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RESUMEN EJECUTIVO

El mejoramiento continuo de las instituciones publicas, obliga a cada
funcionario a mejorar el desarrollo de los departamentos utilizando herramientas de

trabajo que faciliten las labores diarias.

Este proyecto esta enfocado al mejoramiento de la Direccion de Despacho de
la Direccion Distrital de Guayaquil del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador
SENAE, se conoce a la perfeccion el funcionamiento de esta area, pero se ha visto
afectada en los tiempos de atencion a los usuarios, por este motivo es viable la
implementacion de la herramienta que se llamara MAPA DE GESTION que permitira
a los técnicos operadores y funcionarios de atencion al usuario a mejorar el tiempo de

atencion a los tramites que reciben.

Es fundamental que la Direccion de Despacho en una sola herramienta
englobe todas las bases legales que sirvan de ayuda para la atencion de tramites, pues
esto les ayudara a contar con el material al instante, incluso es factible y de ayuda
cuando existe un nuevo integrante en esta area, ya que no tendria complicaciones al

integrarse a la funcionalidad de la Direccion de Despacho.

INNOVACION DE LA GESTION DE COORDINACION DE LOS PROCESOS

OPERATIVOS Y ADMINISTRATIVOS DEL AREA DE DESPACHO DE LA

DIRECCION DISTRITAL DE GUAYAQUIL PARA EL MEJORAMIENTO Y
CONTROL DE LA ATENCION AL USUARIO
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SUMARY

The continuous improvement of public institutions forces each public
employee to improves the development inside their departments using work’s tools

that facilitate their tasks.

This project is focused on improves the process in the Direccion de Despacho
de la Direccion Distrital de Guayaquil del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador

SENAE.

It is known perfectly how this area works, but there are some weakness in
times regarding customer services. Therefore it is feasible to implement a tool called:
Map Management, that is going to allow the operators and public employees in
customer service to improve the time they take to manage the requirements they

receive.

It is essential that the Direccidn de Despacho can gather in just one tool all the
necessary legal basis for attend requirements, because it is going to help every person

who works in the department to have the required material immediately.

Even it is going to be helpful in situations when there are new people in the
work team, if they have problems to understand the sistem and get involved to the

funcionality inside the Direccion de Despacho.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA A INVESTIGAR

IDENTIFICAR TAREAS Y RESPONSABILIDADES A CUMPLIR EN EL
AREA DE DESPACHO DE LA DIRECCION DISTRITAL DE GUAYAQUIL DEL

SENAE.

1.1 Tema

INNOVACION DE LA GESTION DE COORDINACION DE LOS
PROCESOS OPERATIVOS Y ADMINISTRATIVOS DEL AREA DE DESPACHO
DE LA DIRECCION DISTRITAL DE GUAYAQUIL PARA EL MEJORAMIENTO

Y CONTROL DE LA ATENCION AL USUARIO.

1.2 Planteamiento del Problema

La Direccion de Despacho (Puerto Maritimo) de la Direccion Distrital de
Guayaquil del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador es la encargada de controlar
el proceso de nacionalizacion de mercancias para la importacion y exportacion, ya sea

a nivel de revision de documentos como inspeccion fisica de las mercancias, asi como
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OPERATIVOS Y ADMINISTRATIVOS DEL AREA DE DESPACHO DE LA
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la atencién de solicitudes de usuarios sobre otro tipo de procedimientos aduaneros
como: transferencias de dominio, correccién de informacion de vehiculos importados,
entre otros. De acuerdo a la Resolucion DGN-282-2011 donde se resuelve expedir el
Estatuto Organico de Gestién Organizacional por procesos del Servicio Nacional del

3

Ecuador, la mision de Despacho es la siguiente: “...Verificar y aplicar el correcto
cumplimiento de las formalidades aduaneras de las mercancias amparadas en los
diferentes regimenes aduaneros a fin de precautelar una eficiente recaudacién
tributaria...”. Cuyos procedimientos, con respecto a su atencion estan definidos en el
Codigo Organico de Produccion, Comercio e Inversiones y su Reglamento, y
Manuales e Instructivos, los cuales deben ser cumplidos de acuerdo a la normativa
vigente; sin embargo en vista del volumen de trabajo, la operatividad de las Jefaturas
que conforman la Direccion de Despacho, la constante rotacion, la falta de
experiencia del nuevo personal y las constantes actualizaciones en los procesos
operativos y administrativos pueden dar lugar a que diversas tareas importantes
dentro de los procedimientos antes indicados se ignoren, provocando asi
incumplimientos en la atencion de solicitudes de usuarios y afectando de forma
negativa los resultados requeridos, puesto que las delegaciones asignadas son

operaciones de recaudacion tributaria, autorizaciones y sanciones administrativas en

consecuencia de una actividad operativa.

INNOVACION DE LA GESTION DE COORDINACION DE LOS PROCESOS
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DIRECCION DISTRITAL DE GUAYAQUIL PARA EL MEJORAMIENTO Y
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11



Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil Escuela de Comercio Exterior
Adriana Cedefio Arana — Maria Tumbaco Bravo Trabajo de Titulacion

1.3 Formulacion del Problema

¢Como lograr el mejoramiento de la gestion de los procesos operativos y
administrativos, que afectan el buen desarrollo del servicio que se brinda al usuario,
de tal manera que se logre el cumplimiento de los objetivos institucionales como
reduccion de tiempos de atencion y se establezca un limite de responsabilidades en las

tareas asignadas a funcionarios de la Direccion de Despacho?

1.4 Delimitacion del Problema

La delimitacion es la siguiente:

v Campo: Gestion de los procesos Operativos y Administrativos del area de
Despacho de la Direccion Distrital de Guayaquil del SENAE.

v' Area: Jefaturas de Procesos Aduaneros de Aforo Fisico, Aforo
Documental y Exportaciones.

v" Periodo: Primer semestre del afio 2014,

v" Marco espacial: Puerto Maritimo de Guayaquil.

INNOVACION DE LA GESTION DE COORDINACION DE LOS PROCESOS
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1.5 Justificacion de la Investigacion

La identificacion inadecuada de los procesos especificos para dar atencion a
las solicitudes aduaneras de usuarios y de delegaciones del area de Despacho ha
provocado una atencion que no satisface a plenitud a los usuarios de los tramites que

se receptan a diario.

El presente trabajo de implementacion propondra un estudio de los tiempos de
atencion de trdmites internos y externos, realizando un analisis en cada punto de los
procesos que se llevan para dar una atencion adecuada, es decir, desde el momento en

que ingresan la solicitud, su asignacion, revision, atencion y respuesta de la misma.

1.6 Sistematizacion de la Investigacion

Considerando que en la actualidad las Instituciones Publicas estan adoptando
una metodologia de medicion de la Gestion por Resultados, a traves del Sistema
Gobierno por Resultados (GPR) la cual se basa en lo siguiente: ;Qué se quiere
lograr?, ;Cémo se lo va a lograr?, ;Como saber si lo estd logrando? y ;Qué impide
lograrlo?, los aspectos fundamentales de dicho sistema son los siguientes: la
planificacién y gestion, los proyectos, los procesos, y la rendicién de cuentas.

Basados en estas implementaciones sistematicas que el gobierno se encuentra

INNOVACION DE LA GESTION DE COORDINACION DE LOS PROCESOS

OPERATIVOS Y ADMINISTRATIVOS DEL AREA DE DESPACHO DE LA

DIRECCION DISTRITAL DE GUAYAQUIL PARA EL MEJORAMIENTO Y
CONTROL DE LA ATENCION AL USUARIO
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promoviendo en empresas publicas y entidades dependientes del Poder Ejecutivo y

gue estas a su vez,

desarrollan métodos para alinearse a lo requerido de acuerdo a los diferentes
servicios que brindan. La Direccion de Mejora Continua del SENAE ha creado
Manuales e Instructivos que describen, de forma secuencial, cada paso de los
procedimientos que se ejecutan en la diferentes Direcciones de la Direccion Distrital
de Guayaquil, con el fin de dar una atencion oportuna a lo requerido por el usuario
como Facilitadores del Comercio Exterior. En virtud de la necesidad de definir las
delegaciones que tiene la Direccion de Despacho, asi como los Manuales e
Instructivos que establecen responsabilidades a las areas de trabajo, para el
cumplimiento y atencion de diversos tramites ingresados por los usuarios, se realizara
un analisis de lo siguiente:

- El reconocimiento de las delegaciones otorgadas a la Direccidn de Despacho
por Direccion Distrital de Guayaquil.

- El reconocimiento de las delegaciones otorgadas a las Jefaturas de Procesos
Aduaneros de la Direccion de Despacho (Aforo Fisico, Aforo Documental y
Exportaciones).

- Realizar un estudio de la funcionalidad que tiene la Direccién de Despacho asi
como también cada una de sus Jefaturas.

- Detallar los procesos que se ejecutan en la Direccion de Despacho y cudles
son los Manuales e Instructivo usados para estos.

- Recopilar el nimero de tramites que ingresan a la Direccion de Despacho y

sus Jefaturas.

INNOVACION DE LA GESTION DE COORDINACION DE LOS PROCESOS

OPERATIVOS Y ADMINISTRATIVOS DEL AREA DE DESPACHO DE LA

DIRECCION DISTRITAL DE GUAYAQUIL PARA EL MEJORAMIENTO Y
CONTROL DE LA ATENCION AL USUARIO



Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil Escuela de Comercio Exterior
Adriana Cedefio Arana — Maria Tumbaco Bravo Trabajo de Titulacion

- Realizar una revision de los tiempos de atencién para cada Declaracion que

transmitan y solicitudes ingresen los usuarios.

El andlisis que se realice de cada uno de los puntos antes mencionados servira
como antecedente para la creacion de una estructura global donde se identifiquen los
procedimientos en un tramite Aduanero de Despacho, requisitos que deben cumplirse
para la atencion de solicitudes de usuarios internos y externos considerando los
tiempos de atencion, de tal manera que se identifique las falencias del proceso y las
mejoras a implementar dentro del mismo con el fin de cumplir con el objetivo de esta

investigacion.

1.7 Objetivo General de la Investigacion

Identificar y sugerir la aplicacion de los procedimientos necesarios para el
adecuado funcionamiento de los procesos de la Direccién de Despacho hasta su

ejecucion y control.

1.8 Objetivos Especificos de la Investigacion

- Desarrollar un mecanismo de identificacion rapida de los procesos que se

deben cumplir para la atencion de cada tramite.

INNOVACION DE LA GESTION DE COORDINACION DE LOS PROCESOS

OPERATIVOS Y ADMINISTRATIVOS DEL AREA DE DESPACHO DE LA
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- Mejorar los tiempos de atencién de tramites por funcionario.

- Canalizar informacion precisa a través de Atencion al Usuario del estado de
los tramites ingresados.

- Poner a conocimiento de los usuarios los procedimientos que se deben seguir
para la atencién de sus tramites.

- Sugerir la implementacion del control para el cumplimiento de tiempos de

atencion en requerimientos internos y solicitudes externas.

