organización a nivel mundial. 

También en el año 1874, exactamente el 9 de octubre, se estableció el tratado de 

Berna en conjunto con la Unión Postal General, siendo esta entidad la encargada del 

control del servicio postal a nivel internacional desde el año 1978. Se determina que en 

esa fecha se celebra el día del servicio postal. A partir de ello se crearon convenios para 

mantener negociaciones con: WCO (Organización Mundial de Aduanas), WTO 

(Organización Mundial del Comercio), IATA (Organización Internacional de 

Transporte Aéreo), ICAO (Organización Internacional de Aviación Civil, UNDCP 

(Programa de las Naciones Unidas para el Control de Drogas, ISO (Organización 

Internacional para la estandarización), INTERPOL (Organización Internacional de 

Policía Criminal), ITU (Unión Internacional de Telecomunicaciones), Banco Mundial y 

otros organismos no gubernamentales, para regular el tránsito internacional del servicio 

postal. 

Sánchez y Villegas (2015) explicaron que el servicio courier se creó por la creciente 

demanda de este tipo de servicios, tanto a nivel doméstico como comercial por parte de 

personas naturales y jurídicas, las cuales adquieren estos servicios para realizar envíos 

documentales o productos, de forma segura e íntegra, entregando la carga al 

destinatario. Para ello, resulta esencial que las empresas encargadas de ofrecer este 

servicio cumplan con estándares de calidad establecidos a nivel mundial. 

A nivel comercial, el servicio courier es muy solicitado ya que facilita, desde el 

envío y recepción de documentos importantes, hasta productos que se requieran con 

urgencia, permitiendo su recepción de forma segura y acortando el tiempo del proceso 

logístico de la carga. Otro de los factores que ha permitido el incremento en la adopción 
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de este servicio es la creación del internet, con lo cual se facilitan los procesos logísticos 

y también aplicar otras estrategias que permitan ampliar la oferta y el mercado, además 

de fortalecer los procesos. Con internet es posible dar un mejor seguimiento a los 

paquetes por parte de la empresa y el usuario, entre otros factores que incrementan las 

productividades y también la demanda del servicio. 

2.1.4. Régimen courier y sus características. 

El sistema courier se caracteriza por mantener procesos logísticos que disminuyen el 

tiempo de entrega de sus paquetes documentales o comerciales, ya que se establecen 

procesos ágiles de recepción, manejo del envío, seguimiento y control de entrega 

(Sánchez & Villegas, 2015). Además, también se encargan de los trámites necesarios 

para la nacionalización de los paquetes internacionales acortando los trámites que deben 

hacer los usuarios garantizando la entrega al destinatario en el tiempo acordado por la 

empresa y en buen estado, está es una característica esencial dentro del servicio courier. 

Otra de las características principales de este tipo de servicio, es que los costos 

generados son diferenciados dado que se realizan por el medio aéreo con todos los 

procesos aplicados y las facilidades brindadas a los usuarios. Estos precios de entrega se 

justifican, puesto que acortan el tiempo de recepción reduciendo gastos de otra índole a 

las empresas a nivel comercial y operacional. Por tal motivo, sus beneficios superan el 

costo del servicio, lo cual hace que haya preferencia e incremente la demanda. 

2.1.5. El papel de las empresas courier como operadores logísticos. 

De acuerdo con Hernández (2014) un operador logístico en el comercio internacional 

es la empresa encargada de llevar a cabo los procesos de recepción y entrega de los 

productos que circulan en todo el proceso logístico de las empresas, los cuales son 

aprovisionamiento, transporte, almacenaje, distribución y actividades del proceso 

productivo. Estas empresas son encargadas de la organización, gestión, control de 



 
 
 

16  

operaciones, diseño de la infraestructura de la empresa a nivel físico, tecnológico, y 

sistemas informativos; pudiendo ser estos servicios prestados de manera directa o bajo 

subcontratación. 

En relación al tema, Hidalgo (2016) establece que un operador logístico “es el 

organismo encargado de llevar a cabo todos los procesos necesarios para garantizar la 

llegada del paquete a su destinatario desde la planificaciones de las operaciones 

empresariales administrativas, recepción, distribución, control, seguimiento y entrega.”  

(p. 31) 

Estos estos estudios han permitido definir a los Operadores Logísticos como los 

individuos u organizaciones encargadas de llevar a cabo los procedimientos necesarios 

para poder prestar el servicio courier de manera eficiente, cumpliendo con los 

parámetros de seguridad necesarios para garantizar la entrega de los paquetes a sus 

destinatarios. Además, no debe considerarse a un operador logístico solo como la 

estructura física de una empresa, sino como todos los procesos que se llevan a cabo para 

brindar el servicio courier, aplicando todos los procedimientos correspondientes y 

también sistemas tecnológicos. 

Los operadores logísticos que forman parte de las operaciones necesarias dentro del 

servicio de transportación son: Operadores de transportación por carretera, 

transportación fluvial, trasportación aérea, transportación multimodal, empresas de 

carga internacional y courier. Como parte de este conjunto de operadores se encuentran 

las compañías de servicio courier, teniendo ventajas competitivas dentro de este sector 

económico dado que el proceso de recepción y envío de los paquetes se minimiza para 

reducir costos a las empresas, garantiza la seguridad en el traslado y la entrega a su 

destinatario. 
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2.1.5.1.La paquetería y correo en el sistema de distribución aplicado al Courier. 

De acuerdo con Romero (2013) la necesidad de comunicarse de manera escrita surge 

a la par del nacimiento de la escritura, este proceso se ha llevado a cabo desde sus 

inicios con un intermediario. Posteriormente se estableció un proceso formalizado 

creando las agencias postales. Por la necesidad que las personas tienen para 

comunicarse con los demás es donde nace el correo.  

El correo es un servicio postal que se dedica a la transportación de todo tipo de 

documentos y paquetes, ya sean pequeños o medianos, llamados también encomiendas 

postal. Estos tipos de envíos son conocidos como correo o correspondencia, siendo las 

cartas y paquetes también envíos postales, mismos que pueden ser transportados por 

mar, tierra o aire, cada uno con diferentes tarifas, según el tiempo de entrega y el peso 

de cada envió. El servicio postal puede ser proporcionado por empresas privada o 

estatales, por lo que el sistema postal privado tiene en muchas ocasiones restricciones 

por parte del gobierno. 

Por mucho tiempo el correo fue considerado como un privilegio ya que no todas las 

personas podían disfrutar de este servicio, en primer lugar por las largas distancias y los 

altos costos que ello implicaba, siendo empleado solo en casos muy necesarios. El 

tiempo de entrega de la correspondencia también varía en el servicio que el cliente 

solicite, los servicios más utilizados por los usuarios son EMS, certificado y por último 

el servicio ordinario, mismos que también varían de acuerdo a la zona a donde se 

encuentra ubicado el destinatario. 

En el mismo sentido, dentro de la logística a ser considerada en el proceso de entrega 

internacional, es importante tomar en cuenta la zona internacional a la que va dirigida la 

operación, ya que esto define aspectos importantes como la distancia, tiempo de entrega 

y costos. La zona internacional 1 incluye a los países del Pacto Andino, la zona 2 
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incluye los Estados Unidos, Centroamérica y los países de Sudamérica excepto a los del 

Pacto Andino; la zona 3 incluye a Canadá y los países del Caribe; la zona 4 incluye a los 

de Europa y Asia, y la zona 5 incluye a Australia y los países de África. 

Tabla 2.                       

Tiempo de entrega a nivel internacional (Courier) 

Servicios América Europa Resto del mundo 

EMS 4-5 días 6-8 días 9-10 días 

Certificado 8-12 días 10-12 días 15-19 días 

Ordinario internacional 12-15 días 13-15 días 20-25 días 

Fuente: Sánchez y Villegas (2015) 

2.1.6. Teoría logística. 

Es importante conocer la teoría referente a la logística, definición, importancia y los 

tipos existentes para mejoramiento continuo de los procesos. Los principales beneficios 

de la implementación de procedimientos logísticos se citan a continuación: 

 Mejorar el nivel de competitividad de la organización. 

 Satisfacer las exigencias del mercado. 

 Agilizar las actividades de compra del producto terminado. 

 Planificar estratégicamente para evitar situaciones inesperadas. 

 Optimizar los costos, tanto para los proveedores como para los clientes. 

 Planificar de forma eficaz las actividades internas y externas de la empresa. 

Entre lo indicado con la teoría de la logística, a nivel de distribución es el conjunto 

de las actividades que tienen como objetivo asegurar la entrega del producto al cliente 

en la cantidad y tiempo esperados, en las mejores condiciones de coste (Anaya, 2016).  

La realización de este proceso implica la definición de una política de distribución, 

definiéndose por Ortega y Ortiz como el método de gestión de las existencias de 

productos acabados, los lead times de entrega, gestión del transporte downstream, 
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subcontratación a prestadores de servicios logísticos (Ortega & Ortiz, 2015). 

De acuerdo con Salvador (2013) en la gestión de la logística de distribución de 

mercancías se incluye los siguientes flujos físicos como: 

 DFI (distribución física internacional): Tiene por finalidad encontrar la 

solución más satisfactoria para llevar la cantidad exacta de productos al lugar 

adecuado, a tiempo y al mínimo costo, compatible con la estrategia de servicio 

requerida. 

 DFN (distribución física nacional): Se relaciona directamente con el mercadeo, 

enfocada en trasladar el producto desde el centro de producción al consumidor. 

Esto es primordial para que las empresas determinen el tipo o sistema más 

conveniente para el flujo dinámico de inventario, información y administrativos 

siguientes: 

 El cuidado de la actividad de los centros logísticos. 

 Almacenamiento. 

 El costo, la caducidad y la calidad de la mercadería. 

 El traslado de mercadería de un lugar a otro con los recursos necesarios. 

 La preparación de los pedidos o ejecución de Cross docking (tránsito). 

 El transporte para la distribución hasta llegar al cliente. 

 El flujo correcto de los bienes para realizar la relación coste/beneficio. 

2.1.7. La función logística en el régimen Courier. 

La procedencia de la palabra logística es de origen francés indicando que logistique 

significa flujo de materiales. Alvarado (2017) explicó que este término se originó en la 

Primera Guerra Mundial, utilizándose en sus procesos de abastecimiento, seguimiento y 

control de entrega de los recursos utilizados en la guerra. Luego de esto, a partir de la 

década de los 60 se aplicó este término dentro de los procesos empresariales. 
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A nivel empresarial, la logística se entiende como el conjunto de actividades llevadas 

a cabo desde la atención al cliente, aprovisionamiento, fabricación, almacenamiento, 

transportación, distribución y entrega de los productos o servicios (Castro, 2016). Cabe 

recalcar que todos estos procesos deben aplicarse con eficiencia, productividad, 

enfocarse en el incremento de la competitividad, logro de objetivos y crecimiento de la 

organización. 

El incremento de la necesidad de la función logística es evidente dada la importancia 

que tiene para mejorar todos los procesos que se llevan a cabo a nivel empresarial. 

Dentro del comercio internacional los procesos logísticos aplicados son más complejos 

ante el manejo internacional de mercancías que requieren garantizar el éxito del 

procedimiento aplicado.  

En base al cumplimiento de los parámetros de calidad y seguridad del servicio 

ofertado, incrementa o disminuye la demanda por parte de las empresas encargadas de 

contratar estos servicios logísticos (Sánchez & Villegas, 2015). De acuerdo con las 

definiciones del estudio anterior se entiende que la logística es el conjunto de 

procedimientos que llevan a cabo las organizaciones, orientados a planificar, organizar, 

ejecutar y controlar estos procesos, con la finalidad de lograr los objetivos delimitados 

por la empresa.  

Además, otro de los aspectos considerados dentro de la logística son los principios 

administrativos, económicos, sociales y políticos del entorno en el cual se está 

incursionando. También, otro factor utilizado en la actualidad es la aplicación de 

herramientas tecnológicas para lograr una mayor eficiencia. Por lo expuesto, la logística 

es un complemento esencial dentro de los procesos administrativos, ya que esta abarca 

las actividades de gestión estratégica llevadas a cabo para tener un flujo organizado y 

controlado de las operaciones empresariales. 
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Este conjunto de procedimientos es denominados como sistema logístico, 

componiéndose de tres tipos de gestiones: Material, transformación y distribución física, 

los mismos que forman parte de una buena administración organizacional. Alvarado 

(2017) indicó que las actividades dentro de un Sistema Logístico tienen que ser 

coordinadas entre sí para lograr un mayor desempeño en todo el sistema productivo, es 

por esta razón que la logística implica un proceso integrado de actividades que ofrecen 

mayor velocidad de respuesta al mercado con menores costos. 

Dichas actividades dentro del sistema tienen que ser coordinadas entre sí para lograr 

un mayor desempeño en todo el sistema productivo. 

2.1.8. Objetivos de la logística. 

De acuerdo con Carro (2013) la logística tiene como objetivo principal “planificar, 

controlar y asegurar el suministro de los productos o implementos necesarios para una 

determinada organización en el momento necesario a bajo costo” (p. 43). 

Otra de las prioridades de la logística es coadyuvar al logro de los objetivos 

organizacionales, estableciendo los factores a considerarse para mejorar aspectos 

administrativos, reducir el impacto financiero de los costos de gestión logística, 

permitiendo incrementar la demanda a través de la eficiencia de los procesos llevados a 

cabo por la empresa, control de inventario, transportación, entre otros. 

En el aspecto financiero, los objetivos logísticos se definen en función de la  

reducción de los costos, es decir que busca delimitar estrategias que permitan disminuir 

los costos operativos de una empresa, a través del control de inventario de los recursos 

que posee la empresa, con lo cual se reducen gastos por la falta de conocimiento del 

stock y consiguiendo el uso correcto de los recursos materiales de la empresa. 

En cuanto a los clientes y el mercado al que se ha incursionado, la logística establece 

como objetivo la necesidad de tener una relación comercial que satisfaga las 
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necesidades de los individuos en cuanto a la minimización del tiempo de entrega, 

obtener una respuesta efectiva del recorrido llevado a cabo, con esto el cliente tendrá 

más confianza respecto a la efectividad del proceso logístico. Para Hernández (2017) la 

cadena logística tiene como finalidad integrar todos los procesos necesarios dentro de 

una empresa para llevar a cabo sus operaciones de manera eficiente, alcanzar una mayor 

productiva, minimizando costos operativos y logrando la seguridad empresarial. 