1.9 Limites de la Investigacion

La innovacion de Gestion de Procesos Operativos y Administrativos se realiza
con la intencién de dar una facilidad de identificacidn en los procedimientos que se
detallan en los Manuales, Instructivos, Resoluciones y Decretos para cada uno de los
procesos que se ejecutan en la Direccion de Despacho de la Direccién Distrital de
Guayaquil del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, y de esta manera cumplir
con lo establecido dentro de las competencias de la Autoridad Aduanera como
Organo de la administracion plblica competente, facilitadora del comercio exterior,
para aplicar la legislacion aduanera y sus normas complementarias y supletorias,
determinadora y recaudadora de los tributos al comercio exterior y cualquier otro

recargo legitimamente establecido para las operaciones de comercio exterior, en
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cumplimiento de las Normas Generales del Titulo de la Facilitacion Aduanera para el
Comercio del Libro V del Cédigo Organico de Produccion Comercio e Inversiones

Articulos 103 y 104 literal a).

1.10 ldentificaciéon de las Variables

Existen dos variables:
Dependiente:
e Manuales de Procedimientos
Independiente:

e Atencion al usuario.

Manejaremos dos variables una dependiente y una independiente:

La variable dependiente seran los manuales e instructivos que utilizamos, a los
cuales se rige la Direccidn de Despacho y sus Jefaturas para ejecutar los procesos ya
establecidos de una manera iddnea, basandose en Leyes vigente, Normas y Decretos
usados para la creacion de los mismos; con la creacion de una estructura que unifique
todos estos Manuales e instructivos se desarrollard un mecanismo de revision
avanzada y eficaz, de cada uno los pasos a seguir para dar cumplimiento a cada

proceso conforme corresponda, esta estructura se identificaria como un mapa que nos

INNOVACION DE LA GESTION DE COORDINACION DE LOS PROCESOS
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muestra informacion que puede ser analizada e interpretada sobre los procedimientos

que se llevan en la Direccion y sus Jefaturas.

La variable independiente sera la atencidn al usuario, puesto que esta depende
de buen manejo de la variable dependiente (Manuales de Procedimientos) ya que al
tener mejoras en la gestion de procesos administrativos y operativos de la Direccion
de Despacho y sus Jefaturas al identificar de una manera facil como se debe ejecutar
cada proceso o la manera correcta de atender los diferentes tipos de solicitudes que
ingresan diariamente, habria un mejoramiento continua en los tiempos de atencion al
usuario y una retroalimentacién sobre el estado de sus tramites de acuerdo a los

procedimientos que se deben seguir.

1.11 Hipdtesis General y Particular

La creacion de una estructura donde se engloben todos los procedimientos de
la Direccién de Despacho y sus Jefaturas de Procesos Aduaneros de Aforo Fisico,
Aforo Documental y Exportaciones podrd mejorar su cumplimiento, asi como su
seguimiento e identificacion para tener una informacion correcta sobre los tramites

que se brindan al usuario.

INNOVACION DE LA GESTION DE COORDINACION DE LOS PROCESOS
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1.12 Operacionalizacion de las Variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINION OPERACIONAL

Es un instrumento administrativo que apoya Herramienta creada para describir de forma

la realizacion de las tareas diarias en las secuencial las tareas, para la administracion de
diferentes areas de la Direccion de diversos trdmites que se atienden en la
Despacho de la Direccién Distrital de Direccion de Despacho y sus Jefaturas, estan

Guayaquil, son consignados metédicamente siempre dirigidos a funcionarios del Servicio

Variable Dependiente: tanto las acciones como las operaciones que  Nacional de Aduana y usuarios. La aplicacion,
* Manuales de Procedimientos deben seguirse para llevar a cabo las cumplimiento y realizacion de lo descrito en
funciones, son una sucesion cronolégica y los Manuales de Procedimientos, es
secuencial de un conjunto de labores responsabilidad de la Direccién Nacional de
enlazadas que constituyen la manera de Mejora Continua y Tecnologia de la
efectuar un trabajo dentro de un &mbito Informacion, esto se lleva a cabo por los
predeterminado de aplicacion. cambios solicitados y gestionados por los
Distritos.
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* En la Direccién Distrital de Guayaquil existe

La Oficina de Atencion al Usuario tiene interaccion de la Direccion de Despacho con el

como obijetivo, identificar las necesidades y usuario externo a través de la ventanilla de

expectativas de informacion y orientacion

atencion al usuario, puesto que es donde

Variable Independiente: del usuario sean estos: importadores, pueden consultar acerca de sus tramites y

*Atencion al usuario externo e Agentes de Aduana o sus representantes, solicitud de reuniones con la Direccion o sus

interno con el fin de gestionar institucionalmente Jefaturas.

los recursos necesarios para brindar *La interaccion con los usuarios internos es

informacion precisa del estado de sus decir entre los diferentes departamentos del

solicitudes, procedimientos internos y Servicio Nacional de Aduanas del Ecuador

contestacion de consultas, logrando la relacionados con la Direccion de Despacho es

satisfaccion y conformidad con una atencién vital, puesto que por el hecho de ser un area

humanizada y de calidad. operativa estan en constantes consultas y

solicitudes que respectan con las delegaciones

asignadas a la misma.

Elaborado por: Adriana Cedefio y Maria Tumbaco

CAPITULO II

FUNDAMENTACION TEORICA

2.1 Antecedentes Referenciales y de Investigacion

El gobierno ha implementado sistemas de control para todas las instituciones

publicas como los que se citan a continuacion.

1. GOBIERNO POR RESULTADO; Plan estratégico — Avances 2014;

“Vision: Ser un referente tecnologico en controles y servicios aduaneros

con todos sus procesos automatizados e integrados, sustentado en un
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recurso humano altamente productivo, con una gestion orientada a los
usuarios y a un comercio agil y seguro”. (GOBIERNO NACIONAL

DEL ECUADOR, 2014).

2. QUIPUX es un sistema de gestion documental, cuya principal funcion es
controlar, identificar, gestionar documentos electrénicos e informacion
referencial de documentos impresos de una organizacion; sean internos,
externos, enviados o recibidos.

Quipux es una iniciativa de la Subsecretaria de Informatica del Ecuador,
quienes han efectuado modificaciones a la version original de Orfeo
adaptandola a las necesidades de gestion documental de las entidades de

la Administracién Publica Central. (Subsecretaria de Informética, 2009)

2.2 Marco Tedrico Referencial

Para el desarrollo del presente proyecto se tomaron en cuenta las siguientes

teorias de administracion:

1) Teoria de administracion Frederick Taylor: El se enfoc6 en el estudio del
tiempo y del movimiento con el propdsito de buscar la eficiencia en la
estructura de la organizacion. Este trabajo tiene como objetivo la revision de
los tiempos e identificacion de los procedimientos en la Direccion de
Despacho del SENAE para que se dé la atencidén adecuada a los usuarios,

sugiriendo al personal la coordinacion de los procesos administrativos, con el
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fin de constatar que se cumpla con las repuestas eficientes a los usuarios,

dentro de un tiempo 6ptimo. (Frederick Taylor, s.f.).

2) Henry Fayol Sefial6 que la teoria administrativa se puede aplicar a toda
organizacion humana. ElI modelo administrativo de Fayol, se basa en tres
aspectos fundamentales: La division del trabajo, la aplicacion de un proceso
administrativo y la formulacion de criterios técnicos que deben orientar la
funcion administrativa. La coordinacion de procesos gestion estd muy dirigida
a esta teoria, ya que ayudard a identificar de manera adecuada las
responsabilidades de cada funcionario de la Direccion de Despacho y la

administracion del tiempo para atender cada tramite. (Henri Fayol , s.f.).

3) La Teoria de Henry Laurence Gantt: Indica que la mejor manera de garantizar
la productividad y un ambiente adecuado de trabajo es la mutua cooperacion
entre la administracion y los obreros. El siempre manejaba diagramas que
consiste representar las unidades de tiempo y distintas funciones que permite
medir el lapso de cada ocupacion. Este trabajo estd enfocado en optimizar
tiempos en cada funcién realizada en la Direccion de Despacho llevando un
mejor control de las delegaciones de cada funcionario. (Henry Laurence

Gantt, s.f.).

4) El enfoque de Peter Senge se basa en "La Quinta Disciplina”, concepto que da

titulo a su libro de 1990 (“La empresa de mayor éxito sera algo llamado
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organizacion inteligente, la capacidad de aprender con mayor rapidez que los
competidores quiza sea la Unica ventaja competitiva sostenible".) EI
pensamiento sistémico nos ayuda a guiarnos a nosotros mismos y dirigir a
otros con eficacia. A nivel empresarial nos ayuda a comprender la
complejidad de los procesos y descubrir la forma para mejorarlos; a su vez
crear y dirigir equipos, que al fin y al cabo funcionan como sistemas. El
pensamiento sistematico es la actividad que realiza la mente para comprender
como funciona un sistema y asi resolver los problemas que surjan. Este
pensamiento incluye el todo y sus partes y las relaciones entre estas. Ademas
es una manera para reconocer las relaciones que hay entre los sucesos y las

partes, ayudandonos a comprenderlos y asi poder interactuar con ellos.

5) También tenemos en consideracion el texto de la Organizacion Mundial de
Aduana bajo el nombre de Aduanas del Siglo XXI, sostiene lo siguiente:
Implantacién de métodos de trabajo, de procedimientos y de
técnicas modernas: Las exigencias relacionadas con la rapida
circulacién de las mercancias, combinadas con requisitos normativos
complejos, precisan planteamientos innovadores modernos. En ellos
se incluyen los controles por auditorias que se realizan fuera de las
fronteras, que se alejan de los controles basados Unicamente en las
transacciones para recurrir a un método que cada vez que el nivel de
riesgo lo permite, se basa en el control de sistemas, y que abandona

progresivamente el recurso a los sistemas que utilizan el soporte
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papel [...] (ORGANIZACION MUNDIAL DE ADUANAS, 2008)

(pagina 7, literal e, 2008)

2.3 Marco Legal

De acuerdo a revision detallada de las bases legales con las que se cuenta para
realizar la mejora en atencién de tramites, capacitacion y guia para los funcionarios

de la Direccién de Despacho, se pone a conocimiento lo siguiente:

Art. 104.- Principios Fundamentales.- A demas de los establecidos en la
Constitucién de la Republica, seran principios fundamentales de esta normativa los

siguientes:

a) Facilitacion al Comercio Exterior.- Los procesos aduaneros seran
rapidos, simplificados, expedidos y electrénicos, procurando el
aseguramiento de la cadena logistica a fin de incentivarla
productividad y la competitividad nacional.

b) Control Aduanero.- En todas las operaciones de Comercio Exterior
se aplicaran controles precisos por medio de la gestion de riesgos,
velando por el respeto al ordenamiento juridico y por el interés fiscal.

(ASAMBLEA NACIONAL , 2010)
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1) Constitucion de la Republica.

Art. 223.- Ninguna servidora ni servidor publico estard exento de
responsabilidades por los actos realizados en el ejercicio de sus funciones, o por
omisiones, y serdn responsables administrativa, civil y penalmente por el manejo de
fondos, bienes o recursos publicos. Sujetos a sanciones por delitos de peculado;
cohecho; concusion y enriquecimiento ilicito.

Art. 227.- La administracion pablica constituye un servicio a la colectividad,
que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracion, descentralizacion, coordinacion participacion, planificacion,
transparencia y evaluacion. (CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL

ECUADOR, 2008).

2) Ley Organica del Servidor Publico.

Art. 22.- Deberes de los servidores publicos:

b).- Cumplir personalmente con las obligaciones de su puesto, con
solicitud, eficiencia, calidez solidaridad y en funcion del bien colectivo,

d).- Cumplir y respetar las ordenes legitimas de los superiores
jerarquicos. Podra negarse por escrito a acatar las drdenes superiores que

sean contrarias a la Constitucion y las Leyes.
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f).- Atencion debida al publico, asistirlo con informacion oportuna y
pertinente, garantizando el derecho de la poblacion a servicios publicos
de dptima calidad.

g).- Elevar a conocimiento de su inmediato superior los hechos que
puedan causar dafio a la administracion.

h).- ejercer sus funciones con lealtad institucional, rectitud y buena fe
ajustados a los principios propios de la institucion en la que se
desempefie y administrar los recursos publicos con apego a los principios
de lealtad, eficiencia, economia y eficiencia, rendimiento de cuentas de
gestion.

j).- Custodiar y cuidar la documentacion e informacién que, por razones
de su empleo, cargo o comision tenga bajo su responsabilidad e impedir

0 evitar su uso indebido, sustraccion, ocultamiento o inutilizacion.

Art. 23.- Derechos de las servidoras y los servidores publicos.- Son
derechos irrenunciables de las servidoras y servidores pablicos:
a) Gozar de estabilidad en su puesto;
b) Percibir una remuneracion justa, que serd proporcional a su funcion,
eficiencia, profesionalizacion y responsabilidad. Los derechos y las
acciones que por este concepto correspondan a la servidora o servidor,

son irrenunciables;
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I) Desarrollar sus labores en un entorno adecuado y propicio, que
garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar;

f) Ejercer el derecho de la potencializacion integral de sus capacidades
humanas e intelectuales;

q) Recibir formacion y capacitacion continua por parte del Estado, para
lo cual las instituciones prestaran las facilidades. (LEY ORGANICA

DEL SERVIDOR PUBLICO, 2010).

3) Dentro de la Direccion de Despacho hay continuos cambios
administrativos e ingreso de nuevo personal, los mismos deben adaptarse
a las funciones que deben cumplir a diario; muchas veces aquellos
nuevos integrantes no cuenta con una guia que donde se identifique el
uso correcto de los Manuales e Instructivos que debe manejar para
atender cada trdmite y/o solicitud que se reciba, es decir, los pasos a
seguir para la funcionalidad correcta del puesto a cargo; segun el:
INSTRUCTIVO PARA LA INDUCCION DEL PUESTO DEL
PERSONAL QUE INGRESA AL SERVICIO NACIONAL DE
ADUANA DEL ECUADOR CONSIDERACIONES GENERALES: Se
debe capacitar continuamente a los tutores, o0 a los jefes directos en caso
de ser necesario, sobre el procedimiento de induccién descrito en aquel
documento. Se debe proporcionar el material necesario para poder
cumplir con el objetivo de este instructivo: el registro de actividades de
induccién y el CD con el material que se explicara en el proceso. La

entrega se realizara al tutor del proceso de induccién o al jefe inmediato
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del nuevo servidor. Los nuevos funcionarios aparte de recibir las
inducciones necesarias deberan estar constantemente actualizados de los
manuales — circulares, instructivos, boletines, etc., con el fin de
empaparse de todos los temas que se tratan en esta area ya que estos
constantemente se actualizan y asi poder cumplir con el mapa de gestion
con el fin de atender en un tiempo eficaz todos los trdmites ingresados
por los usuarios. (INSTRUCTIVO PARA LA INDUCCION DEL

PUESTO).

4) La pro-actividad de cada funcionario de la Direccion de Despacho es
base para avanzar de manera correcta en las delegaciones designadas, el
Servicio Nacional de Aduana del Ecuador mediante su portal
ECUAPASS ayuda a mantener actualizados sobre normas vigentes,
cambios, etcétera a sus funcionarios y operadores del Comercio Exterior.
En uno de los manuales denominado como:

INSTRUCTIVO PARA EL USO DEL SISTEMA ADMINISTRACION
DE NORMAS, 2 ALCANCE: Aclara el uso de este instructivo para los
funcionarios del SENAE vy usuarios, con el fin de mejorar cada proceso
que se lleva en este &mbito y aplicarlo de la manera correcta, tanto para
los OCE (Operadores de Comercio Exterior), como para los funcionarios
esta facilidad de informacion ayuda a la mejora continua de todo los
procesos manejados por esta area. (INSTRUCTIVO PARA EL USO

DEL SISTEMA ADMINISTRACION DE NORMAS).
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5) Para los funcionarios de la Direccion de Despacho es muy importante
que de manera obligatoria conozcan los procesos que se llevan a cabo en
esta area, el SENAE facilita internamente la RESOLUCION DGN-
0282-2011: EXPEDIR EL ESTATUTO ORGANICO DE GESTION
ORGANIZACIONAL POR PROCESOS DEL SERVICIO
NACIONAL DE ADUANA DEL ECUADOR, Art. 1 ESTRUCTURA
DE GESTION ORGANIZACIONAL POR PROCESOS.- La
estructura organizacional por procesos del Servicio Nacional de Aduana
del Ecuador, se alinea con su mision, y se sustenta en la filosofia y
enfoque de productos, servicios y procesos, con el proposito de asegurar
su ordenamiento organico.

Esto ayudara al nuevo personal identificar claramente las funciones que
estardn a su cargo y agilizar cada tramite que reciben a diario, dandole al
usuario la atencion adecuada en tiempos considerables. (RESOLUCION

DGN-0282-2011, 2011).

6) El Codigo Organico de Produccion Comercio e Inversiones y su
Reglamento establecen normas que regulan el Comercio Exterior donde
dice: Art. 3.- Objeto.- El presente Cddigo tiene por objeto regular el
proceso productivo en las etapas de produccién, distribucion,
intercambio, comercio, consumo, manejo de externalidades e inversiones
productivas orientadas a la realizacion del Buen Vivir. Esta normativa

busca también generar y consolidar las regulaciones que potencien,

INNOVACION DE LA GESTION DE COORDINACION DE LOS PROCESOS

OPERATIVOS Y ADMINISTRATIVOS DEL AREA DE DESPACHO DE LA

DIRECCION DISTRITAL DE GUAYAQUIL PARA EL MEJORAMIENTO Y
CONTROL DE LA ATENCION AL USUARIO

29



Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil Escuela de Comercio Exterior
Adriana Cedefio Arana — Maria Tumbaco Bravo Trabajo de Titulacion

impulsen e incentiven la produccion de mayor valor agregado, que
establezcan las condiciones para incrementar productividad y promuevan
la transformacion de la matriz productiva, facilitando la aplicacion de
instrumentos de desarrollo productivo, que permitan generar empleo de
calidad y un desarrollo equilibrado, equitativo, eco-eficiente y sostenible

con el cuidado de la naturaleza.

7) Cddigo Tributario.- Regulan las relaciones juridicas provenientes de los
tributos, entre los sujetos activos y los contribuyentes o responsables de
aquellos. Se aplicaran a todos los tributos: Nacionales, provinciales,
municipales o locales o de otros entes acreedores de los mismos, asi

como a las situaciones que se deriven o se relacionen con ellos.

8) Ley Organica de Régimen Tributario Interno.- Art. 1.- Objeto del
impuesto.- Establéce el impuesto a la renta global que obtengan las
personas naturales, las sucesiones indivisas y las sociedades nacionales o

extranjeras, de acuerdo con las disposiciones de la presente Ley.
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9) Cadigo Integral Penal.- EI Ministerio de Justicia, Derechos Humanos y
Cultos, como ente generador de politicas publicas, cumple con la mision
de velar por el acceso a una justicia oportuna, independiente y de calidad,
promover la paz social, la plena vigencia de los derechos humanos, el
ejercicio de cultos y su regulacion, mejorar los procesos de rehabilitacion
y de reinsercion social de las personas adultas privadas de libertad y el
desarrollo integral de los adolescentes en conflicto con la ley penal,
mediante normas, politicas, programas, proyectos Yy actividades
coordinadas con las instituciones relacionadas. En tal sentido se ha
previsto la publicacion del Cédigo Organico Integral Penal, a efectos de
poner la norma a disposicion de los diferentes operadores de justicia para

su estudio y aplicacion.

2.4 Marco Conceptual

La identificacién de las delegaciones que tiene el area de Despacho de la

Direccion Distrital de Guayaquil, es lo que sera de mucha ayuda para implementar el
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mapa de gestion de procesos y llevar una secuencia de los pasos a seguir para la
atencion de los tramites ingresados por los usuarios.

Reconocer las delegaciones de las Jefaturas de Procesos Aduaneros del area de
Despacho segun lo detallado en la RESOLUCION DGN-0282-2011, Organico
Funcional que son: Aforo Fisico, Documental, Automatico y Medios no Intrusivos y
Exportaciones. Este trabajo realizard estudios de la funcionalidad que tiene la
Direccién de Despacho, con el fin de identificar los procesos que se ejecutan en esta
Direccién, estas funciones abarcan el conocimiento de todos los Manuales e
Instructivos, estos constaran en el mapa de gestion, y servird de ayuda a los
funcionarios a llegar de una manera mas eficiente a la respuesta que necesitan para
los trdmite que ingresan, esto en un avance positivo y de ayuda para aquel personal
que ingresa a las diferentes Jefaturas de Procesos Aduaneros en la Direccion de
Despacho y no tiene la experiencia necesaria, y asi poder acoplarse al ritmo de trabajo
y dar una mejor atencion a todos los usuarios, solucionando los inconvenientes u

observaciones que estos tengan.

Basandonos en las teorias administrativas de medicion de tiempos y ejecucion
de procesos, para la implementacion del Mapa de Gestion es necesario recopilar en

cierto periodo de tiempo el nimero de tramites que recibe la Direccion de Despacho
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para conocer el tiempo que toma la revision de cada uno de estos para verificar los
dias que debe esperar el usuario para recibir respuestas.

La lectura y anélisis de los Manuales e instructivos de cada delegacion que
tiene la Direccion de Despacho de la Direccion Distrital de Guayaquil y sus Jefaturas
tienen como finalidad determinar la estructura méas idonea para la elaboracion de un
Mapa de Gestidn de Procesos, puesto que de esta manera se mostrara detalladamente
cada uno de los puntos importantes en cada tramite, asi como también su alcance,
proposito, responsables, participantes e indicadores de gestion. Tomando en
referencia los puntos antes mencionados se conseguira lo siguiente: identificar cuales
son los tipos de tramites que ingresan diariamente, planificar su distribucion entre el
personal con que se cuenta, revisar la documentacion que ingresa, analizar si cumple
con lo requerido de acuerdo a lo establecido por la ley, elaborar actos administrativos
con criterios legales, especificos y de facil percepcién para el usuario interno o

externo.

CAPITULO III
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Métodos de Investigacion
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La informacidn obtenida permiti6 analizar aspectos cualitativos y cuantitativos
sobre las mejoras que se deberia dar en la Gestion de los Procesos Administrativos y
Operativos que se llevan en la Direccién de Despacho de la Direccion Distrital de
Guayaquil del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, asi mismo posibilitan
establecer y enfatizar los tiempos de respuesta de los diferentes tramites que se
reciben, el mejoramiento del cumplimiento de tiempos de respuesta por cada Jefatura
de Procesos Aduaneros que forma parte de la Direccién, lo que ayudard a subir el
nivel de eficiencia en la atencion y servicio que se brinda al usuario.

El presente proyecto se enfoca en realizar una investigacion mixta, pues de
esta manera se puede constatar datos CUAN' y CUAL? para corroborar y confirmar
los resultados.