2.1.9. La importancia de la logística en la gestión Courier. 

El comercio internacional está constantemente cambiando debido a la globalización, 

tecnología y la competitividad del sector comercial siempre buscando lograr satisfacer 

las necesidades más exigentes de sus clientes cumpliendo con los estándares de calidad, 

mejorando las gestiones operacionales y demás acciones que logren aumentar la 

atención. 

En cuanto al manejo logístico llevado a cabo por los almacenes, es necesario que 

cumplan con un sistema de gestión organizacional de manera sistemática en la 

recepción, almacenamiento, control de inventario y aprovisionamiento desde el punto de 

partida hasta la entrega y recepción de los materiales (Pinheiro, 2016). En conjunto con 

estos procesos para obtener mejores resultados, es necesario contar con un sistema 

informático que facilite el registro de los materiales utilizados. 

La necesidad de operaciones logísticas que controlen las gestiones llevadas a cabo en 

el almacén son una prioridad para la empresa, ya que permiten un mejor control y 

manejo de los recursos y materia prima de la empresa sin agregar costos adicionales. 

Las cadenas logísticas permiten mejorar la calidad de todos los procesos administrativos 

puesto que mejora los resultados económicos a través de los beneficios de la aplicación 

de estos sistemas. 

También la gestión de almacenes está precedida de un conjunto de principios 
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fundamentales para el buen funcionamiento de sus instalaciones, estos pueden aplicarse 

en cualquier entorno empresarial siempre adaptados a las características de cada 

empresa y sus necesidades operacionales (Pino, Ileana, Ruiz, Murgueitio, & Soriano, 

2016). Los recursos que son controlados mediante estos procesos son el talento humano, 

los materiales almacenados, equipos de control y la infraestructura del almacén. 

También deben utilizarse implementos de señalización que permitan ordenar de 

manera correcta el almacén y sean reconocidos los productos por cada persona que 

labora en esta área, esto con la finalidad de mantener procesos de identificación, control, 

manipulación, movilización e inventario de las mercancías. Al hacer referencia al 

talento humano, se entiende al control de las funciones llevadas a cabo por el personal 

en cuanto al manejo de las operaciones del almacén: Recepción, almacenamiento, 

control, revisión y despacho de los materiales que constan en el inventario del almacén 

de la empresa.  

También este control es llevado a cabo para realizar un inventario que posea el stock, 

la cantidad de materiales que se están solicitando al plantel. Según Romero (2013) los 

procesos logísticos que conllevan a la planificación y organización deben estar 

aplicados de manera estratégica y táctica que permita aplicar respuestas inmediatas ante 

algún inconveniente institucional. También es necesario conocer las políticas, estructura 

organizacional, aspectos administrativos y demás características que permitan la 

aplicación de un buen proceso de administración en los controles de almacén. 

2.1.10. La logística en los correos. 

Los cambios en la logística internacional se dieron en la segunda guerra mundial al 

momento que se realizaron los cambios en la política de todos los países del mundo, las 

evoluciones legislativas fueron las que proporcionaron que se globalicen todos los 

mercados y las empresas, los mismos que fueron contribuyendo para el rediseño de las 
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estrategias tanto de la fabricación como de la distribución comercial (Ortega & Ortiz, 

2015). Todo esto con el fin de buscar variar las alternativas y hacerlas más eficientes, lo 

cual permita proyectar un buen servicio al cliente. 

Al querer reducir los tiempos en las entregas, esto ocasionó que haya un incremento 

en la demanda de los clientes, ya que se saturaron las ofertas en los mercados. Por 

medio del incremento tecnológico las empresas proveedoras fueron alcanzando un 

incremento en sus ventas y un marketing bien dirigido a los clientes. 

La logística se encuentra ligada a otros aspectos como transporte, comunicación, 

tecnología, entre otros, siendo el grupo de métodos que necesita una empresa para 

organizarse. La logística empresarial se relaciona con la planificación y gestión de 

distintas actividades como la producción, las compras, el transporte, almacenaje, 

distribución y mantenimiento. 

2.1.11. El sistema Courier y correos en Ecuador. 

De acuerdo a Acebo (2017) el servicio courier implica el envió de documentos y 

paquetería de diferentes tamaños, con un peso limitado y un determinado costo, el 

mismo que es distribuido a nivel local, nacional e internacional dependiendo del 

servicio que requiera el cliente. Este sistema se caracteriza por la velocidad y seguridad 

personalizada en sus envíos, tanto en el proceso como en la ejecución del reparto de la 

correspondencia.  

El sistema de courier es utilizado por todas las empresas que considera que sus 

documentos o paquetería deban ser transportados de una forma acelerada y segura, 

justificando esto el costo a pagar. Cabe señalar que el sistema no está únicamente 

dirigido al público, sino también a instituciones, privadas o públicas. Andrade y Duarte 

(2019) mencionaron que las empresas que brindan este tipo de servicio cuentan con 

oficinas a nivel nacional, las mismas que se encuentran totalmente habilitadas y poseen 
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un personal capacitado para despejar todas las dudas que tiene el cliente.  

El peso permitido por este tipo de courier para los envíos tanto de documentos como 

paquetería es de 30 kilogramos. Para Andrade y Duarte (2019) las empresas DHL, 

Tramaco, Fedex. Expres, Servientrega son couriers de mayor acogida en Ecuador, 

mientras que la empresa estatal Correos del Ecuador ofrece también este servicio, 

teniendo cobertura nacional e internacional en 192 países miembros. 

Los costos que ofrece Correos del Ecuador dependen del servicio que solicite el 

cliente, de acuerdo con el peso y país de destino, esto quiere decir que tiene los costos 

más bajos en relación a las demás agencias que se dedican al envió de correspondencia. 

Su servicio está generalmente dirigido a todas las personas, entidades públicas, privadas 

y financieras que desean realizar todo tipo de envíos de una manera segura.  

2.1.12. Etapas en el desarrollo del régimen courier 

El funcionamiento de la logística en el régimen Courier actualmente se establece de 

la siguiente manera: 

 Etiquetado: Puede ser de manera comercial, con señalización, para importación 

que incluyan los códigos de barras y de registro sanitario, el país de origen su 

cantidad y peso. 

 Embalaje y empaque: Se debe ofrecer al cliente y tomar en cuenta la seguridad y 

la manera de cómo va a ser entregado el producto completo, el cual debe estar en 

buenas condiciones, sin incrementar los costos. 

 Transportación a larga distancia: Optar por un buen transporte, el cual brinde 

precisión y las entregas sean realizadas en fechas exactas. 

 Entrega o transportación a corta distancia: Considerar la entrega exacta y en 

tiempos reales. 

 Distribución y almacenaje: Centros de distribución donde se ordena la 
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mercadería verificando códigos, cantidades de envíos, pesos y demás, estanterías 

en el caso de ser necesario para su buena distribución hacia su destino final. 

 Estiba y Maniobra: Consiste en optimizar riesgos acomodando las mercancías de 

la mejor manera y optimizar futuros riesgos. 

 Desaduanizamiento: Preparar la mercadería para la respectiva revisión aduanera, 

verificando su etiquetado y respectivo código de barras, hasta presentar la 

documentación solicitada por los agentes de aduana y evitar futuros 

contratiempos. 

2.1.13. Documentos presentados en el proceso de Courier. 

Para Andrade y Duarte (2019) el despacho de mercancías bajo este régimen tiene 

diferentes condiciones por cada categoría establecida. Para efectuar este tipo de 

importaciones se debe llenar la declaración aduanera simplificada (DAS); para detallar 

el proceso de despacho se ejemplificará el procedimiento de despacho de categorías. 

La implementación de este régimen de importación es muy importante ya que, a 

comparación de un régimen de importación a consumo, es mucho más rápido y permite 

la desaduanización de mercancías de una forma más ágil. Para el despacho de 

mercancías bajo este régimen, la SENAE estableció un presente proceso para que sean 

aplicados por las empresas courier y todos los usuarios que utilizan este tipo de 

régimen. 

Así se agilitan los procesos de importación de mercancías en pequeñas cantidades.  

Los documentos que se deben entregar en la importación especial bajo Courier son los 

siguientes: 

 Declaración Aduanera Simplificada (DAS) 

 Factura comercial 

 Justificativo de aforo 
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 Documentos de pagos de tributos 

2.1.14. Tributos aduaneros aplicados en la importación Courier. 

En relación con lo indicado por Pinheiro  (2016) los envíos o paquetes son “palabras 

genéricas que se utilizan para nombrar a las operaciones de entrega realizadas por los 

operadores logísticos autorizados cumpliendo con las normativas establecidas para el 

tráfico postal y mensajería acelerada o courier”. (p. 1) 

El documento aduanero conocido como DAS se utiliza para declarar los envíos 

realizados bajo el régimen de excepción de tráfico postal internacional y mensajería 

acelerada o courier, rigiéndose a lo establecido en el capítulo 98 del Arancel Nacional 

de Importaciones, también está especificado en los capítulos del 1 al 97 en el caso que 

sea categoría C, esto se encuentra determinado en la normativa “Tráfico Postal 

Internacional” y “Mensajería Acelerada o Courier”.  

De acuerdo a la SENAE (2017) las categorías que comprendan los productos 

importados deben cancelar los siguientes tributos: 

2.1.14.1. Categoría A: Documentos. 

Cartas, periódicos, fotografías, títulos, revistas, libros, tarjetas, chequeras, seco 

gramas, información contenida en medios de audio, de video, magnéticos, 

electromagnéticos, electrónicos, que no sean sujetos de licencias, pudiendo ser de 

naturaleza judicial, comercial, bancaria, etc., que no sean con finalidad comercial y que 

no sean de prohibida importación. 

Trámite Administrativo: Esta categoría no requiere Declaración Aduanera 

Simplificada (DAS). 

2.1.14.2. Categoría B: 4X4. 

Son todos los paquetes que pesan hasta 4 kilogramos y cuyo valor asciende hasta 

USD 400, siendo utilizado únicamente por personas naturales. El valor y peso de lo 
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importado deben presentarse en forma simultánea. Esta categoría contempla un arancel 

específico de USD 42 por importación. 

El consignatario puede ingresar paquetes de hasta 5 importaciones (4×4) o USD 

1200, lo que ocurra primero en el año fiscal, el pago del arancel es únicamente para el 

régimen de mensajería acelerada o Courier, Tráfico Postal no paga dicho impuesto. 

Trámite Administrativo: Esta categoría requiere Declaración Aduanera 

Simplificada Courier (DAS). 

2.1.14.3. Categoría C: 50 KG USD2000. 

Son todos los paquetes que pesan hasta 50 kilogramos y su valor ascendió hasta USD  

2.000, no entrando en ninguna otra categoría. Las características de valor y peso deben 

presentarse en forma simultánea con excepción de las muestras sin valor comercial. En 

esta categoría no se contemplan textiles y calzado. 

Teléfonos Celulares: Solo para personas naturales con documento nacional de 

identidad ecuatoriana, podrán importar hasta uno nuevo por año fiscal. Cuando se trate 

de repuestos para la industria, o para medios de transporte, requeridos con carácter de 

urgente se admitirá en esa categoría un peso no mayor a 200 kilogramos, siempre que su 

valor no supere los USD $ 2.000.00 o equivalente en otra moneda. 

Esta categoría sí paga tributos al comercio exterior involucrando Advalorem, cuyo 

porcentaje dependerá del producto; además del Impuesto al Valor Agregado IVA 12% y 

el Fodinfa en 0,5%. 

De establecer la Autoridad Aduanera error en la clasificación arancelaria en cuanto a 

cambio de capítulo o partida (cuatro primeros dígitos de una sub partida), se procederá a 

clasificar dicha mercancía en base al Capítulo 98 del Arancel Nacional de Importación. 

Para los demás errores en cuanto a la clasificación arancelaria se procederá a establecer 

la sub partida adecuada y específica de los capítulos 1 al 97. En ambos casos se 
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aplicarán las sanciones a que hubiere lugar por este concepto. 

Trámite Administrativo: Las mercancías dentro de esta categoría deben cumplir 

con todos los documentos de control previo para su desaduanización y se requiere la 

presentación de una Declaración Aduanera Simplificada-Courier (DAS). 

2.1.14.4. Categoría D: Prendas de vestir, textiles confeccionados y Calzados. 

Todos los paquetes que incluyan prendas de vestir y los demás artículos textiles 

confeccionados y calzado, que no se contemplen en la Categoría B, deberán 

obligatoriamente declararse en esta categoría, y el peso no puede excederse a los 20 kg 

ni el valor sobrepasar los US$ 2.000 (o su equivalente en otra moneda). Esta categoría 

paga estos tributos: 

 Advalorem: 10% 

 Específico: USD 5,5 por cada Kg de ropa, en el caso de calzado USD 6 por cada 

par. 

 IVA: 12% 

 Fodinfa: 0.5% 

Trámite Administrativo: Esta categoría requiere Declaración Aduanera Simplificada 

- Courier (DAS). 

2.1.14.5. Categoría E: Medicinas. 

Son los paquetes sin fines comerciales que contengan medicina, equipos ortopédicos, 

órganos, tejidos y células; fluidos humanos y otros elementos requeridos para procesos 

médicos y quirúrgicos de emergencia; equipos y aparatos para personas con 

discapacidad, libre del pago de tributos justificando su necesidad, ya sea a través de la 

presentación de una receta médica. 

 Los aparatos médicos, herramientas especiales y prótesis que utilicen las personas 

con discapacidades para su uso o las personas jurídicas encargadas de su 
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protección. 

 Fluidos, tejidos y órganos biológicos humanos, para procedimientos médicos a 

realizarse conforme la legislación aplicable para el efecto. 

Trámite Administrativo: No contempla limitaciones de peso y valor ni se exigirán 

documentos de control previo o pago de impuestos. Se requiere la presentación de una 

Declaración Aduanera Simplificada-Courier (DAS). 

2.1.14.6. Categoría F: Libros y Equipos de Computación 

Trámite Administrativo: Se requiere una presentación de una Declaración Aduanera 

Simplificada-Courier (DAS-C). 