“...El enfoque mixto ofrece varias bondades o perspectivas para ser utilizado:

1. Lograr una perspectiva mas amplia y profunda del fendmeno. Nuestra
percepcion de éste resulta mas integral, completa y holistica (Newman et al.,

2002). Ademas, si son empleados dos métodos — con fortalezas, debilidades

propias- que llegan a los mismos resultados, se incrementa nuestra confianza

en que éstos son una representacion fiel, genuina y fidedigna de lo que ocurre
con el fendmeno estudiado (Todd y Lobeck. 2004). La investigacion se
sustenta en las fortalezas de cada método y no en sus debilidades potenciales.

Todd, Nerlich y McKeown (2004) sefialan que con el enfoque mixto se

exploran distintos niveles del problema de estudio...”.?

! Cuando se hable de método cuantitativo.
2 Cuando se hable del método cualitativo.
M. en C. Roberto Hernandez Sampieri. Metodologia de la Investigacién, 1991, pags., 549 y 550
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El anélisis cuantitativo se lo realiza por medio del conocimiento indirecto®, a
través de la informacién suministrada por los sistemas de control y datos estadisticos
de cumplimiento que presenta la Direccion de Despacho en sus evaluaciones
mensuales de trdmites y solicitudes atendidas, para revisar la gestion y el tiempo que
transcurre hasta dar una respuesta a los mismos. Se tomard como referencia del
estudio el primer semestre del afio 2014.

Lo anterior permite conocer si se esta cumpliendo con los tiempos requeridos
en la atencion de solicitudes internas y externas, sin tener que recurrir a los usuarios
directamente, puesto que se pueden identificar en los documentos de respuesta y toda
la gestion que se realiza desde el ingreso de la solicitud, asi mismo se puede
contabilizar el nimero de tramites aproximado que se reciben en cada Jefatura de
Procesos Aduaneros.

En andlisis cualitativo se lo realiza a través de la informacion que nos provee
el estudio de las atribuciones y responsabilidades de la Direccion de Despacho de
acuerdo al Estatuto Organico de Gestion Organizacional por procesos del Servicio

Nacional del Ecuador las cuales se detallan a continuacion:

a) Controlar y supervisar los procesos aduaneros de nacionalizacion,
exportaciones, aforo, destinos aduaneros, y courier o correo postal;
b) Realizar la revision electronica, fisica (intrusiva y no intrusiva) o

documental, cotejando con los documentos de acompafiamiento y de

“Se obtiene a través de la contrastacion de consecuencias ldgicas de aquellos objetos que no se pueden percibir directamente a
través de los 5 sentidos que tiene el ser humano.
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soporte, cuando sea el caso, y los datos registrados en el sistema
informatico, tomando en cuenta la norma vigente;

c) Aplicar las normas de valoracion y las reglas de clasificacion arancelaria
de conformidad con las normas legales vigentes;

d) Otorgar, en el ambito de sus competencias y aplicar la exoneracion de
tributos cuando proceda;

e) Calcular tributos y cantidades de alicuotas pendientes, sobre los casos de
transferencia de dominio, antes del tiempo estipulado, de mercancias
exoneradas, para su pago respectivo;

f) Determinar los valores por liquidacion aduanera, inclusive en el caso de
declaraciones sustitutivas, segun la normativa vigente;

g) Practicar inspecciones de tipo intrusivas y no intrusivas en los casos que
amerite;

h) Mantener un registro actualizado de la existencia fisica de las mercancias
consignadas a nombre de las personas juridicas de mensajeria acelerada o

courier;

i) Autorizar la salida de mercancias de courier y correo nacional, una vez

que se haya confirmado el pago de los tributos aplicables;
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)

K)

Informar al Director Distrital, los casos en los que se determine la
existencia de mercancias de prohibida importacion, no permitida
nacionalizacion o no declarada, a efecto de tomar las acciones pertinentes;
Aplicar la facultad sancionadora dentro del ambito de su competencia,
respecto de faltas reglamentarias.

Controlar y comprobar la destruccion o nacionalizacion de las mercancias,
residuos, desperdicios o productos, amparados bajo los regimenes

especiales o destinos aduaneros;

m) Analizar y preparar informes tendientes a la devolucion de los tributos en

n)
0)
P)

q)

las exportaciones con utilizacién de materia prima importada (Drawback);
Emitir liquidaciones complementarias, en el &mbito de sus competencias;
Autorizar la salida de carga no exportada, debidamente justificada;
Realizar correcciones a las declaraciones aduaneras y sus documentos de
soporte, en el &mbito de su competencia;

Elaborar informes operativos y de gestion, asi como aquellas operaciones
aduaneras en las que se puedan presumir una infraccion; vy,

Las deméas que le corresponden a su area 0 que le sean asignadas o

delegadas por la Direccidn Distrital.

PRODUCTOS

AFORO:

* Liquidaciones aduaneras y complementarias.
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» Informe aforo (fisico y documental)

« RAMV.

* Reporte de la unidad de inteligencia financiera del ingreso de
divisas al pais.

» Conceder exenciones tributarias de acuerdo a la normativa vigente.

» Elaborar informes operativos y de gestion, asi como aquellas

» operaciones aduaneras en las que se puedan presumir una
infraccion.

* Reportes, en el &mbito de sus competencias, de mercancias que

* incurran en la causal de abandono.

» Declaracién aduanera corregida.

EXPORTACIONES

Informe de aforo (fisico y documental).

» Informe de inspecciones (intrusivas y no intrusivas)
» Autorizacion de regimenes de exportacion

« Ampliacién de plazo para regimenes de exportacion.
» Liquidacién aduanera.

* Reporte de infracciones.

* Informe de carga no exportada.

» Informes operativos y de gestion.

» Devolucion de liquidaciones (Drawback)
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Cabe indicar que se han realizado modificaciones a estas atribuciones y
responsabilidades agregando o quitando ciertas, debido a la necesidad operativa
actual de la Direccion Distrital de Guayaquil e implantaciones de nuevos sistemas
operativos, las delegaciones antes descritas, correspondiente al Puerto Maritimo de
Guayaquil entre otras delegaciones dadas por la Direccion Distrital, mediante
Resoluciones vigentes como: Resolucion 04083 del 30 Diciembre del 2010,
Resolucion Nro. SENAE-DDG-2012-0167-RE y Resolucion SENAE-DGN-2012-
0432-RE de fecha 27 de diciembre del 2012 y su alcance SENAE-DGN-2013-0220-
RE de fecha 24 de Junio del 2013, asi como también delegaciones asignadas
directamente a las Jefaturas de Procesos Aduaneros de Aforo Fisico, Documental y
Exportaciones, como son: Resolucion Nro. SENAE-DDG-2013-0060-RE de fecha 18

de Enero de 2013, Circular No. SENAE-DGN-2014-0036-C.

3.2 Poblacién y Muestra

POBLACION:

La poblacion sera la estructura actual de la Direccion de Despacho con los
procedimientos que se llevan a cabo diariamente para la atencion de los tramites

operativos y administrativos, es decir nuestro proyecto esta dirigido a los Técnicos

Operadores que laboran en la Direccion Distrital de Guayaquil centrandonos
especificamente en la Direccion de Despacho, es decir el personal de las Jefaturas de
Procesos Aduaneros de Aforo Fisico, Documental y Exportaciones, con el siguiente

perfil: Profesionales con Titulo de Tercer Nivel en carreras de Comercio, Finanzas y
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Economia, y con una experiencia de mas de un afio en el puesto, los cuales serian los
principales ejecutores de cada uno de los Procesos que deben ser aplicados en

cumplimiento a las Leyes y Normas Vigentes®.

Figura 1.

Organigrama de la Direccion de Despacho

DIRECTOR DE
DESPACHO

ASISTENTE DEL
DIRECTOR DE
DESPACHO

JEFATURA DE PROCESOS JEFATURA DE PROCESOS
JEFATURA DE PROCESOS ADUANEROS AFORO ADUANEROS
ADUANEROS AFORO FISICO DOCUMENTAL EXPORTACIONES

TECNICOS

TECNICOS OPERADORES OPERADORES

TECNICOS OPERADORES

Fuente: SENAE (Servicio Nacional de Aduana del
Ecuador)
Elaborado por: Adriana Cedefio y Maria Tumbaco

Se escogid esta poblacion puesto que, son los Técnicos Operadores los que de
manera permanente ejecutan cada uno de los procedimientos establecidos en los
Manuales e Instructivos, y quienes enfrentan los inconvenientes y contratiempos
operativos que existen cada dia al momento de atender las diferentes solicitudes que

son derivadas para su atencion.

SLas leyes son estipuladas por el poder legislativo, estan escritas en la constitucion etc. para regular la conducta de las personas,
las normas primero son estipuladas por la sociedad y no estan escritas y después se pueden convertir en leyes.
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Los productos o solicitudes que se reciben en cada una de las diferentes
Jefaturas de la Direccion de Despacho son las siguientes de acuerdo a su

competencia:

Aforo Fisico y Documental

v" Revision de trdmites de nacionalizacion de mercancias.

v"Inspecciones fisicas y documentales.

v Correcciones de DAI (Declaracion Aduanera de Importacion)
mediante hojas de cambio.

v Procedimientos sancionatorios, de acuerdo al literal f) del Art. 218,
190 literal k) y 193 del Co6digo Orgénico de la Produccion, Comercio e
Inversiones COPCI.

v" Calculo de tributos, alicuotas, intereses, multas.

v Emision de liquidaciones por multas.

v Transferencia de Dominios.

v"Informes de Reclamos administrativos.

v Valoraciones y ajustes.

Exportaciones

v Revision de tramites de exportacion.
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v Hoja de cambio para correcciones de la DAE (Declaracién Aduanera
de Exportacion).
v" Reembarques.
Otros

Datos proporcionados por el departamento de Atencion al Usuario del SENAE

como muestra de la aceptacion y/o descontento que el usuario tiene en los procesos

que se llevan en la Direccion de Despacho, para saber enfocar nuestras decisiones.

MUESTRA:

Para determinar nuestra muestra, nos basamos en la siguiente formula:

n = Muestra?

INNOVACION DE LA GESTION DE COORDINACION DE LOS PROCESOS

OPERATIVOS Y ADMINISTRATIVOS DEL AREA DE DESPACHO DE LA

DIRECCION DISTRITAL DE GUAYAQUIL PARA EL MEJORAMIENTO Y
CONTROL DE LA ATENCION AL USUARIO

42



Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil Escuela de Comercio Exterior
Adriana Cedefio Arana — Maria Tumbaco Bravo Trabajo de Titulacion

N Poblacion 57

Porcentaje de Confianza

Z = 95% 1,96
p = Variabilidad positiva 0,5
g = Variabilidad negativa 0,5
E = Porcentaje de error 5% 0,05
(1,96)%(0,5)(0,5)(57)
n = (57)(0,05)2 +
(1,96)%(0,5)(0,5)

57,7428
n =

1,1029
n = 52

La muestra escogida es de tipo no probabilistica.
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“...En las muestras no probabilisticas, la eleccion de los elementos no
depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas del
investigador o del que hace la muestra. Aqui el procedimiento no es mecénico, ni en
base a formulas de probabilidad, sino que depende del proceso de toma de decisiones
de una persona o grupo de personas, .y desde luego, las muestras seleccionadas por
decisiones subjetivas tienden a estar sesgadas. El elegir entre una muestra
probabilistica 0 una no probabilistica, depende —si, otra vez— de los objetivos del
estudio, del esquema de investigacion y de la contribucion que se piensa hacer con
dicho estudio...”. (METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION: M. en C. Roberto
Hernandez Sampieri, Dr. Carlos Fernandez Collado y Dra. Pilar Baptista Lucio. 1991,
pags., 263 Libro)

De acuerdo a lo descrito en el parrafo anterior, nuestra poblacion es todo el
personal que labora en las 6 Direcciones que existen en la Direccion Distrital de
Guayaquil entonces la muestra que se tomo6 tomaria es la Direccion de Despacho
puesto que es nuestro punto de estudio se procedio a hacer una encuesta a 41 técnicos

de los 57 que son el 100%, a los cuales realizaremos la siguiente encuesta.