2.2. Marco conceptual  

Arancel. 

Se refiere al derecho de aduana que una autoridad aduanera cobra en función a las 

mercancías importadas y conforme a la tasa establecida dentro de la normativa o 

resoluciones que se tomen a través del Estado. 

Centro de Acopio. 

Consiste en una infraestructura física que se encuentra en las dependencias del 

Servicio Postal Oficial en Ecuador, donde es trasladada y almacenada toda la carga 

sujeta al Régimen de Mensajería Acelerada Courier. 

Consignante. 

Se lo conoce como el embarcador o remitente, que se caracteriza por ser una persona 

natural o jurídica que establece al destinatario para realizar la entrega de la mercancía e 

información que requiera la empresa courier de origen y a las autoridades 

correspondientes, esto para que se lleve a cabo la logística de transporte y despacho de 

la mercancía. 
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Consignatario. 

Puede ser una persona, natural o jurídica, que se ubica como sujeto pasivo, obligado 

a tributar, y está manifestado en los documentos que declaran sobre la mercancía que va 

a recibir. 

Correo rápido. 

Es parte de un método o sistema de transporte y distribución ágil y rápida de 

paquetería, bultos y documentos a nivel nacional e internacional. 

Courier. 

Es el Régimen Aduanero 91 que se emplea en Ecuador y que constituye el proceso 

de consolidación y transporte de carga internacional por vía aérea, donde intervienen 

operadores privados y públicos. 

DAS consolidada. 

Se refiere a la Declaración Aduanera Simplificada donde están amparados todas las 

guías aéreas hijas y que también se lo conoce como DAS conjunta. 

DAS (Declaración Aduanera Simplificada). 

Este documento es donde se declara toda la información sobre la mercancía en el que 

se deben llenar todos los datos que establece y se firma de manera electrónica por parte 

del declarante, siendo en este caso la empresa courier o el Operador de Servicio Público 

del Servicio Postal Oficial del Ecuador, habilitados para realizar las operaciones del 

Régimen 91. 

Declarante. 

El declarante pasaría a ser el Operador Público del Servicio Postal Oficial del 

Ecuador o la empresa que presta los servicios de courier quien procede a transmitir la 

DAS y comparte con el consignatario las obligaciones y responsabilidades por la 

entrega de información que ha sido declarada referente a la mercancía ante la autoridad 
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aduanera. En Ecuador, la autoridad sería la SENAE. 

Depósito temporal Courier. 

Se refiere al espacio físico que está autorizado por la autoridad aduanera en Ecuador 

donde se procede a realizar el almacenamiento de todos los paquetes, bultos y 

documentos que se encuentran amparados en el Régimen 91, previo a realizar la 

nacionalización, aforo y otras acciones dentro de la operatividad aduanera. 

Despacho simplificado. 

Es el proceso de tratamiento de la mercancía para su exportación o importación en 

función con información específica que está determinados por la SENAE para que así se 

pueda agilizar la desaduanización. 

Empresa Courier. 

Es una entidad que se declara como consolidador o desconsolidador de carga, 

legalmente constituida en Ecuador dentro de la figura de persona jurídica a nivel 

privado o público, para proceder a realizar la prestación de servicios en el transporte 

internacional vía aérea y consolidación bajo el Régimen 91 “Mensajería Acelerada 

Courier” con el uso de transporte propio o contratado y autorizado por la SENAE para 

el cumplimiento de las operaciones aduaneras. 

Factura comercial. 

Es un documento que lo emite el vendedor de la mercancía foránea donde da detalle 

precios de toda la información sobre la descripción del producto. 

Importación vía Courier. 

La importación vía courier es parte de un proceso aplicado bajo el Régimen de 

Mensajería Acelerada donde se gestiona una tramitología en el envío de documentos y 

paquetería amparados por las guías hijas y guías madre. 
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Tecnificación de servicios. 

En el régimen courier esto se refiere al uso de los medios tecnológicos y arquitectura 

digital que se encamina a la optimización de los procesos con el fin de agilizar y reducir 

el tiempo de transporte y entrega de paquetería y documentos. 

Tráfico postal. 

Es parte de un régimen aduanero que se aplica en las operaciones aduaneras para la 

consolidación y traslado de carga. 

2.3. Marco legal 

2.3.1. Normativas vigentes en el Régimen de Excepción de Tráfico Postal y 

Mensajería Acelerada Courier 

Aunque el Tráfico Postal Internacional y la Mensajería Acelerada o Courier son 

regímenes aduaneros que se rigen bajo la misma base legal, es necesario establecer sus 

definiciones para diferenciarlos. Por lo tanto, el régimen de Tráfico Postal Internacional 

es el régimen aduanero en el que se consolida y traslada carga internacionalmente por 

vía aérea e intervienen dos operadores públicos bajo el amparo de los acuerdos 

internacionales; y el régimen de Mensajería Acelerada o Courier es en el que se 

consolida y traslada carga internacionalmente por vía aérea e intervienen dos operadores 

privados o un operador público y otro privado. 

La normativa vigente para la aplicación de los regímenes aduaneros de excepción de 

tráfico postal internacional y mensajería acelerada o Courier tiene su base legal en la 

decisión 671 de la Comunidad Andina gaceta oficial número 1520 del 13 de Julio del 

2007, el Código Orgánico de la Producción Comercio e Inversiones COPCI registro 

oficial suplemento 351 del 29 de Diciembre del 2010; el Reglamento al título de 

facilitación aduanero del libro quinto del COPCI registro oficial suplemento 452 del 19 

de mayo del 2011 y por último en las resoluciones que se mencionan a continuación: 
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 Resolución Nro. SENAE-DGN-2013-0472-RE “Reglamento para los regímenes 

de excepción: tráfico postal internacional y mensajería acelerada o Courier”, del 

28 de noviembre de 2013. 

 Resolución Nro. SENAE-DGN-2013-0581-RE “Reformas al reglamento para los 

regímenes de excepción: tráfico postal internacional y mensajería acelerada o 

Courier”, del 24 de diciembre de 2013, publicada el R.O No. 165 del 20 de enero 

de 2014. 

 Resolución Nro. SENAE-DGN-2013-0192-RE “Requisitos que deben cumplir los 

depósitos temporales que almacenan mercancía declarada al régimen particular o 

de excepción de tráfico postal internacional y correos rápidos o Courier”, del 6 de 

junio de 2013, publicada el R.O. No.32 del 9 de julio de 2013. 

 Resolución Nro. SENAE-DGN-2013-0449-RE “Requisitos que deben cumplir los 

depósitos temporales de carga postal o Courier”, del 15 de noviembre de 2013. 

 Resolución No. SENAE-DGN-2014-0360-RE “Reformas al reglamento apara los 

regímenes de excepción: “Tráfico postal internacional” y “Mensajería acelerada o 

Courier” ”, del 30 de mayo de 2014 

 Resolución No. SENAE-DGN-2014-0620-RE “Reformas al reglamento apara los 

regímenes de excepción: “Tráfico postal internacional” y “Mensajería acelerada o 

Courier” ”, del 8 de octubre de 2014. 

 Resolución No. SENAE-DGN-2014-0714-RE “Reformas al reglamento apara los 

regímenes de excepción: “Tráfico postal internacional” y “Mensajería acelerada o 

Courier” ”, del 29 de octubre de 2014. 

 Resolución No. SENAE-DGN-2014-0752-RE “Reformas al reglamento apara los 

regímenes de excepción: “Tráfico postal internacional” y “Mensajería acelerada o 

Courier” ”, del 19 de noviembre de 2014 (SENAE, Régimen Courier, 2017). 
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Todas las normativas antes mencionadas permiten establecer los lineamientos y 

procedimientos claros, así como también los principios fundamentales para la ejecución 

de las actividades ligadas a los regímenes de excepción de “Tráfico postal 

internacional” y “Mensajería acelerada o Courier”; contribuyendo a la mejora de la 

gestión aduanera. 

 

2.3.2. Código Orgánico de Producción, Comercio e Inversiones (COPCI) (2010) 

Art. 165.- Mensajería acelerada o Courier.- La correspondencia, documentos y 

mercancías que cumplan con lo previsto en el reglamento dictado por la Directora o 

Director General del Servicio Nacional de Aduanas y no excedan los límites previstos 

en el mismo, transportados por los denominados correos rápidos, se despacharán por la 

aduana mediante formalidades simplificadas conforme la normativa dictada por el 

Servicio Nacional de Aduanas. Los envíos o paquetes que excedan el límite establecido, 

se sujetarán a las normas aduaneras generales. 

Art. 198.- Sanciones de suspensión.- Serán sancionados con suspensión de hasta 60 

días: 

4. Los correos rápidos o Courier, cuando: 

a) Incurran en fraccionamiento por 3 ocasiones.; 

b) Hayan sido sancionados con falta reglamentaria por el incumplimiento o 

inobservancia de cualquier reglamento, manual de procedimiento, instructivos de 

trabajo o disposiciones administrativas aduaneras, de obligatoriedad general, no 

tipificadas como delitos o contravenciones en más del 10% de la cantidad de 

declaraciones presentadas en un mismo mes; 

c) No conserven durante el plazo previsto en el reglamento a este Código, los 

registros, documentos y antecedentes de los despachos aduaneros que sirvieron de base 

para la elaboración de las declaraciones aduaneras presentadas ante el Servicio Nacional 
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de Aduana del Ecuador; 

d) No respondan ante el propietario por los daños y pérdidas de sus mercancías, 

mientras se encuentran bajo la responsabilidad de la empresa autorizada; y, e. No 

mantengan actualizado el inventario de las mercancías físico y electrónico de las 

mercancías. 

Art. 199.- Sanciones de cancelación.- Serán sancionados con la cancelación de 

concesión, autorización o permiso respectivo los depósitos temporales, depósitos 

aduaneros, instalaciones autorizadas para operar habitualmente bajo el régimen de 

importación temporal para perfeccionamiento activo, empresas de correos rápidos o 

Courier y almacenes libres, cuando: 

a) No mantengan o cumplan con los requisitos o condiciones establecidos para 

operar; 

b) Destinen las áreas y recintos autorizados para fines o funciones distintos de los 

autorizados; 

c) El depósito temporal haya sido utilizado por sus responsables para la comisión de 

un delito contra la administración aduanera, lavado de activos o tráfico de 

estupefacientes, declarado en sentencia ejecutoriada; 

d) No ejerzan las actividades autorizadas por el plazo de seis meses consecutivos; 

e) Incurran en causal de suspensión por más de dos (2) veces dentro del mismo 

ejercicio fiscal; y, 

f) Incumplan con la sanción de suspensión impuesta por el Servicio Nacional de 

Aduana del Ecuador. 

Art. 231.- Operador Económico Autorizado.- Es la persona natural o jurídica 

involucrada en el movimiento internacional de mercancías, cualquiera que sea la 

función que haya asumido, que cumpla con las normas equivalentes de seguridad de la 
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cadena logística establecidas por el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, para 

acceder a facilidades en los trámites aduaneros. Los Operadores Económicos 

Autorizados incluyen, entre otros, a fabricantes, importadores, exportadores, 

transportistas, consolidados, desconsolidadores, agentes de carga internacional, puertos, 

aeropuertos, depósitos aduaneros, depósitos temporales, courier, operadores de 

terminales, y se regularán conforme las disposiciones que para el efecto emita la 

Directora o el Director General. 

2.3.3. Reglamento al Código Orgánico de Producción, Comercio e Inversiones 

(COPCI) 

Art. 2.- Definiciones.- Para efecto de la aplicación del Título de la Facilitación 

Aduanera para el Comercio del Código Orgánico de la Producción, Comercio e 

Inversiones y este reglamento se establecen las siguientes definiciones: 

Envíos o Paquetes postales.- Término genérico que designa a cada una de las 

expediciones efectuadas por el operador público, o por los operadores privados 

debidamente autorizados, para operar en los regímenes de Tráfico Postal y Mensajería 

Acelerada o Courier; 

Manifiesto de carga de correos rápidos o postal.- documento simplificado que 

contiene la individualización de cada una de las Guías de Envíos o Paquetes Postales 

que se movilizan en un medio de transporte, mediante el cual las encomiendas se 

presentan y se entregan a la aduana a fin de acceder al régimen de tráfico postal o 

mensajería acelerada o Courier; 

Art. 64.- Declarante.- La Declaración Aduanera es única y personal, 

consecuentemente, será transmitida o presentada por el importador, exportador o 

pasajero, por sí mismo, o a través de un Agente de Aduanas. 

En los casos de tráfico postal y mensajería acelerada o Courier, el declarante podrá 
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ser el operador público, o los operadores privados debidamente autorizados para operar 

bajo estos regímenes. En las exportaciones la Declaración Aduanera podrá ser 

transmitida o presentada por un Agente de Carga de Exportación autorizado para el 

efecto. 
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CAPÍTULO III 

3. METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1. Metodología 

En este caso se recurrió al método deductivo, indicando Hernández (2015) que “se 

refiere al razonamiento o forma de pensamiento donde se extraen ideas que son 

validadas en base al análisis de premisas o proposiciones realizadas para llegar a 

identificar hechos concretos del problema” (p. 73). 

En la investigación se aplicó el método deductivo debido a la importancia que tuvo el 

partir del reconocimiento de la situación de RIOCARGO EXPRESS en la aplicación del 

Régimen 91 o Courier, para con estas ideas específicas llegar a una conclusión general 

sobre los problemas que estas entidades pueden atravesar en el país y las mejoras que 

deben desarrollarse. 

También se implementó como diseño el no experimental. Para Hernández (2015) 

este involucra la recolección de datos sin manipular las variables de estudio. Dicho esto, 

al ser el propósito de la investigación conocer la situación de la empresa, fue necesario 

identificar su realidad, sin alterar los resultados- 

3.2. Tipos de investigación 

Como tipo de investigación se escogió el descriptivo, explicando Díaz (2017) que se 

orienta a describir las características o elementos que forman parte de una situación 

problema. Dicho esto, se tomó como referencia para describir la realidad de esta 

empresa en relación a sus problemas con los procesos implementados bajo el régimen 

91, determinando su operatividad y cómo el servicio al cliente se ha visto afectado.. 

Con la investigación descriptiva se respondió a las interrogantes de ¿Por qué se 

presentan problemas en el proceso de Régimen 91? ¿Qué factores influyen en los casos 

de inconsistencias de operatividad aduanera del Régimen 91? ¿Por qué persisten los 
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problemas?, y; ¿Cómo se ha actuado para reducir los riesgos de inconsistencias en la 

operatividad aduanera de Régimen 91? 

3.3. Enfoque 

Para el desarrollo de la investigación se consideró realizar un enfoque mixto, 

cualitativo y cuantitativo, debido a la necesidad de recopilar suficiente evidencia que 

permita constatar la operatividad aduanera aplicada en la empresa RIOCARGO 

EXPRESS S.A, analizando datos estadísticos, casos y las percepciones de individuos 

claves. 

De acuerdo con Hernández (2015) la investigación cualitativa “es parte de un diseño 

de estudio a partir de la recopilación de información que responde a la comprensión y 

descripción sobre sucesos, eventos o interpretaciones sobre una realidad” (p. 44). El 

enfoque se aplicó para el análisis de datos en función a un razonamiento deductivo, 

ayudando a recolectar opiniones y experiencias de personas clave que ayuden a evaluar 

la operatividad de la empresa RIOCARGO EXPRESS en el Régimen Courier. 

También se realizó un análisis de casos relacionados con el régimen Courier, en base 

al reconocimiento de cada etapa y con ello disponer de información que ayudó a 

profundizar el estudio. Además de entrevistas que recopilaron la percepción, punto de 

vista y opiniones de actores que forman parte de los procesos de este régimen del 

Comercio Exterior. 

Hernández (2015) ubicó al enfoque cuantitativo como “al proceso de recolección de 

información que permite probar una hipótesis e idea a defender a partir de la medición 

de información numérica y estadística” (p. 44). Como parte del proceso de investigación 

se procedió a realizar el levantamiento de información a través de una encuesta 

realizada personal involucrado en el servicio de Courier de la empresa RIOCARGO 

EXPRESS, además de clientes. Con los datos obtenidos se llevó a cabo un análisis 
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estadístico mediante la elaboración de tablas y gráficos sobre las respuestas que 

proporcionaron los involucrados en el estudio. 

3.4. Técnicas e instrumentos 

Se utilizaron como técnicas la entrevista, la encuesta y el estudio de caso. En relación 

a la entrevista, Folgueiras (2016) indicó que “es una conversación que surge en el 

proceso de investigación donde se conduce al entrevistado a responder una serie de 

preguntas que pueden ser bajo un estudio inicial o exploratorio para la recopilación de 

información” (p. 44). 

La entrevista es una técnica empleada en la investigación, que se desarrolló con 

personas de la empresa RIOCARGO EXPRESS S.A del área operativa, ayudando a 

conocer su operativa, las limitaciones existentes y los problemas que se generan con los 

clientes. Esta información obedece a opiniones, puntos de vistas, percepciones, entre 

otros, que fueron analizados en el trabajo. 

Los criterios que se tomaron en cuenta para definir la tipología de la entrevista 

fueron los siguientes: 

Tabla 3.                    

Criterios para el desarrollo de la entrevista 

Criterios Tipología 

Momento De desarrollo 

Grado de estructuración Semiestructurada 

Número de participantes Individual 

Elaborado por España & Huerta (2020) 

 

Respecto a la encuesta, Folgueiras (2016) indicó que “es una técnica cuantitativa 

empleada en la recolección de datos que permiten hacer una medición estadística sobre 

una tendencia, situación, comportamiento o hechos que permiten poner a prueba una 

teoría o antecedente” (p. 44). En este caso se elaboró un cuestionario en Google Forms 
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para el levantamiento de información de las encuestas que fueron realizadas al personal 

involucrado en los procedimientos Courier en la empresa RIOCARGO EXPRESS, 

además de clientes. La tabulación de estos datos se llevó a cabo con el programa 

Microsoft Excel. 

Finalmente, se realizó un estudio de caso, indicando Rodríguez (2018) que se refiere 

a “un proceso de investigación que se realiza a través de la observación de elementos de 

estudio para la recopilación de información y análisis que permita determinar la 

incidencia o casusas de un problema”. En el desarrollo de la investigación se empleó el 

estudio de caso como técnica que partió de ejemplos de procedimientos y operatividad 

aduanera aplicada al régimen 91 por parte de la empresa, para identificar falencias que 

generen el incumplimiento de normas y reglamentos, de forma que se haga un 

razonamiento deductivo y reflexivo.  

3.5. Población 

En este caso el universo de estudio estuvo conformado por el personal encargado de 

la operatividad aduanera de la empresa RIOCARGO EXPRESS que son de un total de 

15 colaboradores de acuerdo con la información proporcionada en RRHH durante el 

segundo trimestre del 2020. 

Tabla 4.                   

Población 

Categorías Población Técnica 

Personal de la empresa RIOCARGO 

EXPRESS 
15 Encuesta 

Total 15  

Elaborado por España & Huerta (2020) 

 

A su vez, se consideró también como población a los clientes frecuentes PYMES de 

la empresa RIOCARGO EXPRESS quienes contrataron, en promedio, una vez al mes o 
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más este servicio durante el año 2019, ascendiendo a un total de 20 clientes. 

3.6. Muestra 

La muestra para las entrevistas tomó como referencia a cuatro trabajadores 

involucrados en el área operativa de esta empresa. También se incluye un representante 

de otra empresa courier para evidenciar qué problemas presenta la empresa courier en 

donde trabaja, cómo los abordan y qué soluciones ha planteado. Por otra parte, en 

relación a la encuesta, se realizó un muestreo no probabilístico, seleccionándose al total 

de la población de talento humano y clientes descrita, es decir 15 y 20 respectivamente. 

3.6.1. Procedimiento de la investigación. 

Para el proceso de la investigación se procedió a realizar las siguientes acciones: 

 Solicitud de autorización para el levantamiento de información en la empresa 

RIOCARGO EXPRESS S.A. 

 Elaboración de cuestionarios de entrevista 

 Elaboración de cuestionarios de encuesta. 

 Levantamiento de información de las entrevistas con el jefe de operaciones. 

 Análisis de las entrevistas 

 Levantamiento de información a través de las encuestas realizadas al personal de 

RIOCARGO EXPRESS S.A. 

 Procesamiento y tabulación de los resultados de la encuesta a través del programa 

informático IBM SPSS. 

 Elaboración de tabla y gráfico a través del programa informático IBM SPSS. 

 Análisis de los resultados de la encuesta 

 Discusión de los resultados. 

 Estudio de casos asociados a los procedimientos desarrollados por RIOCARGO 

EXPRESS S.A. basados en el Régimen 91. 
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 Determinación de las falencias o problemas durante los procesos aplicados al 

Régimen 91. 

 Elaboración de informe técnico. 

 Conclusiones 

 Recomendaciones 

3.7. Análisis de resultados 

3.7.1. Análisis de encuestas. 

En este apartado se presentan los hallazgos de las dos encuestas aplicadas, una a 

trabajadores de la empresa y otra a clientes PYMES que demandan frecuentemente este 

servicio: 

3.7.1.1.Resultados de las encuestas realizadas a los operadores de RIOCARGO 

EXPRESS S.A. 

1.- ¿Conoce todo el procedimiento que se realiza en la etapa del Régimen 91 

aplicado en RIOCARGO EXPRESS? 

Tabla 5.           

Procedimiento del Régimen 91 

Categoría Frecuencia Porcentaje 

Muy de acuerdo 4 27% 

De acuerdo 6 40% 

En desacuerdo 2 13% 

Muy en desacuerdo 3 20% 

Total 15 100% 

Elaborado por España & Huerta (2020) 
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Figura 1. Procedimiento del régimen 91, elaborado por España & Huerta (2020)  

Análisis: De acuerdo con los resultados, el 27% indicó estar muy de acuerdo y el 

40% de acuerdo con el hecho de que conocen sobre los procedimientos del Régimen 91 

Courier. Un 13% manifestó estar en desacuerdo y el 20% restante muy en desacuerdo. 

Esto puede ser un factor por el que se presentan problemas en la operatividad aduanera 

realizada en RIOCARGO EXPRESS, motivando retrasos en la tramitología por el 

desconocimiento de un grupo de trabajadores respecto a los procedimientos. Así pueden 

incumplirse requisitos establecidos por la SENAE y ocasionar demoras. 

2.- ¿Ha recibido alguna capacitación en los últimos 3 años? 

Tabla 6.           

Capacitación en los últimos 3 años 

Categoría Frecuencia Porcentaje 

Muy de acuerdo 5 33% 

De acuerdo 1 7% 

En desacuerdo 6 40% 

Muy en desacuerdo 3 20% 

Total 15 100% 

Elaborado por España & Huerta (2020) 
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Figura 2. Capacitación en los últimos 3 años, elaborado por España & Huerta (2020)  

Análisis: De acuerdo con los resultados el 33% manifestó estar muy de acuerdo en 

que han participado en capacitaciones en los últimos tres años, mientras que un 60% 

estuvo en desacuerdo. Esto podría ser otro factor que puede incurrir en problemas 

dentro de RIOCARGO EXPRESS, ya que alimenta el desconocimiento en los procesos 

y puede ocasionar errores en su ejecución. Así originar re-procesos que afectan la 

calidad del servicio y a la operatividad aduanera. 

3.- ¿Está de acuerdo que en RIOCARGO EXPRESS tienen problemas en la 

aplicación del Régimen 91? Si responde con una negativa (desacuerdo o muy 

desacuerdo), saltar a la pregunta 5 

Tabla 7.                 

Problemas en el Régimen 91 

Categoría Frecuencia Porcentaje 

Muy de acuerdo 4 27% 

De acuerdo 6 40% 

En desacuerdo 2 13% 

Muy en desacuerdo 3 20% 

Total 15 100% 

Elaborado por España & Huerta (2020) 
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Figura 3. Problemas en el Régimen 91, elaborado por España & Huerta (2020)  

Análisis: Los resultados muestran que un 67% está de acuerdo en que existen 

problemas en la operatividad aduanera aplicada en el Régimen 91, mientras que un 33% 

está en desacuerdo considerando que la empresa se mantiene operativa de manera 

eficiente. En función con los datos, la mayoría de los operadores reconocen que hay 

falencias que han conllevado a mantener una deficiente operatividad aduanera, que 

podría tener efectos sobre la calidad de la gestión que se lleva a cabo en RIOCARGO 

EXPRESS, restándole prestigio ante los usuarios y deteriorando su experiencia. 

4.- ¿En qué etapa del procedimiento considera usted que tienen problemas? 

Tabla 8.                        

Etapa donde se presentan problemas 

Categoría Frecuencia Porcentaje 

Recibimiento de la carga 1 10% 

Identificación del tipo de mercancía 2 20% 

Verificación de factura 2 20% 

Clasificación según categoría 4 40% 

Digitalización de detalles en sistema 1 10% 

Total 10 100% 

Elaborado por España & Huerta (2020) 
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Figura 4. Etapa donde se presentan problemas, elaborado por España & Huerta (2020) 

Análisis: Del personal que indicó que existen problemas, el 40% considera que es 

debido a la clasificación según la categoría, seguido de la identificación del tipo de 

mercancía y verificación de los datos en la factura. Los menos frecuentes fueron el 

recibimiento de la carga y digitalización del sistema; sin embargo, presentan incidencia 

y pueden afectar al servicio entregado a los usuarios. Estos son los problemas que 

deberían intervenirse, garantizando que la carga se expresen en forma correcta para 

evitar demoras durante el proceso. 

5.- ¿En la empresa han definido procedimientos, políticas y procesos que ayuden 

al personal a cumplir sus roles en el servicio de Régimen 91 Courier? 

Tabla 9.                    

Procedimientos, políticas y procesos 

Categoría Frecuencia Porcentaje 

Muy de acuerdo 3 20% 

De acuerdo 1 7% 

En desacuerdo 7 46% 

Muy en desacuerdo 4 27% 

Total 15 100% 

Elaborado por España & Huerta (2020) 
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Figura 5. Procedimientos, políticas y procesos, elaborado por España & Huerta (2020)  

Análisis: De acuerdo con los resultados se pudo evidenciar que el 27% está de 

acuerdo con el hecho de que se han definido procedimientos, políticas y procesos que 

ayuden a mantener niveles eficientes en la operatividad aduanera, mientras que un 73% 

indicó estar en desacuerdo, mencionando que no existe algún documento o modelo que 

identifique estos puntos para que los operadores puedan cumplir con funciones 

específicas de manera eficiente y oportuna para mantener la calidad del servicio. 

6.- ¿En qué área cumple sus funciones? 

Tabla 10.             

Área de trabajo 

Categoría Frecuencia Porcentaje 

Bodega 0 0% 

Administrativo 0 0% 

Operadores 9 60% 

Logística 6 40% 

Total 15 100% 

Elaborado por España & Huerta (2020) 
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Figura 6. Área de trabajo, elaborado por España & Huerta (2020)  

Análisis: Conforme con los resultados del total de encuestados, estos cumplen 

funciones en el área logística de la empresa RIOCARGO EXPRESS S.A. que están a 

cargo de la parte operativa durante el proceso de recepción, clasificación, 

almacenamiento y distribución de las encomiendas. Son puestos importantes y, al 

evidenciarse en una de las preguntas que no todos han sido capacitados, puede 

representar un riesgo. Este riesgo se incrementa en función de los cambios en la 

normativa y procedimientos que demandan una rápida adaptación por parte del personal 

para que así se eviten retrasos que pueden afectar la calidad del servicio. 

7.- ¿Tiene inconvenientes en la categorización o re-categorización de la 

mercancía importada? 

Tabla 11.                   

Categorización o re-categorización de mercancía importada 

Categoría Frecuencia Porcentaje 

Muy de acuerdo 2 13% 

De acuerdo 4 27% 

En desacuerdo 7 47% 

Muy en desacuerdo 2 13% 

Total 15 100% 

Elaborado por España & Huerta (2020) 
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Figura 7. Categorización o re-categorización de mercancía importada, elaborado por España & Huerta 

(2020)  

Análisis: Conforme con los resultados se pudo evidenciar que para un 40% de los 

encuestados existen problemas para realizar la categorización o re-categorización de las 

mercancías importadas, lo cual supone un problema porque puede conllevar a que esta 

no se clasifique conforme a la nomenclatura y requerimientos que exige el Régimen 91. 