ENCUESTA A TECNICOS OPERADORES DE DESPACHO
Se elaboran las siguientes preguntas para realizar encuesta a Teécnicos
Operadores de la Direccion de Despacho y entrevista a la Ing. Melina Gdémez

Supervisora de Atencion al Usuario de la Direccion Distrital de Guayaquil.
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¢Coémo calificarias el mecanismo que utiliza la institucion para emitir nuevos procesos para que sean

1 ejecutados por sus funcionarios?

2 ¢Crees que debido a la operatividad que existe puede haber errores involuntarios?

¢Estaria dispuesto a usar una nueva herramienta para mejorar su trabajo y prevenir posibles errores al

3 ejecutar algun proceso?
4 ¢En cudles de las siguientes formas cree usted que la informacion podria ser mas clara y entendible?
5) ¢Para desarrollar algo establecido por la ley que preferiria?

¢Cuél es el tipo de consultas que reciben a diario en la Ventanilla de Atencién al usuario de la

1 Direccion Distrital de Guayaquil?

¢Cuéles son los inconvenientes que a menudo se presentan en la Ventanilla de Atencién al usuario de

2 la Direccion Distrital de Guayaquil?

¢Cuentan con la informacion necesaria acerca de los procedimientos administrativos que se llevan en

3 la Direccién de Despacho?

¢Continuamente estéan siendo informados como area de atencién al usuario de las mejoras o cambios

4 en los procedimientos que se ejecutan en las Direcciones de la Direccion Distrital de Guayaquil?

¢Creen que el hecho de levantarse a realizar consultas a los funcionarios de las diferentes jefaturas es

5 una pérdida de tiempo para la labor que realizan a diario?

¢Creen que si existiera una herramienta donde se detalle los procesos que lleva especificamente en la

Direccion de Despacho, podrian brindar una informacion méas eficaz y de calidad al usuario?

¢Todas las personas que hacen consultas de tramites en Ventanilla de Atencién al Usuario son

7 personas que tienen conocimiento acerca del comercio exterior?

Elaborado por: Adriana Cedefio y Maria Tumbaco
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La investigacion se centr6 en conocer qué piensan los funcionarios de la
Direccién acerca de los Manuales e Instructivos que usan a diario como guia para
proceder correctamente conforme lo establecido por la ley y normas reguladoras, es
por eso que se determino realizar una encuesta interna a 41 Técnicos Operadores con
mas de un afio de experiencia en la Direccion de Despacho, a los cuales se realizaron

las siguientes preguntas:

Tabla 1.

Pregunta Formulada 1

¢Como calificaria el mecanismo que utiliza lainstitucion para emitir nuevos

procesos para que sean ejecutados por sus funcionarios? Respuestas
Excelente 5
Bueno 32
Poco entendible 13
ineficiente 2
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De lo cual se obtuvo las siguientes respuestas:

Figura 2.

ineficiente; 2; 4%
"\ Excelente; 5; 10%

Poco entendible;
13; 25%

M Excelente

m Bueno

1 Poco entendible

ineficiente

Elaborado por: Adriana Cedefio y Maria Tumbaco

Analisis de la Pregunta 1.

Tenemos como resultados la contestacion que se obtuvo de los Técnicos
Operadores: para 5 el sistema es Excelente lo cual representa un 10%, para 32 el
sistema es Bueno lo cual representa un 61%, para 13 el sistema es Poco entendible lo
que representa un 25% y para 2 el sistema es ineficiente lo cual esta representado en

un 4%.
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Tabla 2.

Pregunta Formulada 2

{Crees usted que debidoala operatividad que existe podrian haber errores

involuntarios? Respuestas

NO /

De la cual obtuvimos como resultado lo siguiente:

ES|
ENO

Figura 3.

Elaborado por: Adriana Cedefio y Maria Tumbaco

INNOVACION DE LA GESTION DE COORDINACION DE LOS PROCESOS

OPERATIVOS Y ADMINISTRATIVOS DEL AREA DE DESPACHO DE LA 48

DIRECCION DISTRITAL DE GUAYAQUIL PARA EL MEJORAMIENTO Y
CONTROL DE LA ATENCION AL USUARIO



Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil Escuela de Comercio Exterior
Adriana Cedefio Arana — Maria Tumbaco Bravo Trabajo de Titulacién

Anélisis de la Pregunta 2.

Se pudo determinar que para el 87% de los Técnicos Operadores encuestados
pueden existir errores involuntarios al ejecutar los procesos establecidos mientras que

para un 13% no tienen ese problema.

Tabla 3.

Pregunta Formulada 3

¢Estaria dispuesto a usar una nueva herramienta para mejorar su trabajoy

prevenir posibles errores al ejecutar algin proceso? Respuestas
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Ante lo cual tuvimos el siguiente resultado:

Figura 4.

NO; 0; 0%

M S|
HNO

Elaborado por: Adriana Cedefio y Maria Tumbaco

Analisis de la Pregunta 3.

Se obtuvo el 100% en la aceptacion, puesto que todos los Técnicos
Operadores estarian dispuestos a utilizar una herramienta para mejorar su trabajo y

prevenir errores al ejecutar un proceso.
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Tabla 4.

Pregunta Formulada 4

¢En cuales de las siguientes formas cree usted que lainformacion podria ser mas

claray entendible? Respuestas
Mapas conceptuales 3
Leer la ley textualmente 2
Circulares y resoluciones 2
Manuales e instructivos 35

De lo cual se determind lo siguiente:

Figura 5.

Leer la ley
textualmente;
2; 4%

M Mapas conceptuales

M Leer la ley textualmente

M Circulares y resoluciones

Manuales . .
i Manuales e instructivos

Circulares y
resoluciones; 2;
4%
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Elaborado por: Adriana Cedefio y Maria Tumbaco

Anélisis de la Pregunta 4.

De las formas de presentacion de la informacion que se dieron para que los
Técnicos Operadores respondan cual de ellas es la mas clara y entendible se obtuvo lo
siguiente: para 35 son Los Manuales e Instructivos esto representa un 67%, para 13
son Los Mapas Conceptuales esto representa el 25%, para 2 es Leer la ley
textualmente esto representa el 4%, y para 2 son las Circulares y Resoluciones esto

representa el 4%.

Tabla 5.

Pregunta Formulada 5

¢Para desarrollar algo establecido por la ley que preferiria? Respuestas

Investigar 3

Tenerunaguiao manual b

Tener una estructura detallada del proceso a seguir 3
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De lo cual se obtuvo el siguiente resultado:

Figura 6.

Investigar; 3; 6%
Tener una guia o
manual; 6; 11%

M Investigar

M Tener una guia o manual

M Tener una estructura
detallada del proceso a seguir

Elaborado por: Adriana Cedefio y Maria Tumbaco

Analisis de la Pregunta 5.

INNOVACION DE LA GESTION DE COORDINACION DE LOS PROCESOS

OPERATIVOS Y ADMINISTRATIVOS DEL AREA DE DESPACHO DE LA

DIRECCION DISTRITAL DE GUAYAQUIL PARA EL MEJORAMIENTO Y
CONTROL DE LA ATENCION AL USUARIO

53



Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil Escuela de Comercio Exterior
Adriana Cedefio Arana — Maria Tumbaco Bravo Trabajo de Titulacion

Se pudo determinar que para desarrollar algo establecido los funcionarios
prefieren lo siguiente: 43 funcionarios prefieren Tener una estructura detallada del
proceso a seguir esto representa un 83%, 6 funcionarios prefieren Tener una guia o
Manual esto representa un 11%, y 3 funcionarios prefieren Investigar esto representa

un 6%.

ENCUESTA A PERSONAL DE ATENCION AL USUARIO DE LA

DIRECCION DISTRITAL DE GUAYAQUIL.

Se realiz6 entrevista al personal de Atencidn al Usuario con el fin de conocer
cudles son sus inconvenientes diarios en la ventanilla a los cuales se les pregunto

siguiente:

1) ¢Cual es el tipo de consultas que reciben a diario en la Ventanilla de
Atencidn al usuario de la Direccion Distrital de Guayaquil?
El tipo de consultas recibidas a diario en su mayoria son de tramites de la
Direccion de Despacho de sus Jefaturas de Procesos Aduaneros Aforo
Fisico, Rayos X, Documental y Exportaciones, solicitan saber el estado
de tramites especificos correspondientes a alguna de las areas

mencionadas anteriormente.

2) ¢Cudles son los inconvenientes que a menudo se presentan en la
Ventanilla de Atencién al usuario de la Direccion Distrital de

Guayaquil?
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En su mayoria se refieren a los tramites que hay en la Direccién de
Despacho, pues uno de los inconvenientes es que no somos informados

de los cambios y actualizaciones de los procesos.

3) ¢Cuentan con la informacién necesaria acerca de los procedimientos
administrativos que se llevan en la Direccion de Despacho?
No, no se cuenta con la informacion necesaria en primera instancia para

satisfacer las consultas que realizan los usuarios diariamente.

4) ¢Continuamente estan siendo informados como &rea de atencion al
usuario de las mejoras o cambios en los procedimientos que se
ejecutan en las Direcciones de la Direccion Distrital de Guayaquil?
No, el area de atencidn al usuario no es constantemente informada de las
nuevas resoluciones, alcances y reformas de los procesos, puesto que

solo notifican a las mismas Direcciones que correspondan.

5) ¢Creen que el hecho de levantarse a realizar consultas a los
funcionarios de las diferentes jefaturas es una pérdida de tiempo

para la labor que realizan a diario?
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Si, podria ser una pérdida de tiempo pero es la manera de asegurarnos
que le estamos dando al usuario una informacién réapida, precisa y de

calidad al ir directamente a la fuente.

6) ¢Creen que si existiera una herramienta donde se detalle los
procesos que lleva especificamente en la Direccion de Despacho,
podrian brindar una informacion mas eficaz y de calidad al usuario?
Claro que si, al contar con una herramienta de este tipo seria como tener
una base de datos donde contamos con todos los procesos y se podria
contar con todo el detalle en un mismo lugar, y esto es algo favorable

para ahorrar tiempo.

7) ¢Todas las personas que hacen consultas de tramites en Ventanilla
de Atencion al Usuario son personas que tienen conocimiento acerca
del comercio exterior?

No, hay casos como los Migrantes que son personas que no conocen
nada acerca del comercio exterior, y luego una amplia gama de usuarios
desde migrantes a personas que pueden discutir acerca de un tramite de
manera técnica, no hay un nivel establecido, se recibe toda clase de
usuarios y lo que se trata es de responderles con un lenguaje sencillo y

entendible para que puedan entender la informacion.
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De acuerdo a las preguntas realizadas y sus respectivas respuestas se pudo
constatar que la mayor cantidad de consultas que se realizan son de la Direccion de
Despacho y sus Jefaturas a causa de no tener clara la informacion al detalle de los

procedimientos que se llevan administrativamente.

3.3 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Las técnicas e instrumentos que utilizamos para la recoleccion de datos,
fueron de campo, pudimos recolectar datos estadisticos desde la Direccion de
Despacho, donde nos facilitaron datos estadisticos, print de pantallas del sistema de
gestion QUIPUX para conocer el proceso de esta area.