Con ello se incumpliría con los procedimientos ante la autoridad competente y esto 

provocaría retrasos en la entrega de la encomienda al cliente. 

8.-¿De qué manera se valora el servicio de traslado de la carga vía Courier? 

Tabla 12.                

Valoración del traslado de la carga 

Categoría Frecuencia Porcentaje 

Por peso 5 27% 

Por cliente 3 40% 

Ambos 5 13% 

No sabe 2 20% 

Total 15 100% 

Elaborado por España & Huerta (2020) 
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Figura 8. Etapa donde se presentan problemas, elaborado por España & Huerta (2020) 

Análisis: De acuerdo con los resultados el 34% de los encuestados indicaron que la 

valoración del traslado de la carga es realizada por el peso, mientras que un 20% por 

cliente, un 33% ambos y el 13% restante no sabe. Esto demostró que existen diferentes 

criterios en este proceso que, al no estar definido a través de procedimientos o conforme 

lo establecido dentro de la operatividad aduanera aplicada bajo el Régimen 91, conlleva 

a los problemas que afectan la calidad del servicio en RIOCARGO EXPRESS S.A. 

9.- ¿Cuál considera que es la prioridad de la Aduana para los procesos de 

aforo? 

Tabla 13.                    

Procesos de aforo 

Categoría Frecuencia Porcentaje 

Automático 3 20% 

Documental 8 53% 

Físico 4 27% 

Total 15 100% 

Elaborado por España & Huerta (2020) 

27% 

40% 

13% 

20% 
Por peso

Por cliente

Ambos

No sabe



 
 
 

53  

 

Figura 9. Problemas Procesos de aforo, elaborado por España & Huerta (2020)  

Análisis: De acuerdo con los resultados los encuestados indicaron que en los 

procesos de aforo para la Aduana es prioridad el documental con un 53%, mientras que 

el 20% manifestó que el automático y el 27% restante el físico. Esto supone que dan 

mayor relevancia a revisar los documentos una vez reciben la carga, evidenciando si 

cumplen o no con las formalidades para el ingreso de la carga. De esta forma, si existen 

problemas con la documentación, existirán retrasos en la recepción de la carga. 

10.- ¿Cuánto tiempo demora regularmente la desaduanización Courier desde el 

arribo al aeropuerto hasta su desaduanización? 

Tabla 14.                 

Desaduanización Courier 

Categoría Frecuencia Porcentaje 

Mayor de 4 días 2 13% 

Entre 3 a 2 días 13 87% 

Menor a 1 día 0 0% 

Total 15 100% 

Elaborado por España & Huerta (2020) 
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Figura 10. Desaduanización Courier, elaborado por España & Huerta (2020)  

Análisis: De acuerdo con los resultados el 13% de los encuestados indicó que el 

proceso de desaduanización se realiza en un tiempo mayor a los 4 días, mientras que el 

87% restante indicó que entre 3 a 2 días. Esto permite suponer que existen tiempos 

ágiles, en su mayoría; sin embargo, la inconformidad puede verse reflejada en aquellos 

donde la carga tarda más de 3 días en ser desaduanizada. 

3.7.1.2.Resultados de encuestas a clientes de RIOCARGO EXPRESS S.A. 

1.- En relación a las categoría existentes para la importación de mercancía bajo 

el régimen Courier ¿En qué categoría suele generalmente contratar el servicio? 

Tabla 15.                             

Categoría de mayor contratación 

Categoría Frecuencia Porcentaje 

A 0 0% 

B 4 20% 

C 10 50% 

D 0 0% 

E 0 0% 

F 6 30% 

Total 20 100% 

Elaborado por España & Huerta (2020) 
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Figura 11. Categoría de mayor contratación, elaborado por España & Huerta (2020) 

Análisis: Los clientes indicaron que la categoría donde existe una contratación más 

frecuente es la C, en el 50% de casos. Esto permite suponer que las empresas courier, 

como RIOCARGO EXPRESS, deben estar preparadas para atender en mayor medida 

este tipo de trámites de los clientes y evidenciar los errores más frecuentes en esta 

categoría para ser más eficiente. A su vez, deben prestan también especial atención a las 

categorías F y B. 

2.- ¿Cuál es su nivel de conocimiento respecto a los trámites que usted debe 

realizar durante la contratación del servicio? 

Tabla 16.                                  

Nivel de conocimiento en los trámites 

Categoría Frecuencia Porcentaje 

Alto 8 40% 

Medio 7 35% 

Bajo 5 25% 

Nulo 0 0% 

Total 20 100% 

Elaborado por España & Huerta (2020) 
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Figura 12. Nivel de conocimiento en los trámites, elaborado por España & Huerta (2020) 

Análisis: Los resultados muestran que existe una mayor concentración de clientes 

con conocimiento alto y medio en los trámites que deben realizar durante el servicio. 

Sin embargo, también existe un 25% de clientes quienes mencionan mantener un 

conocimiento bajo a pesar de realizar contrataciones frecuentes. Esto permite suponer 

que pueden existir clientes que no realizan contrataciones frecuentes y mantener un 

conocimiento bajo sobre el trámite. Por tal motivo, su educación debe ser primordial, 

evitando errores que puedan ocasionar retrasos en el servicio proporcionado. 

3.- ¿Qué tan probable es que usted reciba asesoría o capacitación suficiente de 

la empresa para realizar el trámite en forma correcta? 

Tabla 17.                                  

Asesoría o capacitación suficiente para el trámite del cliente 

Categoría Frecuencia Porcentaje 

Muy probable 12 60% 

Probable 5 25% 

Poco probable 3 15% 

Nada probable 0 0% 

Total 20 100% 

Elaborado por España & Huerta (2020) 
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Figura 13. Asesoría o capacitación suficiente para el trámite del cliente, elaborado por España & Huerta 

(2020) 

Análisis: Los resultados demuestran que en la empresa RIOCARGO EXPRESS se 

brinda con alta frecuencia capacitación y asesoría a los clientes, indicando que es muy 

probable y probable en un 60% y 25% respectivamente. Sin embargo, un 15% indica 

que esto resulta poco probable, es decir que no siempre la reciben, pudiendo esta 

situación repetirse en otros clientes y ocasionar así que cometan errores por el 

desconocimiento en el trámite. 

4.- ¿Qué tan probable es que la mercancía requerida no le sea entregada en el 

tiempo acordado? 

Tabla 18.                                  

Probabilidad de retrasos en la entrega de la mercancía 

Categoría Frecuencia Porcentaje 

Muy probable 3 15% 

Probable 5 25% 

Poco probable 8 40% 

Nada probable 4 20% 

Total 20 100% 

Elaborado por España & Huerta (2020) 
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Figura 14. Probabilidad de retrasos en la entrega de la mercancía, elaborado por España & Huerta (2020)  

Análisis: Los hallazgos demuestran que, si bien el 60% de clientes indica que es 

poco y nada que presenten retrasos, el porcentaje restante menciona que son probable y 

muy probable las demoras. Esto da a notar que existe una percepción de incumplimiento 

de los clientes respecto a la recepción de la carga que solicitó, atribuyendo estos a 

errores durante el trámite y procesos relacionados. 

5.- De conocer la causa o causas del problema que ocasionan este retraso, 

selecciónela a continuación 

Tabla 19.                                  

Causas que ocasionan el retraso en la entrega de la mercancía 

Categoría Frecuencia Porcentaje 

Carga mal categorizada 7 35% 

Error en la planificación 3 15% 

Extravío de documentación 6 30% 

Inconsistencia en la DAS 0 0% 

Facturas enviadas con retraso 4 20% 

Total 20 100% 

Elaborado por España & Huerta (2020) 
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Figura 15. Causas que ocasionan el retraso en la entrega de la mercancía, elaborado por España & Huerta 

(2020)  

Análisis: Entre los errores que ocurren con mayor frecuencia se encuentran la carga 

mal categorizada en el 35% de casos, y el extravío de documentación en un 30%. 

También se evidencian el error en la planificación y el envío retrasado de facturas, 

siendo necesario que se desarrollen acciones que minimicen la ocurrencia de estos 

eventos que afectan la entrega eficiente de la carga. 

6.- ¿Cómo valora su experiencia como cliente dentro de la empresa? 

Tabla 20.                                  

Valoración de su experiencia como cliente 

Categoría Frecuencia Porcentaje 

Muy buena 9 45% 

Buena 7 35% 

Regular 4 20% 

Mala 0 0% 

Total 20 100% 

Elaborado por España & Huerta (2020) 
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Figura 16. Valoración de su experiencia como cliente, elaborado por España & Huerta (2020)  

Análisis: La encuesta arrojó que el existe una valoración principalmente muy buena 

y buena en la experiencia de los clientes frecuentes, siendo del 45% y 35% 

respectivamente. Es decir, que están satisfechos con el servicio obtenido; sin embargo, 

no puede obviarse la existencia de problemas que pueden afectar su experiencia, como 

es el caso del 20% de clientes quienes la valoran como regular. Esto debe corregirse 

para evitar que se marchen a la competencia, ocasionando una pérdida de ingresos en la 

empresa RIOCARGO EXPRESS. 

7.- En función de las características propia del servicio de courier ¿Cuál o 

cuáles considera que debe mejorar la empresa en relación a sus competidores? 

Tabla 21.                                  

Características del servicio que debe mejorar 

Categoría Frecuencia Porcentaje 

Seguridad 0 0% 

Rapidez 10 50% 

Precios módicos 6 30% 

Atención al cliente 4 20% 

Total 20 100% 

Elaborado por España & Huerta (2020) 
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Figura 17. Características del servicio que debe mejorar, elaborado por España & Huerta (2020)  

Análisis: Los hallazgos permiten evidenciar que el 50% de clientes considera que la 

rapidez debe mejorar, lo cual se condiciona a los retrasos presentados en la entrega de la 

carga. Por otro lado, también se mencionan los precios, volviendo al servicio más 

accesible o brindan mayores beneficios al cliente por el mismo monto, cerrando con la 

atención al cliente. Esta última depende exclusivamente el personal y su compromiso en 

brindar un servicio de calidad, debiendo la empresa también capacitar a sus trabajadores 

y mantenerlos motivados. 

8.- ¿Qué tan probable es que usted cambie de empresa proveedora de este 

servicio en sus próximas importaciones? 

Tabla 22.                                  

Probabilidad de cambiar de proveedor del servicio 

Categoría Frecuencia Porcentaje 

Muy probable 0 0% 

Probable 3 15% 

Poco probable 8 40% 

Nada probable 9 45% 

Total 20 100% 

Elaborado por España & Huerta (2020) 
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Figura 18. Probabilidad de cambiar de proveedor del servicio, elaborado por España & Huerta (2020)  

Análisis: Si bien, los resultados se concentran en una baja probabilidad de que 

cambien de proveedor, lo cual significa que están contentos con el servicio recibido, 

existe un grupo de clientes, 15% específicamente, quienes mencionan que este cambio 

sería probable. Ello supone que pueden perderse cliente si no son realizadas mejoras a 

los procesos operativos de la empresa RIOCARGO EXPRESS, además de compensar 

los problemas que generan retrasos a los clientes. 

3.7.2. Análisis de entrevistas. 

Estas entrevistas se aplicaron a cuatro trabajados de la empresa objeto de estudio, 

además de un representante de otra empresa courier, identificando qué probables son 

frecuentes y cómo son abordados: 

3.7.2.1.Resultados de entrevistas a talento humano de la empresa RIOCARGO 

EXPRESS S.A. 

Las respuestas a las entrevistas se presentan en el siguiente orden: 

a) Jefe de Operaciones Aduaneras, Ing. Claro Morán quien lleva más de 5 años 

cumpliendo sus funciones, 

b) Gerente General, Ing. Jennifer Miranda Alarcón. 

c) Asistente del jefe de operaciones (1) Pablo Miranda  

d) Asistente del jefe de operaciones Beatriz España  
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1.- ¿Cuánto personal en la empresa se encuentra relacionado directamente al 

proceso de operatividad aduanera de Régimen 91 en RIOCARGO EXPRESS 

S.A.? 

a) 8 

b) 8 

c) 8 

d) 8 

Análisis: La empresa dentro de los procesos relacionados  a la operatividad aduanera 

dispone de un total de ocho individuos, quienes deben estar preparados para brindar un 

servicio de calidad al cliente, acorde a sus expectativas, garantizando que la carga llegue 

en las condiciones requeridas. 

2.- ¿Qué problemas son los que mayormente se presentan durante el proceso de 

operatividad aduanera de Régimen 91 en RIOCARGO EXPRESS S.A.? 

a) Tenemos distintos problemas durante dicho proceso, uno de ellos son los malos 

procesos en logística, lo cual influye en nuestra competitividad y productividad, 

también la falta de información en tiempo real que provoca incertidumbre en tiempos, 

problemas de trazabilidad, embarques con demoras o información dispersa. 

En este aspecto debemos de mejorar para lograr que nuestra empresa sea mucho más 

eficiente y así poder ahorrar mucho dinero a través de la implementación de mejores 

prácticas en el control y seguimiento de la desaduanización de la mercadería 

b) Demora en el trámite y altos cobros de impuestos. 

c) Los errores en la documentación, pérdidas de facturas e incluso la mala 

categorización de la carga, todo esto afecta a que la carga llegue al cliente en las 

condiciones acordadas. 

d) Como empresa se requiere mejorar la planificación en la entrega del servicio que 
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el cliente requiere, además de educarlo para que no cometa errores que influyan en que 

la carga llegue cuando se requiera. 

Análisis: En base a las mejoras que deben aplicarse, estas se orientará a una mejor 

disponibilidad de la información, tanto documentos para la tramitología y de 

seguimiento a la carga hasta su desaduanización, lo cual permitiría planificar mejor las 

operaciones. Otro inconveniente es la categorización de la carga, denotando que deben 

también aplicarse mejoras orientadas a la categorización de la carga, evitando que 

surjan inconvenientes que ocasionen demoras e incremento en los impuestos a pagar. 

3.- ¿Cuáles considera usted que son los factores que provocan estos problemas? 