Las informacion que se utilizard son los datos de bases de Excel de las
Jefaturas de Procesos Aduaneros del area de Despacho, donde se detalla el nimero de
documentos atendidos por cada Jefatura, puesto que éste es el control que se lleva en
cada una de ellas, para de esta manera identificar los problemas que existen y ver su
evolucidn con la propuesta de presente trabajo de investigacion.

Los tiempos de atencion de cada tramite se obtienen de los reportes del
sistema de gestion documental Quipux, asi como también se puede visualizar

mediante este sistema el recorrido que tuvo la solicitud desde que ingreso, su atencion
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y la gestion realizada por el funcionario que tuvo el trdmite y el historial de respuestas
proporcionadas.

De esta forma se puede verificar de qué manera se lleva el proceso de atencion
en cada una de las solicitudes receptadas, sean estas internas o externas. Para obtener

las estadisticas en tiempos y nUmeros de tramites atendidos.

El analisis de los reportes estadisticos mensuales que cada Jefatura de
Procesos Aduaneros de Aforo Fisico, Documental y Exportaciones presenta a la
Direccién de Despacho, con el fin de informar la cantidad y tiempos de atencién de
los tramites recibidos.

La segmentacion de los tipos de documentos y actos administrativos que cada
una de las Jefaturas de la Direccion de Despacho emite para: informar, responder,
disponer y sancionar de acuerdo a sus delegaciones, mostrara el nimero de tramites
atendidos y a su vez al momento de revisar la informacion que se obtiene de los
reportes del Sistema de Gestion Documental Quipux se identifica lo siguiente: De,
Para, Asunto, Fecha, No. De Documento, Usuario Actual, Area Actual, No. De
Referencia y Tipo de Documento.

Figura 7.
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Reportes — Sistema de Gestion Documental - Quipux

3 . Quipux - Sistema de Gestién Documental ;- - Google Chrome ro [ 5] S

[ www.gestiondocumental.gob.ec/index_frames.php

]
Gobierno Nacional de la Republica del Ecuador 2 % l:
|uipux a e e e |||

Usuario: (Serv.) Adriana Esther Cedeio Arana / Institucién: Servicio Nacional de Aduana del Ecuador / Area: Jefatura de Procesos Aduaneras Aforo

Recibidos.

Reportes - Sistema de Gesfién Documental "Quipux”
Enviados.

Tipa de Reporie: Lista de dosumentas por estade,

Compartida

Descripcidn del Reporte: Muestra el nimero de dosumentos clasficados por su estado

Tareas Recibidas
Fachs. 20181123 (BMT5)
Tareas Enviadas

Mima Merela Acosta  Marcelo Rene Rosales  INFORME DE NOVEDADES EXPORTADOR WASHINGTON ZAVALA 2014-01-20 SENAEJEXG-  Mima Marels Jefatura de Prooesos Aduaneros \emaranda
(= Bandeja de Entrada | | |Vitacis (5ENAE) Casto (SENAE) VIVAR DAE 028-2014-40-00007470 13:5051 (GMT-5) J0140013M  Acosts Vilacis  Aforo Fisico GYEM

Cargar Doc. Digitalizado No. otal de registros: 1.

Cargar Anexos al Doc.
Descripcitn de las columnas mostradas en el reporte

= Administracion Remitente del documento

Administracin . Destinstro del documento
Archivo Fisico Asunta

Fzna del dosuments

- Otros Himero de documenta
Biisqueda Avanzada 3 Usuario sctual del documento

Seguimients de
documentos

Ares dande se encuentrs actusimente el dosumento

Carpetas Virtuales Nimero de referencia

Tipo de dosumenta

Por Imprimir

Fuente: www.gestiondocumental.gob.ec

Figura 8.

Consulta de Reportes por Estado del Documento

Juipux - Sistema de Gestion Documental =i -

[ www.gestiondocumental.gob.ec/index_frames.php

( n Gobierno Nacional de la Republica del Ecuador
“uipux

Usuario: (Serv.) Adriana Esther Gedefio Arana / Institucién: Servicio Nacional de Aduana del Ecuador / Area: Jefatura de Procesos Aduaneros Aforo

Recibidos =
Eovind Reportes - Sistema de Gestion Documental "Quipux”

Tipo de reporte: [Consulta de registros por estado del documents v
Compartida

Descripcién: Muesira el nimero de dorumentos clasiiados por su estado.

Tareas Recibidas

Tareas Enviadas

Criterios de biisqueda Estructura del reporte
}) Otras Bandejas Fecha desde: 2014-01-01 Fecha (asaa-mm)
Fecha hasta: 2014-01-31 v Area
'~ Bandeja de Entrada a

| Jefatura de Proceses Aduaneros Aforo Fisico GYEM v Usuario

Cargar Doc. Digitalizado Area: =
|| Consultar ireas dependientes e

c Ar I Doc. 5
argar Anexos al Doc. Usuario: << Tedes los usuaries >> v En Blaboracién
<< Todos los usuarios >>

(= . - ‘Acosta Villacis Mima Marela - Fetha (aaaa) El En Tramite
= Administracién | Aluarsdo Calle Andres Edusrdo
i - Aluarsz Yepez Antonio Galo Fecha (aaaa-mm-dd) [ |HoEmiacos
Bajania Flores Ricardo Daniel

|
Benavides Viteri Victor Guilermo (Inactivo) Por imprimir

Archivo Fisico Bordes Morales Carlos Raul
Cabrera De La Rosa Felix Francisco Env. Manual
Carrilo Bravo Marcos Antonio
(= otros Gedefo Arana Adnana Esther Env. F. Digital
Coronal Radrgusz Femanda Xavir e
o Durmani Vergara Jorge Farah (Inacto) egisir
Biisqueda Avanzada Farfan Vers Francisco Absrto
Seguimiento de Garcés Vakiivieso Caros Manuel Todos los estados
d Gavienez Cevalos Angel Javier (Insciva)

Guamo Lema Luis Claudi
Carpetas Virtuales. Guarsca Paucar Jenny Marize

Heméndez Cedefio Christian David (Inactivo)
Por Imprimir Hidslgo Ariaga Jorge Xaver .

-
Ibsfez Trujio Jonen Mgue! (Insctia)
Reportes

I -
Fuente: www.gestiondocumental.gob.ec

Figura 9.
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uipux - Sistema de Gestién Documental . - Geogle Chrome

[ www.gestiondocumental.gob.ec/index_frames.php

Gobierno Nacional de la Republica del Ecuador

Racibidos =1

(o, | o egos oo e

Enviados

Compartida

[ Descripeion: ] uesira el nimero de documentos clesifi ados por su estado.

Tareas Recibidas

Tareas Enviadas

Criterios de bilsqueda

Estructura del reporte
*) Otras Bandejas [2012-01-01 rm e
2014-01-31 Area

'~ Bandeja de Entrada
—Bandeja de ntrada [Setati de Pree

Cargar Doc. Digitalizado

= v Usiario

|| Consultar dreas dependientes Archivados
<< Todes los usuaries >> En Elaboracisn
<< Todos los usuarios >

. e Pp— i
= Administracion Ars: Exvaia Lissatia Lorens
Carrién Cebalios Femanda Xavier (Inactivo) Fecha (aaaa-mm-dd) EI No Enviados
o Avara Nida Ao

Cargar Anexos al Doc.

candra
- Castro Parmales Estefanis De Jesus Por impririr
Archivo Fisico Cevalos Herrera max Douglas
Crespo Crespo Maria Jose Env. Manusl
Craspo Crespo Maria José (inactivo)
Otros Crespo Crespo Maris José (Inactvo) Env.F_Digtal
—_— Cueva Oma Maria José
isqueda Avanzada Davalos Funes Maria Paulna (inactivo) Regisirados
Bisqueds Avanzad Defes Auning Menus! Estsban
Seguimiento de Dal Pazo Raymand Victor Hugo (Insctvo) Todos los estados
documentos Espinoza Loayzs Fressia Eizabeth (Inaciivo)
Flores Cervantes Sivia Natalia
Carpetas Virtuales Gareés Vakiivieso Carios Manus! (Inastivo)

Garoés Valdivieso Carios Manual (inscta)
Por Imprim Gareia Excobar Alvaro Daniel (inactivo)
B Gusraca Paucar Janny Martza (Inactivo) =z

Criterios de Busqueda - Consultar Areas Dependientes

Fuente: www.gestiondocumental.gob.ec

Figura 10.

Estructura del Reporte

E Quipu - Sistema de Gestién Documental . - Goegle Chmmﬁ

[ www.gestiondocumental.gob.ec/index_frames.php

s
Gobierno Nacional de la Republica del Ecuador

[ry— Documental Quipux”
_| Consulta de registras por estado del documento
[Dessripeion: | Muestia el nimero de dosumentos clasiicados por su estado,

Enviados.

Compartida

Tareas Recibidas

Tareas Enviadas

Criterios de biisqueda

Bandeja de Entrada

|Jetatura de Proceses Aduaneres iones GYEM v Ustario
Cargar Doc. Digitalizado =
|/ Consultar areas dependientes Archivados

Estructura del reporte

) Otras Bandejas

Fecha (aasa-mm)

Area

Cargar Anexos al Doc. T

£ En Elaboracion
<< Todos los usuarios >>

G . . ‘Acusta Villacis Mima Marels (Inactivo) Fecha (aaea) En Trémite
= Administracion___ Acosta Vilasis Mima Marels (Inactva)
e Acosta Vilacis Mima Marels (Inaciivo) Fecha (aasa-mm-dd) No Enviados
Administracién Acosts Vilacis Mima Mariels (Insctiva)
i Attamirana Lalama Giovanny Javier Inaciivo) For imprimir
Archivo Fisico Aranda Garbo Roberto Miguel
Aranda Caroo Roberto Wiguel (Inactvo) Env. Manual
Castilo Tomes Nestor Renato
(= otros Cevallos Valdiviezo Holger Geovanny (Inactivo) Env. F. Digital
— Comego Guera Carmen Azucena (Inaciiva — I
a Guenero Alcvar Maryur Elizsbetn egis
Blsqueds Avanzada Nirands Bambino Zorakla Narciss
Seguimiento de Miranda Bambino Zoraida Narcisa (Inaciivo) Todos s estados
Piistermesster Mora Carl Martin
Rodriguez Figueroa Cristobal Fortunato
Carpetas Virtuales Rossles Castro Marcelo Rene
Snchez Veliz Caros Lenin
Por Imprimir Zambrano Alovar Lety Eizabeth

« I 4
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Fuente: www.gestiondocumental.gob.ec

La evaluacion mensual que se realiza en el sistema de Gobierno por resultados
(GPR) nos detalla el porcentaje de cumplimiento obtenido como Direccion de
Despacho en base a las metas propuestas.

A continuacion se muestra print de pantalla del sistema donde se pueden

observar la calificacion obtenida.

Figura 11.

Unidad Operativa — Direccion de Despacho

-.1?» n. = U

Fuente: gpr.administracionpublica.gob.ec

Figura 12.
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Gestion de la Unidad

Archivo Editar Yer Historial Marcadores Herramientas Ayuda
3 : Quipus - Sistema de Gestion Docu... - [[] Unidad Operative
i) @ ypradmiviivaclonpriblicagobiec/opr. scuac

Priorizacion/ Seguimiento

Fuente: gpr.administracionpublica.gob.ec

Figura 13.