Explique 

a) Principalmente, creo yo que la desinformación en cualquier ámbito del proceso de 

desaduanización, o al momento de manifestar la carga, ya que no contamos con algún 

tipo de manual o alguna información necesaria para resolver estos inconvenientes que 

acarrean el Régimen 91 

b) Los procesos internos (pesaje y aforo físico). Toman demasiado tiempo hasta la 

liberación de la carga. 

c) Se deriva de una inadecuada relación con el cliente. 

d) La falta de educación del cliente en ciertos casos, lo cual provoca que surjan 

errores en la documentación y categorización de la carga. 

Análisis: Los consultados expresan que los problemas se deben a que el cliente no 

está correctamente educado, además de la falta de organización de los procesos en la 

empresa para la desaduanización de la carga. En función a lo expresado, se requiere que 

la empresa fortalezas sus operaciones, además de reducir en riesgo a que los clientes 

presenten documentación e información errónea. 
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4.- ¿Qué tan probable es que surjan inconsistencias en los procedimientos de 

importación bajo el régimen Courier en la empresa? Explique 

a) Resulta probable ya que la empresa debe mejorar en algunos aspectos relacionados 

a su operatividad. 

b) Muy probable debido a la infraestructura y procesos de rotulación. 

c) Pueden ocurrir no solo por la empresa, sino también por el cliente y la información 

declarada en el trámite. 

d) Puede suceder pero no solo por procesos internos, ya que el cliente puede 

presentar información inconsistente en relación a la carga. 

Análisis: Los consultados mencionan que resulta probable que surjan inconvenientes 

en los procedimientos, lo cual ocasionará retrasos en la recepción de la carga. Algunos 

están relacionados directamente al cliente y cómo declara la información, lo cual 

también debería preverse en la empresa y tratar de corregir. 

5.- De existir inconsistencias ¿En qué medida pueden influir en la entrega de la 

mercancía al cliente dentro de los tiempos pactados? 

a) Considerando que una entrega vía courier puede ser hasta 48 horas según la 

categoría, los errores pueden demorar la desaduanización hasta 15 días. Esto supone ya 

un retraso para nuestros clientes. 

b) Retrasa la entrega en un estimado de 15 días dependiendo de la agilidad y del tipo 

de trámite. 

c) Suelen retrasar la recepción de la carga por muchos días, no reflejando la ventaja 

de este sistema. 

d) Sí es evidente la demora, algunos clientes incluso indican que si hubiesen 

importado de la forma clásica hubiesen pagado menos y por el mismo tiempo. 
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Análisis: Los clientes expresan que las demoras pueden llevar incluso a que no 

perciban las ventajas de este sistema, tardando incluso un tiempo equivalente a la 

importación normal de la mercancía. Esto ocasiona un deterioro en la imagen del 

servicio y también de la empresa, a que estos errores no sean solo atribuidos a la 

operadora, sino también a la información que el cliente proporcionó. 

6.- ¿El personal encargado de realizar los trámites de la DAS es capacitado? 

Explique las capacitaciones impartidas de ser el caso 

a) No somos capacitados, trabajamos de una manera empírica o nos ayudamos 

haciendo consultas a empleados de otros Courier, no somos capacitados por falta de 

tiempo ya que no contamos con personal suficiente en las distintas áreas entonces a 

veces toca realizar tareas de otros compañeros. 

b) Sí, reciben capacitación sobre procesos aduaneros, partidas arancelarias, 

documentación correspondiente. 

c) Sí suelen recibirse capacitaciones pero no son intensivas por el tiempo que 

disponemos. Si es escaso, entonces las capacitaciones no pueden abarcar muchos temas 

y pueden llegar a ser superficiales. 

d) Algunas capacitaciones se dan, pero no responden a las necesidades del personal. 

Análisis: Si bien, se indica que suelen ser capacitados, las mismas no pueden 

profundizar en los temas por falta de tiempo, e incluso no cubren todas las exigencias de 

los trabajadores. Esto puede influir en su conocimiento, no permitiéndoles responder en 

forma efectiva a los procesos. 

7.- ¿En la empresa cuentan con procedimientos definidos sobre las acciones por 

realizar en la operatividad aduanera bajo el Régimen Courier? Explique 

a) No hay ningún tipo de manual, tampoco contamos con ningún método para 

realizar cualquier tipo de trabajo el cual nos ayude a resolver algún tipo de 
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inconvenientes que tengamos en Aduana o en alguna parte de dicho proceso de 

desaduanización de la mercadería. La empresa aún no cuenta con alguna perspectiva a 

corto o a largo plazo 

b) Sí, el personal encargado tiene la obligación de resolver cualquier tipo de 

problemas que se presenten. 

c) No es claro, pero igual se nos exige responder. 

d) Tenemos que responder a todos los problemas en los procesos logísticos, aunque 

no exista una guía clara. 

Análisis: Los resultados permiten denotar que no existe un manual o procedimientos 

claros respecto a las operaciones; sin embargo, se exige a los trabajadores que 

respondan ante cualquier inconveniente o problema que surja. Dicho esto, es esencial 

que sean capacitados y dispongan de una guía clara para llevar a cabo sus funciones.  

8.- ¿Qué medidas han considerado para reducir los problemas en el proceso de 

importación Courier? 

a) Últimamente hemos querido reducir los problemas que normalmente se dan en 

cuanto a declarar a tiempo, tener las facturas al día al momento de manifestar y así que 

el aforo físico intrusivo sea más rápido, ágil y eficaz. Con eso tendremos satisfechos a 

los clientes, dándole su mercadería a tiempo. Para ello se deben tener procesos estándar 

y homogéneos, los cuales permitan reducir tiempos en las entregas. 

b) El re-pesaje de la carga dentro de los procesos de despacho así como un monitoreo 

en el proceso de etiquetar las encomiendas. 

c) Se ha intentado tener una mejor comunicación y contacto con los clientes, así 

poder presentar la información correcta y evitar retrasos. 

d) Lo esencial es que tengamos los documentos que necesitamos para retirar la carga, 

correctamente, lo cual evite demoras con los clientes. 
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Análisis: La empresa se ha orientado principalmente a disponer de los documentos 

necesarios para poder realizar los trámites, lo cual depende del cliente. Así mismo el re-

pesaje para asegurar que la carga cumpla con los requisitos de la categoría. Sin 

embargo, siguen existiendo demoras que impiden la recepción la carga en los tiempos 

adecuados. 

9.- ¿Cuál es el protocolo que siguen al momento de prestar el servicio a sus 

clientes? 

a) Tratamos de brindarle un buen servicio a nuestros clientes, tanto en la atención al 

público como al momento de la entrega. Para muestra un botón, ya que este año a pesar 

de la pandemia o de los múltiples problemas, nuestra cartera de clientes ha aumentado. 

Uno de los principales objetivos de RIOCARGO EXPRESS es brindar un servicio ágil 

eficaz, de calidad y seguro en la entrega de la carga, en un momento oportuno. 

b) Debemos de tener una buena atención al cliente, estoy consciente que, como 

empresa, se debe de mejorar mucho en este aspecto. 

c) La idea es garantizar la satisfacción del cliente en todas las etapas, pero aún 

existen inconvenientes que generan problemas 

d) Todos los procesos pretenden dar un servicio de calidad al cliente, pero existen 

debilidades. 

Análisis: Si bien, no se indican claramente los procesos, los entrevistados mencionan 

que todos van orientados a la satisfacción del cliente. En función de aquello, a pesar de 

este interés en darle una experiencia óptima al usuario, siguen existiendo problemas, lo 

cual debe mejorarse. 

10.- En base a las condiciones como se presta actualmente el servicio ¿Considera 

usted que la empresa cumple las expectativas de sus clientes? Explique 

a) Creo que aún debemos mejorar en algunos aspectos, especialmente en la rapidez 
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con la cual entregamos la carga. 

b) Sí, buscamos siempre el beneficio para el cliente brindándole una tarifa baja, 

dentro de un proceso legal y cumpliendo las disposiciones de la SENAE. 

c) Creo que se cumplen sus expectativas, pero habrá problemas que influyen en 

pequeños grupos. 

d) Los problemas van a afectar la experiencia del cliente, por ende es probable que se 

deteriore el servicio que percibe. 

Análisis: En base a las declaraciones de los consultados, ellos exponen que los 

problemas van a influir en la experiencia del cliente y, mientras más frecuentes sean, 

mayor será la insatisfacción. Por ende resulta esencial que sean corregidos y así 

brindarles una mayor experiencia. 

Análisis de la entrevista: 

La entrevista realizada al talento humano de la empresa RIOCARGO EXPRESS S.A. 

puso en evidencia los problemas que existen y se corrobora la falta de capacitación al 

personal para que puedan adquirir conocimientos y fácil adaptación a las actividades 

que deben realizar dentro de la operatividad aduanera aplicado al Régimen 91. Se 

reconoció que el principal problema en la empresa es la parte logística que provoca 

retrasos en la declaración y entrega de documentos conforme a los requeridos por la 

autoridad aduanera.  

Además, las inconsistencias en el registro de información han conllevado a que se dé 

una categorización errónea de la mercancía, lo cual ha provocado que se proceda con la 

re-categorización, porque en algunos casos este no cumple con las condiciones según 

las especificaciones y por ende, deben realizarse las correcciones en el sistema 

ECUAPASS e indicar mediante correo la novedad. 

Pero las dificultades en el proceso de desaduanización también pueden relacionarse 
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con la informalidad de los clientes que, al no tener conocimientos sobre el trámite, 

proceden a realizar la presentación de documentos de manera errónea o incompleta. 

También, en algunos casos la mercancía llega sin factura comercial u otro documento 

que ayude a realizar la declaración aduanera. 

También se puso en evidencia que en la empresa RIOCARGO EXPRESS S.A. no 

cuentan con un documento que precise de procedimientos que ayuden a simplificar la 

operatividad aduanera bajo el Régimen 91, así como la reducción de riesgos de errores 

que provoquen retrasos que le restan prestigio en el mercado, considerando que en la 

ciudad de Guayaquil. Sin embargo, los problemas no se relacionan a la carencia del 

manual que obliga a responder al trabajador de forma empírica, sino a los factores ya 

mencionados como la capacitación al cliente y la falta de documentación. 

Ello genera errores que retrasan la desaduanización de la mercancía, así como la 

entrega de esta a su destinatario. 

3.7.2.2.Resultado de entrevista a representante de otra empresa Courier de 

Guayaquil. 

La entrevista se realizó al asistente de operaciones de la empresa LAAR COURIER, 

siendo Jorge Rivera, presentándose a continuación los resultados: 

1.- ¿Qué problemas son los que mayormente se presentan durante el proceso de 

operatividad aduanera de Régimen 91 en SU EMPRESA? 

Carga mal categorizada y el tiempo de entrega de paquetes a los clientes se ve 

afectado 

2.- ¿Cuáles considera usted que son los factores que provocan que estos 

problemas? Explique 

Falta de información por parte de los clientes, lo cual provoca que al momento de 

clasificar la mercadería se la declare mal y se generen retrasos en la entrega, e incluso 
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más gastos de lo común. 

3.- ¿Qué tan probable es que surjan inconsistencias en los procedimientos de 

importación bajo el régimen Courier en la empresa? Explique 

Las probabilidades de inconsistencias son pocas, y se evitan cuando tengamos la 

información real de la mercadería por parte de los clientes  

4.- De existir inconsistencias ¿En qué medida pueden influir en la entrega de la 

mercancía al cliente dentro de los tiempos pactados? 

Al tener inconsistencias se retrasa la entrega de la mercadería y esto provoca 

insatisfacción, además de malestar en los clientes   

5.- ¿El personal encargado de realizar los trámites de la DAS es capacitado? 

Explique las capacitaciones impartidas de ser el caso  

Sí, todo el personal que se encarga del área operativa de la empresa es capacitado 

cada 3 meses, por ende todo el personal se siente en la capacidad de resolver cualquier 

tipo de inconveniente que se presente durante todo el proceso 

6.- ¿En la empresa cuentan con procedimientos definidos sobre las acciones por 

realizar en la operatividad aduanera bajo el Régimen Courier? Explique 

Claro que sí, con las capacitaciones impartidas nos dan la seguridad de poder 

resolver cualquier tipo de problema que se presente en este régimen. Así que el personal 

operativo tiene toda la potestad de tomar decisiones  

7.- ¿Qué medidas han considerado para reducir los problemas en el proceso de 

importación Courier?  

Primero es solicitar la factura real a todos los clientes, sin esta información no 

podemos continuar con el proceso. Creemos que eso es lo primordial durante todo este 

proceso  

8.- ¿Cuál es el protocolo que siguen al momento de prestar el servicio a sus 
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clientes? 

Lo principal es brindar una buena atención al cliente, ayudarlo en lo más que se 

pueda para que este perciba una buena imagen de la empresa y de nuestros servicios  

9.- En base a las condiciones como se presta actualmente el servicio ¿Considera 

usted que la empresa cumple las expectativas de sus clientes? Explique 

Sí, se considera que cumplimos con todas las expectativas de los clientes, sobretodo 

en el tiempo de entrega tratamos de brindar un servicio de calidad, eficacia y rapidez de 

una forma veraz y segura. 

Análisis: Puede observarse que otras empresas courier también tienen problemas con 

la información que sus clientes proporcionan, lo cual ocasiona retrasos e impide que la 

carga llegue a tiempo. Por otra parte, se indica que el personal es capacitado cada tres 

meses, es decir que existe un intervalo claro para proporcionarles conocimientos que 

mejoren sus habilidades y ejecución de sus funciones, a diferencia de RIOCARGO 

EXPRESS donde no están definido. 

Como tal, se preocupan en brindar una buena atención al cliente, siendo el interés de 

toda empresa courier y en general, de aquellas que brindan un servicio al cliente. 

3.7.3. Análisis de los casos obtenidos en base a procedimientos de operatividad 

aduanera de Régimen 91: Empresa RIOCARGO EXPRESS S.A. 

Para este caso, se toma como referencia  los trámites en la empresa realizados bajo la 

categoría C, cabe señalar que son estos los que mantienen mayor frecuencia de 

contratación en base a lo indicado por los clientes. Consultándose información de la 

empresa RIOCARGO EXPRESS durante el año 2019 se registraron un total de 3100 

importaciones bajo esta categoría de los cuales 303 muestran el indicativo “R” que 

significa envío con retraso. 