Objetivos Operativos

Acchivo Eitar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda

= Quipu- Sisterna de Bestion Docu.. | [ Unidad Operative x

'(- & gpr.administracionpublica gob.ec/gpr_scuador/nd

Buscar | Ay

Qbjetivos Operativos
Ao 204 ¥
#Dependencia de Proyectos Extemos
Indicadores
o S procesas Progectos 1@ V O mplicaciones Detale
1 Reducir tiempo en atencion de tramites ingresados a L2 Direccid de Despacho MEDIANTE Lz optimizacidn del intemo y emisian d que lorespalden 3 1 0006 [1 Ej
N Incrementar L2 eficienciay eficecia en los procesos de la Direccid pacho MEDIANTE la reduccion d cire, difusidn d miimizar de 3 1 0o0o0s 1 t
OCEy lento de meioras par licadas 2 2 normativa acual Detle |
6 4 6oonm
2 Regisirofs] entotal
Fuente: gpr.administracionpublica.gob.ec
Figura 14.
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Objetivos Operativos - Control de Cambios — Procesos y Proyectos

10. Reducir tiempo en atencién de tramites ingresados a La Direccién de Despacho MEDIANTE La optimizacién del proceso interno y emision de disposiciones administrativas que Lo respalden

Aho. 2014 ~

Agregar

Controt de Cambos: Cerrado

No. Resultado  Fechade

¢ Indicador fstado Periodo  Meta  delPeriodo Inico  Periodo Frecuencia FEditar

101 [&]) 80.00% 055 044 O0VOV2014 Noviembre Menswl [ &

102 Tiempo promedio de () 3560% 09 03204 01/01/2014 Noviembre Menswal [ em

103 (o] 8944% 18 161 002014 Noviembre Mensval [ em

104 Tiempo p de atencic foro @ 0% 125 083 OVOV20W Noviembre Menswsl [ ww

105 6 de Act solicitady © 107.50 % 08 086 01012014 Noviembre  Mensual ;I em
06 S0 de tramites con aforo S defi (5] 6930 % 18 12474 01/01/2014 Nowiembre  Mensual g e

6 Registrofs) en total.
Procesos y Proyectos Alineados

Indicadores
No. Proceso 0Oevo
POl Gestién de despachoy control de importaciones a Consumo 0000
PO Gestién de despacho y control | de exportaciones 0000
PO Gestién de adu 0000
0000

3 Registrols) en total.

|

No. Proyecto 0evo
100 6 3 6 0000
1005 L perfilador de riesgo das al Canal Aforo Fs 0000

0000

Fuente: gpr.administracionpublica.gob.ec

Figura 15.

Resultados — Tiempo Promedio de Atencion de Tramites con Aforo Intrusivo de
Importacion a Consumo

) Unidad Operativa - Mozilla Firefc

Archivo Editar Yer Higtoral Marcadores Hemamientas  Ayuda
5 = Quipux - Sistema de Gestién Docu... - | [&] Unidad Operativa
€ @ 5o administracionpublica gob.ec 4 c H- vono
Objetivo: 10. Reducir iempo en u MEDIANTE la
optimizacié del proceso intermo y emisién de disposiciones administrativas que Lo respald
Fecha de Inicio: 01/01/2014
Fecha de Fin: nzs20m7
Ao 2014 -
1
3
E
Metd
=
1Definicién . 2 Configuracion . 3 Metas / Simulador . 4 Resultados 5. Archivos Anexos
Ano: 2014 Valor Iniclal: 0
Indicador: 103 de atencién de tra - consumo.
Perfodo Meta del Perfodo Resultado del Perfodo Avance al Perfodo Estado
1 Enero -3 2 165 8250% (@)
2Febrero 9 2 164 8200% ©
3 Marzo 5 2 148 7400% (@)
4 Apit 3 9 1 90.00% @
5. Mayo a 19 149 B42% ()

Fuente: gpr.administracionpublica.gob.ec
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Figura 16.

Resultados — Porcentaje de Cumplimiento en Atencion de Actos Administrativos
Dentro de los Plazos Solicitados

i e
Periodo Meta del Periodo Resultado del Periodo Avance al Periodo
08 089 19833 %

08 0s 150.00 %
08 05225 154.08%

05 082 136.67%

3
_]
=]
]

5 Mayo 3 07 082 120.00%
3 07 [ n0.00%
=] oz 084 120.00 %
3 07 092 Bl4a3%

9. Septiembre 9 08 08s 0500%

10.Octubre 7 (1] 053 n6I5%

ceo0oe0000000eO0f

L. Noviembre %) 08 08 107.50%

Cerrar Periads

Comentaria
INFORMACION TOMADA DE LA BASE DE DATOS DE LAS JEFATURAS DE LA DIRECCION DE
DESPACHO

Fuente: gpr.administracionpublica.gob.ec

Figura 17.

Resultados — Tiempo Promedio de Atencion de Tramites con Aforo Fisico
Intrusivo de Importacion a Consumo
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Unidad Operatwa - -

Archivo _Edtar Yer Higtonal Marcadores Herramientas Ayuda

B Qv S Repes.n) (8 per

€)@ oo sominictrecongublicagobac - S
LDefioicion . 2 Configuiacion 3 Metas / Simulador 4 ReSUagos 5. ATChIVOS Anexos
Ano 2014 Vator iniciat: 0
Indncador- 03T 5 con sforo

Periodo Meta el Periodo Resuttado det Periodo Avance at Periodo Estado
1 Enero . 2 165 8250% (o]
2 Fevrero - ) 2 164 8200% o
3 Marzo . 2 148 7400% o
4 Abrt 5 9 9000 % Q@
5 Mayo 5 19 149 Ba2% (o]
6 jumio s 19 157 263% 5]
7. 10 Y 185 ] 808% (o)
sAgosto 4 185 3 san% ©
9 Septiemre 3 185 152 8216% o
0 Octure  H 185 s 8486% (o]
Noviembre % s & 894a% (o}
2 Dicemore s
ccccc iodo
INFORMACION TOMADA DEL OW DEL ECUAPASS.

Fuente: gpr.administracionpublica.gob.ec

Figura 18.

Resultados — Porcentaje de Cumplimineto en Atencion de Actos Administrativos
Dentro de los Plazos Solicitados

fuchivo Editar Yer Higtorial Marcodores Herramientas Ayuda

5 Quip =

Objetivo: 10, Reducir ingresados a 5pacho MEDIANTE la Indicador Discreto

proceso y 0 Meta contra Resuitado det Periodo
Fecha de Inicio 01012014 1
Fecha de Fin 32207 e
Ano 204+
5 06
2
$ 04
02
123 4567809 0n1
Petiodo
M Beasacg Lot B gl
- mm —
1 Definicién . 2 Configuracién . 3. Metas /Simulador . 4 Resultados 5. Archivos Anexos
Ano: 2014 Valor Iniciat: 0
Indicador: 105 2je den dentro de los plazos solicitados
Periodo Meta del Periodo Resultado del Perfodo Avance al Perfodo Estado
1 Enero 3 06 089 14833 % [0}
2Febrer0 9 06 09 150,00 % @
3 Marzo 3 08 09245 15408 % (0]
4 AbR &) 06 082 1B667% [0}
5 Mayo 3 07 084 120.00 % (6]

Fuente: gpr.administracionpublica.gob.ec
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3.4 Recursos: Fuentes, Cronograma Yy Presupuesto para la
Recoleccion de Datos

La informacion utilizada para el desarrollo de la investigacion se obtuvo de las
diferentes estadisticas de reportes mensuales, de acuerdo a los sistemas de Ecuapass y
Gestion Documental Quipux en los que muestra la Direccion de Despacho para su
evaluacion de metas de cumplimiento en los indicadores del sistema de Gobierno por

Resultado.

FUENTE

La fuente de informacion que se utilizo, fueron los registros publicados en la

pagina web www.aduana.gob de reportes anteriores e informes de gestion de afios
anteriores los cuales dieron lugar a tomar una perspectiva de mejoramiento y eficacia,
para que la atencion en el ambito de trdmites en la Direccion de Despacho y atencion
de consultas en atenciéon al usuario de la Direccion Distrital de Guayaquil se
mantenga en un rango de excelencia. Asimismo nos permitieron el acceso y
ampliacion del conocimiento sobre el tema de estudio en el campo de accion:

Se realiz6 visita a los patios de CONTECON donde se presenciaron actos de
determinacion tributaria de mercancias, realizados por los Técnicos Operadores de la
Direccién de Despacho de la Jefatura de Procesos Aduaneros de Aforo Fisico, asi
mismo se presencié el proceso para realizar un Aforo Documental y los pasos a seguir

para realizar una verificacion de mercancia destinada a la Exportacion.
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Los datos estadisticos recolectados se obtuvieron de primera mano, puesto que
tuvimos el acceso a los sistemas de Gestion Documental Quipux mediante la
asistencia y asesoria de la Asistente del Director de Despacho y a su vez se obtuvo la
informacion de los resultados obtenidos en la evaluacion GRP de la Direccion por la
entrevista realizada al Director de Despacho, asi mismo se realizé entrevistas al
personal de atencion al usuario, donde se pudo constatar los inconvenientes con el
tema de tiempos que existen a diario por no contar con la informacion completa para
satisfacer consultas a todos los tipos de usuario que se atienden en ventanilla, sin la
necesidad de estar visitando la oficina de los Directores de las Direcciones, sus
asistentes 0 a los puestos de trabajo de los mismos funcionarios. Mediante la
entrevista se pudo confirmar que el mayor porcentaje de consulta de trdmites que
reciben a diario son de la Direccion de Despacho y sus Jefaturas de Procesos
Aduaneros; una de las situaciones que sefialaron los entrevistado de ATUG es que
cuando se actualiza o se modifica algin procedimiento a través de instructivos,
resoluciones, circulares, etc. por lo general no les informan a ellos como area de
atencion al usuario, lo que causa que no haya una informacién de calidad que se le
brinde a usuario al momento que se acerque a realizar alguna consulta acerca de
dichos tramites en los cuales haya existido una modificacién en el procedimiento que
se debe llevar para darle una contestacion a la solicitud presentada por el usuario.

Cabe indicar que cada area o direccién tiene la responsabilidad de dar una
atencion eficaz y de calidad a los usuarios, tal como lo dice en los deberes y
responsabilidades que debe de cumplir un servidor publico, pero es competencia de
la institucion dotar de herramientas para mejorar su trabajo de una manera segura y

eficaz, y asi dar cumplimiento a sus responsabilidades asignadas.
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CRONOGRAMA

Se detalla cronograma investigacion del presente proyecto, describiendo las
semanas de estudio de cada punto del esquema para desarrollo de tesis dado por la

Universidad al momento de aprobar el tema.