En función a aquello, se presenta el siguiente índice que mide la operatividad en esta 
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categoría: 

                                                 
                         

                    
 

                                                  
3100

303
 

                                                 
    

   
 

                                                        

Esto permite evidenciar que el grado de eficiencia de la empresa es del 89,8% dentro 

de esta categoría, mientras el restante supone que presentan retrasos y los productos no 

están siendo entregados a los clientes puntualmente. Esto motiva la insatisfacción, 

pudiendo ese grupo de retrasos afectar la imagen de la empresa en el mercado mediante 

referencias negativas, fomentando la pérdida de clientes. 

Las causas han sido identificadas mediante la recolección de datos: 

 Capacitación insuficiente a trabajadores 

 Errores en la categorización de la carga 

 Datos mal registrados en la factura 

 Pérdidas de documentos 

 Retrasos del cliente al entregar documentación habilitante 

 Desconocimiento de los clientes en relación al trámite y prohibiciones. 

 Procesos no se encuentran soportados en manuales. 

En este caso, la capacitación insuficiente de los trabajadores, el desconocimiento de 

los clientes y los procesos no soportados en manuales pueden considerarse como los 

principales problemas, los cuales generarán los demás enlistados, causando solo en la 

categoría C una pérdida de eficiencia del 10,2%. A continuación se presentan algunas 

novedades que han surgido dentro de esta categoría y han ocasionado retrasos: 
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Tabla 23.                    

Análisis de casos (1) 

Artículo Procedencia Novedad 

Mesa de 
trabajo 

Estados 
Unidos 

Tipo de novedad: Cambio de clasificación arancelaria Se sugiere 
para la serie 1 la subpartida 09807209090 por corresponder la 
mercancía a la partida 9403, en este caso la empresa presenta 
sustentos de clasificación arancelaria en dicha partida y la aduana 

no se la acepta. 

Cuchillas 
para 
máquina 
industrial 

Estados 
Unidos 

Tipo de novedad: Cambio de clasificación arancelaria Para la 
serie 1 se sugiere la subpartida 09807209090 por corresponder la 
mercancía a la partida 8211 Para este caso la empresa presenta los 
justificativos recibiendo la aprobación y continuación del trámite. 

Kit de 
embrague 

Estados 
Unidos 

Tipo de novedad: Cambio de clasificación arancelaria Para la 
serie 1 se sugiere la subpartida 8708.93.91.00. La empresa 
presenta justificativos alegando que el artículo se compone de un 
disco de fricción, plato de presión y un cilindro esclavo que se 
declaró en el DAS con la partida 8708.931000. La empresa recibe 

respuesta en base a la ratificación de la subpartida sugerida 
considerando que la descripción detallada en la factura donde los 
kits no cumplen con características esenciales de un sistema 
completo teniendo que cumplir la regla general de interpretación 
de nomenclatura arancelaria 1 y 6. 

Transductor 
de 
ultrasonido  

Estados 
Unidos 

Tipo de novedad: Ficha técnica condición usado, donde el cliente 
no notificó la condición del artículo. Se sugiere adjuntar el 
catálogo y ficha técnica en español del artículo declarado, que es 
el documento emitido por el fabricante detallando: 1.- Nombre; 
2.- Características 3.- Modo de uso 4.- Elaboración; 5.- 
Propiedades distintivas; 6. Especificaciones técnicas; 7.- Marca, 
modelo, serie. 

Dicha información se solicitó en un plazo de 24 horas conforme a 
lo establecido en el artículo 67 del COPCI. La empresa presentó 
la ficha técnica en español. Se realiza el cambio de acción de 
control previo de aforo documental y de acción control final de 
aforo físico intrusivo. 

Se presenta la novedad de no presentar los soportes de pago de 
facturas asociadas a la DAS por lo que se solicita ya sea una 
papeleta de depósito, Boucher, estado de cuenta o captura de 
transferencia. 

El cliente no entrega los soportes solicitados a la empresa por lo 
que se procede al ajuste del valor acorde a las verificaciones del 
aforo físico. En este caso es un error de la empresa al no solicitar 
factura, el cliente no adjuntó el documento por ser un artículo 
usado. 

Fuente:  Riocargo Express S.A 
Elaborado: España y Huerta (2020) 
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Tabla 24.                     

Análisis de casos (2) 

Artículo Procedencia Novedad 

Televisor de 

55 pulgadas  

Estados 

Unidos 

Tipo de novedad: Error en la declaración por parte de la 

empresa. Se presenta la novedad de que la factura y manifiesto 
de carga se encuentran a nombre de Ángel Medina por lo que 
se solicita a la empresa justificar. 

Televisor de 

55 pulgadas  

Estados 

Unidos 

Tipo de novedad: No se presenta soporte de pago. Se solicita a 

la empresa adjuntar el soporte de pago del artículo. Además de 
la validación del Estado de cuenta que no cuenta con sello y 
firma de responsabilidad. 

La empresa adjunta lo solicitado donde se justifica el pago con 
tarjeta de crédito aduciendo que la compra por internet no 

siempre es pagada por el consignatario. 

Aparato para 
tratamiento 
térmico de 
materia 

Estados 
Unidos 

Tipo de novedad: No se adjunta ficha técnica en español. 
Cliente no entrega a la empresa ficha técnica en español del 
artículo declarado en el DAS. La empresa entrega lo solicitado. 

Aparato para 
tratamiento 
térmico de 
materia 

Estados 
Unidos 

Tipo de novedad: No se presenta factura original y soporte de 
pago. 

La empresa no presenta la factura original y soporte de pago 

por lo que es solicitado en máximo un día hábil conforme a lo 
establecido en el artículo 67 del Reglamento al COPCI, donde 
se requirió de una lista de empaque que permita evidenciar la 
marca y modelo del producto importado. La empresa no 
constató el valor del artículo con las facturas por lo que se dio 
paso a su valoración conforme al aforo. 

Detector de 
circuitos 

Estados 
Unidos 

Tipo de novedad: Inconsistencia en valor del artículo. La 
empresa no presentó el soporte de pago, los documentos 
precios a la negociación, comunicaciones que se hayan 
realizado entre el vendedor y comprador. Firmas y sellos de 
responsabilidad bajo los términos de negociación y formas de 
pago lo que provocó que se paralice el trámite. 

Detector de 
circuitos 

Estados 
Unidos 

Tipo de novedad: Inconsistencia en valores de ítems 
declarados. La empresa no entregó soportes de pagos a través 
de facturas, Boucher, papeletas de depósitos u otro documento 
que permitan validar los valores declarados en el DAS. 

Fuente:  Riocargo Express S.A 
Elaborado: España & Huerta (2020) 
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CAPÍTULO IV 

4. INFORME FINAL 

4.1. Análisis de los resultados de la investigación 

Como pudo observarse, en la recolección de datos se identificó el estado de la 

operatividad de la empresa, tomando como referencia la categoría C que presenta mayor 

preferencia para el cliente. En este caso, la pérdida de operatividad asciende al 10,2%, 

además de identificarse sus causas. Cabe señalar que, dentro de la empresa RIOCARGO 

EXPRESS se requiere una mayor capacitación a los trabajadores, presentar un manual 

de soporte a los procesos relacionados a cada categoría, y además que incluya 

maniobras para cada tipo de problema que surja, permitiendo actuar con eficiencia. 

A su vez, educar al cliente, brindándole conocimientos que hagan posible evitar 

problemas relacionados a los trámites que ejecuten. Los retrasos causan insatisfacción 

del usuario, también generen malas referencias en el mercado que deterioran la imagen 

de la empresa, traduciéndose en la pérdida de clientes actuales y potenciales. Los 

hallazgos demuestran que existen debilidades en las operaciones que deben ser 

corregidas en forma prioritaria. 

La pérdida de clientes se justifica en la encuesta, existiendo clientes frecuentes que 

indicaron como probable el cambio de proveedor, a su vez, la falta de asesoría y 

capacitación de la empresa en ciertos casos. Los trabajadores también denotan la 

carencia de capacitaciones, las cuales tampoco son profundas debido a la disponibilidad 

de tiempo en la empresa. 

En periodos de crisis, como el actual motivado por el COVID 19, la empresas deben 

innovar y adaptarse, concentrándose en la máxima satisfacción del cliente para seguir 

operando, generando empleo y apoyando al desarrollo económico y social del país. A 
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continuación se presenta un diagnóstico respecto a la empresa, considerando los 

hallazgos obtenidos: 

Tabla 25.                       

Matriz FODA – Empresa RIOCARGO EXPRESS (factores internos) 

Fortalezas Debilidades 

1.- La empresa dispone de suficiente personal 

en el área operativa. 

1.- Deficiencias en los procesos que 

generan costos adicionales y retrasan la 

recepción de la carga 

2.- Tecnología e infraestructura para ofrecer 

el servicio Courier. 

2.- Capacitación insuficiente al cliente, 

tanto interno como externo, en la empresa 

3.- Trayectoria en la gestión logística de 

Courier 

3.- No dispone de procesos documentos o 

soportados en manuales 

Fuente:  Riocargo Express S.A (Resultados de la investigación) 
Elaborado: España & Huerta (2020) 

 

Tabla 26.                       

Matriz FODA – Empresa RIOCARGO EXPRESS (factores externos) 

Oportunidades Amenazas 

1.- Alianzas estratégicas con el sector privado 

para el mejoramiento del servicio Courier. 

1.- Interés del gobierno por reducir las 

importaciones y fomentar la industria 

nacional. 

2.- Existencia de nuevos segmentos de 

mercado que están interesados en contratar el 

servicio Courier. 

2.- Incremento de competidores formales e 

informales (personas que traen productos 

del exterior, bajo pedido, en su equipaje) 

3.- Incremento de las compras online 3. Incremento de los controles en la 

SENAE y nuevos procedimientos que 

generen más retrasos. 

Fuente:  Riocargo Express S.A (Resultados de la investigación) 
Elaborado: España & Huerta (2020) 
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4.2. Problemas en la operatividad aduanera aplicada el Régimen 91 Courier en la 

empresa RIOCARGO EXPRESS S.A. 

Los problemas son varios identificándose errores en la categorización de la carga; 

datos mal registrados en la documentación habilitante; pérdida de documentos; retrasos 

del cliente en entregar dicha documentación, incluso facturas; además del 

desconocimiento de los clientes sobre el trámite y las prohibiciones, lo cual también 

causa problemas que retrasan el trámite. 

Estos problemas pueden tener como causa tres principales que son la capacitación 

insuficiente a trabajadores, el que los procesos no se encuentren soportados en manuales 

y la falta de asesoría o capacitación a los clientes para que realicen el trámite sin 

cometer errores. Estos procesos pueden demorar el trámite y ocasionar incluso que no 

pueda receptarse la carga hasta en 15 días, situación que motiva la insatisfacción del 

usuario. 

Para profundizar en el análisis de la operatividad se toman como referencia los KPI 

Key Performance Indicators traducidos en indicadores clave de rendimiento, los cuales 

permiten medir y controlar el cumplimiento de las metas y el desempeño en la 

organización. Si bien, ya se calculó un índice de ineficiencia en la operatividad, el cual 

toma como referencia los retrasos en la categoría C, es importante incluir otros índices 

que sirvan como base para, una vez se desarrollen mejoras, pueda comprobarse si ha 

mejorado o no el rendimiento: 

 

 

 

 



 
 
 

79  

Tasa de pérdida de clientes: 

Tasa de pérdida de clientes 
Probabilidad de cambiar de proveedores

Total de encuestados
 

Tasa de pérdida de clientes 
3

20
 

Tasa de pérdida de clientes 
3

20
 

Tasa de pérdida de clientes 15  

En este caso, existe en la empresa una probabilidad del 15% respecto a que los 

clientes busquen un nuevo proveedor, situación que debería reducirse mediante la 

implementación de mejoras a los procesos. En la encuesta se hacía mención a mejorar la 

atención al cliente y precios módicos, estos últimos mediante descuentos para clientes 

frecuentes, estos sobre el costo para importar vía courier la mercancía. 

Estos descuentos pueden aplicarse a clientes que han realizado 12 importaciones 

mínimas en un año, pudiendo asumir RIOCARGO EXPRESS hasta un 20% de los 

costos para fomentar su fidelización y premiar su confianza. 

Nivel de comprensión de procesos (trabajadores):  

Comprensión de procesos  
Trabajadores que comprenden los procesos

Total de encuestados
 

Comprensión de procesos  
10

15
 

Comprensión de procesos   67  

Los trabajadores que tienen claros los procesos son un 67%, pudiendo mejorar dicho 

índice mediante el diseño de manuales y flujogramas de procesos que sirvan de guía a 

las operaciones que deben realizarse. A su vez, podrían incluirse capacitaciones y 

seminarios que pueden proporcionarse en periodos de baja demanda y por grupos de 

trabajadores. 

De esta manera, se mantiene a los trabajadores actualizados, especialmente en los 
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cambios que han surgido y pueden surgir en los trámites, esto a disposición de la 

SENAE. 

Nivel de comprensión de procesos (clientes): 

Comprensión de procesos  
Clientes que comprenden los procesos

Total de encuestados
 

Comprensión de procesos  
15

20
 

Comprensión de procesos   75  

Se observa que un 75% de clientes conoce los procesos o el trámite que debe 

realizar, lo cual demanda que la empresa realice una mejor asesoría y direcciones 

capacitaciones para sus clientes. Estas pueden proporcionarse al momento en el cual el 

cliente se contacta con la empresa, además de complementarse con capacitaciones 

dirigidas a clientes que presenten más de tres importaciones al año. 

Así, se les brindará conocimientos sobre cómo deben hacer correctamente el trámite, 

las prohibiciones que existen, los cambios que la SENAE imponga, y demás puntos 

orientados a reducir errores que ocasionen retrasos en la entrega. Esta capacitación 

también debe darse a clientes con trámites que se hayan visto retrasados, ya sea porque 

declararon mal la información, no entregaron la documentación a tiempo, o cualquier 

otro problema que sea su responsabilidad. 

La comprensión de los procesos por parte de clientes y trabajadores debe a 

acompañarse de capacitaciones, siendo el índice actual el siguiente: 

Tasa de capacitación trabajadores  
                     

Total de encuestados
 

Tasa de capacitación trabajadores  
 

15
 

Tasa de capacitación trabajadores  
 

15
 

Tasa de capacitación trabajadores      
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El 40% de los trabajadores indicó haber sido capacitado; sin embargo, en las 

entrevistas también se indican que han sido insuficientes o poco profundas. Por tal 

motivo, requieren fortalecerse y brindarse en forma más efectiva. Este índice serviría de 

referencia para este caso. 

Tasa de capacitación a clientes  
Respuestas positivas de haber recibido

Total de encuestados
 

Tasa de capacitación a clientes  
17

20
 

Tasa de capacitación a clientes  85  

El 85% de los clientes indicó que reciben capacitaciones y asesorías, lo cual supone 

que el restante no ha recibido alguna de ellas. Por ello, resulta esencial que sean mejor 

direccionadas, especialmente a clientes frecuentes y a quienes presentan errores en los 

trámites. Todas las mejoras, deben orientarse a mejorar la experiencia del cliente, la cual 

actualmente tiene la siguiente calificación: 

Calificación de experiencia del cliente: 

Cumplimiento de expectativa del cliente  
Experiencia positiva

Total de encuestados
 

Cumplimiento de expectativa del cliente 
16

20
 

Tasa de capacitación a clientes   80  

Los clientes indicaron que un 80% de clientes califican su experiencia como positiva, 

lo cual supone que el 20% restante presenta insatisfacción que puede provocar la 

pérdida de contratos. En este caso, las mejoras deben permitir que mejore este índice, 

suponiendo que, si no se interviene el problema, la experiencia del cliente se deteriorará. 

4.3. Sugerencias 

 Desarrollar un plan de entrenamiento para los operadores aduaneros de 

RIOCARGO EXPRESS S.A. a partir de simulacros, entrenamientos y talleres 
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para que estos puedan adquirir conocimientos y nuevas habilidades que sean 

aplicadas en las actividades dentro del servicio Courier con el fin de optimizar la 

gestión logística y reducir los riesgos de errores que puedan retrasar la entrega de 

la mercancía al cliente. 

 En la empresa es importante que se desarrollen instructivos y asesoría a los 

usuarios para que puedan tener claro los documentos que deben presentar al 

momento de contratar el servicio de mensajería Courier y con esto se deje a un 

lado la informalidad del cliente para que así no se presenten inconsistencias en la 

documentación que puede conllevar a una retención de mercancía. 

 Finalmente se puede hacer uso de un manual o instructivo que se valga de flujo 

gramas para el desarrollo de los procedimientos que deben llevarse conforme a la 

operatividad aduanera en RIOCARGO EXPRESS S.A. 
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Conclusiones 

 Realizada la investigación y con el análisis de la información recopilada a través 

de las técnicas e instrumentos se puede hacer mención a que es evidente que en la 

empresa RIOCARGO EXPRESS S.A. los problemas tienden a afectar la 

operatividad aduanera aplicada en el Régimen Aduanero de Excepción de Tráfico 

Postal Internacional y Mensajería Acelerada o Courier, donde prevalece el 

desconocimiento del usuario en relación al trámite, la insuficiente capacitación del 

trabajador respecto a la operatividad aduanera y la inexistencia de un manual de 

operaciones, lo cual genera otros problemas y conllevan retrasos, causando en 

consecuencia insatisfacción del usuario. 

 Sobre los procedimientos y controles actuales que lleva a cabo la empresa se pudo 

constatar que la operatividad aduanera en RIOCARGO EXPRESS S.A. se realiza 

de manera empírica, no teniendo procedimientos debidamente definidos que 

ayuden a responder de forma eficiente durante todo el trámite, disminuyendo la 

capacidad de respuesta ante problemas que pueda presentarse, provocando que se 

vea afectado el servicio a los clientes, y a su vez la imagen de la empresa se vea 

deteriorada. 

 La información se recopiló a través de encuestas a clientes y el talento humano de 

la empresa, además de entrevistas a trabajadores y un representante de otra 

empresa courier. Con estos resultados se desarrollaron indicadores claves de 

rendimiento o KPI para evaluar la operatividad, demostrando las debilidades de la 

empresa, registrando una ineficiencia operativa del 10.2%. A ello se suma la 

pérdida de clientes del 15%, falta de comprensión de los procesos por parte de los 

trabajadores y usuarios, escasas capacitaciones y la experiencia negativa del 

cliente frente al servicio del 15%, siendo necesario mejorar el servicio. 
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Recomendaciones 

 

 Realizar un plan de capacitación anual para los operadores aduaneros de 

RIOCARGO EXPRESS S.A. que se enfoquen en la gestión logística para la 

desaduanización de las mercancías con el propósito de reducir los riesgos en los 

re-procesos que generan costos adicionales e inconformidad en el cliente. 

 Establecer políticas direccionadas al control interno con el propósito de garantizar 

la seguridad y manejo de la información para que esta sea verificada de manera 

oportuna y se logren resultados óptimos en el tiempo que lleva a cabo la 

desaduanización que actualmente es de más de 2 días. 

 Desarrollar canales de comunicación que permitan asesorar a los usuarios sobre la 

forma correcta de presentar la documentación para que se eviten problemas por 

información incompleta o errónea. 

 Es importante que la Agencia de Regulación y Control Postal se encargue de 

formular políticas que ayuden a mejorar la calidad en los servicios postales y 

courier, esto con el fin de evitar errores que afectan la gestión logística hasta que 

la carga llegue a su destinatario, logrando de esta forma una mayor eficiencia que 

se vea reflejada en el tiempo de respuesta a las necesidades del cliente. 
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Anexos 

Anexo 1. Formato de entrevista a talento humana de RIOCARGO EXPRESS 

ENTREVISTA REALIZADA AL TALENTO HUMANO DE LA EMPRESA 

RIOCARGO EXPRESS S.A. 

Objetivo: Conocer las acciones realizadas en la operatividad aduanera de Régimen 

91 Courier. 

Fecha de entrevista: 

Entrevistado: 

Cargo: 

Lugar: 

1.- ¿Cuánto personal en la empresa se encuentra relacionado directamente al proceso 

de operatividad aduanera de Régimen 91 en RIOCARGO EXPRESS S.A.? 

2.- ¿Qué problemas son los que mayormente se presentan durante el proceso de 

operatividad aduanera de Régimen 91 en RIOCARGO EXPRESS S.A.? 

3.- ¿Cuáles considera usted que son los factores que provocan que estos problemas? 

Explique 

4.- ¿Qué tan probable es que surjan inconsistencias en los procedimientos de 

importación bajo el régimen Courier en la empresa? Explique 

5.- De existir inconsistencias ¿En qué medida pueden influir en la entrega de la 

mercancía al cliente dentro de los tiempos pactados? 

6.- ¿El personal encargado de realizar los trámites de la DAS es capacitado? 

Explique las capacitaciones impartidas de ser el caso 

7.- ¿En la empresa cuentan con procedimientos definidos sobre las acciones por 

realizar en la operatividad aduanera bajo el Régimen Courier? Explique 
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8.- ¿Qué medidas han considerado para reducir los problemas en el proceso de 

importación Courier? 

9.- ¿Cuál es el protocolo que siguen al momento de prestar el servicio a sus clientes? 

10.- En base a las condiciones como se presta actualmente el servicio ¿Considera 

usted que la empresa cumple las expectativas de sus clientes? Explique 
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Anexo 2. Formato de entrevista a representante de otra empresa courier. 

ENTREVISTA REALIZADA A REPRESENTANTE DE OTRA EMPRESA 

COURIER 

Objetivo: Conocer las acciones realizadas por otra empresa en la operatividad 

aduanera de Régimen 91 Courier. 

Fecha de entrevista: 

Entrevistado: 

Cargo: 

Lugar: 

1.- ¿Qué problemas son los que mayormente se presentan durante el proceso de 

operatividad aduanera de Régimen 91 en SU EMPRESA? 

2.- ¿Cuáles considera usted que son los factores que provocan que estos problemas? 

3.- ¿Qué tan probable es que surjan inconsistencias en los procedimientos de 

importación bajo el régimen Courier en la empresa? Explique 

4.- De existir inconsistencias ¿En qué medida pueden influir en la entrega de la 

mercancía al cliente dentro de los tiempos pactados? 

5.- ¿El personal encargado de realizar los trámites de la DAS es capacitado? 

Explique las capacitaciones impartidas de ser el caso  

6.- ¿En la empresa cuentan con procedimientos definidos sobre las acciones por 

realizar en la operatividad aduanera bajo el Régimen Courier? Explique 

7.- ¿Qué medidas han considerado para reducir los problemas en el proceso de 

importación Courier?  

8.- ¿Cuál es el protocolo que siguen al momento de prestar el servicio a sus clientes? 

9.- En base a las condiciones como se presta actualmente el servicio ¿Considera 

usted que la empresa cumple las expectativas de sus clientes? Explique 
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Anexo 3. Formato de encuesta a talento humano de RIOCARGO EXPRESS 

ENCUESTA A TALENTO HUMANO DE RIOCARGO EXPRESS S.A. 

Lea detenidamente cada una de las preguntas y marque con una X la respuesta que 

considere. Recuerde que esta encuesta es anónima por lo que está libre de responder 

según su criterio. 

1.- ¿Conoce todo el procedimiento que se realiza en la etapa del Régimen 91 

aplicado en RIOCARGO EXPRESS? 

Muy de acuerdo  

De acuerdo 

En desacuerdo  

Muy en desacuerdo 

2.- ¿Ha recibido alguna capacitación en los últimos 3 años? 

Muy de acuerdo 

De acuerdo 

En desacuerdo 

Muy en desacuerdo 

3.- ¿Está de acuerdo que en RIOCARGO EXPRESS tienen problemas en el 

Régimen 91? Si responde que no, saltar a la pregunta 5 

Muy de acuerdo  

De acuerdo 

En desacuerdo  

Muy en desacuerdo 

4.- ¿En qué etapa del procedimiento considera usted que tienen problemas? 

Recibimiento de la carga  

Identificación del tipo de mercancía  
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Ubicación de mercancía  

Verificación de factura  

Clasificación según categoría  

Digitalización de detalles en sistema 

5.- ¿En la empresa han definido procedimientos, políticas y procesos que ayuden al 

personal a cumplir sus roles en el servicio de Régimen 91 Courier? 

Muy de acuerdo  

De acuerdo 

En desacuerdo  

Muy en desacuerdo 

6.- ¿En qué área cumple sus funciones? 

Bodega Administrativo  

Operadores  

Logística 

7.- ¿Tiene inconvenientes en la categorización o recategorización de la mercancía 

importada? 

Muy de acuerdo  

De acuerdo 

En desacuerdo  

Muy en desacuerdo 

8.-¿De qué manera se valora el servicio de traslado de la carga vía Courier? 

Por peso  

Por cliente  

Ambos  

No sabe 
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10.- ¿Cuál considera que es la prioridad de la Aduana para los procesos de aforo? 

Automático  

Documental  

Físico 

11.- ¿Cuánto tiempo demora regularmente la desaduanización Courier desde el 

arribo al aeropuerto hasta su desaduanización? 

Mayor de 4 días  

Entre 3 a 2 días  

Menor a un 1 día 

MUCHAS GRACIAS 
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Anexo 4. Formato de encuesta a clientes PYMES de RIOCARGO EXPRESS 

ENCUESTA A CLIENTES PYMES 

Lea detenidamente cada una de las preguntas y marque con una X la respuesta que 

considere. Recuerde que esta encuesta es anónima por lo que está libre de responder 

según su criterio. 

1.- En relación a las categoría existentes para la importación de mercancía bajo el 

régimen Courier ¿En qué categoría suele generalmente contratar el servicio? 

A 

B 

C 

D 

E 

F 

2.- ¿Cuál es su nivel de conocimiento respecto a los trámites que usted debe 

realizar durante la contratación del servicio? 

Alto 

Medio 

Bajo 

Nulo 

3.- ¿Qué tan probable es que usted reciba asesoría o capacitación suficiente de la 

empresa para realizar el trámite en forma correcta? 

Muy probable 

Probable 

Poco probable 

Nada probable 
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4.- ¿Qué tan probable es que la mercancía requerida no le sea entregada en el 

tiempo acordado? 

Muy probable 

Probable 

Poco probable 

Nada probable 

5.- De conocer la causa o causales del problema que ocasionan este retraso 

¿Indíquela a continuación? 

Carga mal categorizada 

Error en la planificación 

Extravío de documentación 

Inconsistencia en la DAS 

Otros  

6.- ¿Cómo valora su experiencia como cliente dentro de la empresa? 

Muy buena 

Buena 

Regular 

Mala 

7.- En función de las características propia del servicio de courier ¿Cuál o cuáles 

considera que debe mejorar la empresa en relación a sus competidores? 

Seguridad 

Rapidez 

Precios módicos 

Otros ________________________ 
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8.- ¿Qué tan probable es que usted cambie de empresa proveedora de este servicio 

en sus próximas importaciones?  

Muy probable 

Probable 

Poco probable 

Nada probable 

  



 
 
 

97  

Anexo 5. Evidencias de los casos de inconsistencias (1) 

Articulo: mesa de trabajo se sugiere cambio de partida arancelaria 

 



 
 
 

98  

 

 

 



 
 
 

99  

 

  



 
 
 

100  

Anexo 6. Evidencias de los casos de inconsistencias (2) 

Artículo: cuchillas para maquina industrial 

 

 

 



 
 
 

101  

 

 



 
 
 

102  

 

 

 

  



 
 
 

103  

Anexo 7. Evidencias de los casos de inconsistencias (3) 

Kit de embrague 
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Anexo 8. Evidencias de los casos de inconsistencias (4) 

Articulo transductor de ultrasonido 
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Anexo 9. Evidencias de los casos de inconsistencias (5) 

Televisor de 55 pulgadas 
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Anexo 10. Evidencias de los casos de inconsistencias (6) 
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Anexo 11. Evidencias de los casos de inconsistencias (7) 
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Anexo 12. Evidencias de los casos de inconsistencias (8) 
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Anexo 13. Evidencias de los casos de inconsistencias (9) 

Detector de circuitos 
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Anexo 14. Evidencias de los casos de inconsistencias (10) 
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