Agosto Septiembre ‘ Octubre ‘ Noviembre Diciembre Enero ‘ Febrero

ACTIVIDADES

15 B2 S8 B4 1 82

3

4‘1234‘123412341234‘1234
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PRESUPUESTO PARA RECOLECCION DE DATOS

El presupuesto que se determind para realizar la investigacion radicé en los
gastos que incurrieron para el desarrollo de la misma, lo cual se dio en las siguientes

actividades:

Visitas para las entrevistas que se hicieron al personal de la Direccion de

Despacho de la Direccién Distrital de Guayaquil en el Puerto Maritimo.

e Inspecciones y permisos que se tuvo que sacar para ingreso a los patios de
CONTECON en el puerto Maritimo.

e Alquiler de equipo de seguridad para ingreso a los patios. <> $ 20

e Copias de cédula y demas documentos. <> $20

e Transporte y almuerzos. <> $60

Lo cual dio un total $100 para llevar a cabo todas estas gestiones.
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3.5 Tratamiento de la Informacion — Procesamiento y Analisis

Segun las encuestas realizadas a los 41 funcionarios de la Direccion de
Despacho, es factible y necesaria la aplicacion de una nueva herramienta, ya que
ayudaria a los técnicos operadores y funcionarios de atencion al usuario, como un
filtro mas de verificacion al momento de ejecutar e informar los procesos que se
realizan, ya que actualmente se lleva un sistema bueno segun la opinion de la mayoria
de los funcionarios; consideramos que la implementacion de esta herramienta seria de
excelente ayuda para los funcionarios de la Direccion Distrital, tomando como
muestra a la Direccion de Despacho, con el fin de prevenir errores.

Esto ayudaria a optimizar tiempos en cuanto a la atencién de los tramites que
se receptan y consultas de usuarios en la ventanilla de Atenciéon al Usuario del
Distrito, ya que tendrian la informacion en un solo archivo completo, donde se
encontraria de una manera mas rapida el procedimiento detallado que se establece en
manuales, instructivos, circulares y resoluciones.

Lo anterior se justifica ya que los procesos que se evallan mensualmente
disponen de sistemas de control para determinar la cantidad de solicitudes ingresadas
asi como también los tiempos de atencion de cada funcionario.

Los cuales se muestra a continuacion con un reporte semestral del afio 2014
del Sistema de Gestion Documental Quipux que se presentan al final de cada mes

para ingresarlos al informe de Gestion del GPR de la Direccién:
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Figura 19.

RECLAMOS ADMINISTRATIVOS

I m CUMPLIMIENTO
m CANTIDAD

Elaborado por: Adriana Cedefio y Maria Tumbaco

Figura 20.

PROCEDIMIENTOS SUMARIOS

m CUMPLIMIENTO
B CANTIDAD

Elaborado por: Adriana Cedefio y Maria Tumbaco
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Figura 21.

CALCULO DE TRIBUTOS

m CUMPLIMIENTO
= CANTIDAD

Elaborado por: Adriana Cedefio y Maria Tumbaco

3.6 Presentacion de Resultados

Fue necesaria la investigacion de la funcionalidad de la Direccion de
Despacho ya que constantemente esta area recibe quejas de los usuarios con respecto
a los tiempos de atencidn en los tramites que estos ingresan, es de suma importancia
que tanto los funcionarios como los usuarios tengan conocimiento del rango de
tiempo de atencién como de espera para mejorar la atencion de todos los tramites

internos y externos.
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Para evaluar la viabilidad o aceptacion del proyecto a ejecutar se realizé una
encuesta interna de cinco preguntas a los funcionarios de cada Jefatura de procesos
Aduaneros que conforma la Direccion de Despacho, de lo cual se obtuvo los
siguientes resultados: EI mayor porcentaje de funcionarios considera que las
herramientas actuales son de buen uso, pero es necesaria la implementacion de una
nueva ayuda, es factible la aplicacién de esta nueva modalidad de trabajo que
contendra toda la informacion que el area de Despacho necesita para atender los
tramites internos y externos que se receptan cada dia. Siguiendo con las estadisticas
que muestran en el Tratamiento de la Informacién la cantidad de tramites que
ingresan a esta area es elevada, pues el porcentaje de cumplimiento no logra superar
la cantidad de tramites, esto se da porque los Técnicos Operadores y Funcionarios de
atencion al Usuario tienen a disposicion toda la informacion necesaria, pero esta no
se encuentra consolidada en un archivo mediante hipervinculos que faciliten la
funcion a los colaboradores del éarea, ya que actualmente estos deben acudir a
diferentes fuentes, con esta nueva herramienta los técnicos operadores y funcionarios
de atencion al usuario optimizaran tiempo, pues lograran atender todos los tramites de
ser posible al momento y los usuarios no tendran que esperar dias para obtener

respuesta u observaciones.
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CAPITULO IV
LA PROPUESTA

4.1. Titulo de la Propuesta

MAPA DE GESTION DE PROCESOS DE LA DIRECCION DE

DESPACHO DE LA DIRECCION DISTRITAL DE GUAYAQUIL DEL SENAE.

4.2. Justificacion de la Propuesta

La Direccion de Despacho actualmente se maneja con herramientas basicas
para la atencion a los usuarios, debido a la cantidad de trdmites receptados estas
herramientas son de ayuda pero no agilitan los procesos, pues existen limites de
tiempos para atender cada tramite que en varias ocasiones los funcionarios exceden
de los tiempos, pero si cumplen con la revision, los usuarios necesitan respuestas al
momento, pues existen otras operatividades por las cuales los usuarios necesitan

atencion a la brevedad posible.
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La implementacién del mapa de gestion en el area de Despacho para la
Direccién Distrital de Guayaquil serd de plena ayuda para los técnicos operadores y
funcionarios de atencion al usuario, para la mejora de respuestas a los tramites
receptados; optimizaremos tiempos en la atencion, minimizaremos errores
involuntarios por parte de los funcionarios, todo esto se lograra, ya que en una sola
herramienta encontraran todo el material que necesitan para la revision y respuestas
de trdmites, ya que estaran vinculados a ello todos los manuales, instructivos,
circulares, etc., tendran a disposicion toda la base legal que ayudard a los técnicos
operadores y funcionarios de atencion al usuario y mejorar la revision de los tramites,

y atender al usuario de manera mas eficiente.

4.3. Objetivo General de la Propuesta

Aplicar el mapa de gestion para optimizar tiempos y mejorar el
funcionamiento de los procesos del area de Despacho hasta que el usuario esté

conforme con la atencidn recibida.

4.4. Objetivos Especificos de la Propuesta

- Aplicar este mecanismo de identificacion rapida de los procesos, para
cumplir con la atencién de cada tramite en un tiempo 6ptimo.

- Optimizar los tiempos de atencion de tramites por cada funcionario.

- Regularizar la informacion precisa a traves de Atencion al Usuario, para

tener un mejor control sobre el estado de los tramites ingresados.
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- Poner en conocimiento del usuario, los procedimientos que se deben
seguir para la atencion de sus trdmites, y ellos puedan esperar respuestas
sobre los tramites dentro de los tiempos estipulados.

- Mejorar el control sobre el cumplimiento de tiempos de atencion en

requerimientos internos y solicitudes externas.

4.5. Hipotesis de la Propuesta

La aplicacion del mapa de gestion en el area de Despacho de la Direccion
Distrital de Guayaquil, engloba todos los procedimientos que desempefia esta area,
mejorara el cumplimiento y funcionamiento, ya que en una sola herramienta
encontrard la informacién necesaria y correcta para atender los tramites tanto

internos como externos.

4.6. Listado de Contenidos y Flujo de la Propuesta

Listado de contenidos de acuerdo la NORMATIVA VIGENTE -

MANUALES - INSTRUCTIVOS

a) REVISION DE TRAMITES DE NACIONALIZACION DE
MERCANCIAS.

e Cadigo Organico De La Produccién, Comercio E Inversiones.
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e Reglamento Al Titulo De La Facilitacion Aduanera Para El
Comercio, Del Libro V Del Codigo Organico De La Produccion,
Comercio E Inversiones.

e Manual Especifico Para La Modalidad De Despacho Con Canal De

Aforo Fisico Intrusivo.

e Manual Especifico Para La Modalidad De Despacho Con Canal De
Aforo Documental O Electronico

e Manual Especifico Para La Valoracién Aduanera De Mercancias

e Codigo Tributario

e Ley Organica De Régimen Tributario Interno

e Registro Oficial Registro Sanitario No 896

e Resoluciones Emitas Por ElI Comex Mercancias De Prohibida
Importacion

e Resoluciones Emitidas Por EI Comex Mercancias Que Requieren

Certificaciéon INEN

b) INSPECCIONES FISICAS
e Manual Especifico Para La Modalidad De Despacho Con Canal De

Aforo Fisico
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e Manual Especifico Para La Extraccion Y Entrega De Muestras Previo
Al Despacho De Mercancias
e Normas De Etiquetado De Productos Alimenticios

e Normas De Etiquetado De Prendas De Vestir

c) CORRECCIONES DE DAl (DECLARACION ADUANERA DE
IMPORTACION) MEDIANTE HOJAS DE CAMBIO.
e Cadigo Organico De La Produccién, Comercio E Inversiones.
e Reglamento Al Titulo De La Facilitacion Aduanera Para El
Comercio, Del Libro V Del Cédigo Organico De La Produccion,
Comercio E Inversiones.

e Manual Especifico Para La Gestion De Hoja De Cambio.

d) PROCEDIMIENTOS SANCIONATORIOS, DE ACUERDO AL
LITERAL F) DEL ART. 218, 190 LITERAL K) Y 193 DEL
CODIGO ORGANICO DE LA PRODUCCION, COMERCIO E
INVERSIONES COPCI.

e Cadigo Organico De La Produccién, Comercio E Inversiones.
e Reglamento Al Titulo De La Facilitacion Aduanera Para El
Comercio, Del Libro V Del Cédigo Organico De La Produccion,

e Comercio E Inversiones.
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e) CALCULO DE TRIBUTOS, ALICUOTAS, INTERESES,
MULTAS.
e Formato Para Célculo De Alicuotas
e Formato Para Calculo De Tributos
e Formato De Respuesta De Célculo De Alicuotas

e Formato De Respuesta De Calculo De Tributos

f) EMISION DE LIQUIDACIONES POR MULTAS.

Registro De Liquidacion Manual Multas

Registro De Liquidacion Manual Tasas

Registro De Anulacion De Liquidacion Manual Interés

Registro De Anulacion De Liquidacion Manual

g) TRANSFERENCIA DE DOMINIOS
e Reglamento Al Titulo De La Facilitacion Aduanera Para El
Comercio, Del Libro V Del Cédigo Organico De La Produccion,
Comercio E Inversiones.
o Decreto 888-2011

e Resolucion SENAE-DGN-2013-0030-RE

h) VALORACIONES Y AJUSTES.
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e Manual Especifico Para La Valoracion Aduanera De Mercancias

i) REVISION DE TRAMITES DE EXPORTACION.
e Cadigo Organico De La Produccién, Comercio E Inversiones.
e Reglamento Al Titulo De La Facilitacion Aduanera Para El
Comercio, Del Libro V Del Codigo Organico De La Produccion,

Comercio E Inversiones.

e Manual Especifico Para La Modalidad De Despacho Con Canal De
Aforo Fisico Intrusivo.

e Manual Especifico Para La Modalidad De Despacho Con Canal De
Aforo Documental O Electronico

e Manual Especifico Para La Valoracion Aduanera De Mercancias

j) HOJA DE CAMBIO PARA CORRECCIONES DE LA DAE

(DECLARACION ADUANERA DE EXPORTACION).

e Consulta Del Estado De La Declaracion De Exportacion

e Consulta De Estado De La Declaracion De Exportacion No

Concluida
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e Consulta De Detalle De La Declaracion De Exportacion
e Consulta Sobre ElI Estado De Registro De Control Previo De
Exportacion
k) REEMBARQUES

e Manual De Reembarques De Mercancias
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FLUJO DE LA PROPUESTA

MAPA DE PROCES0S Version: 1
oo | GESTION DE PROCESOS DE LA DIRECCION DE Fechi:
SENAR DESPACHO a0
DIRECCION DISTRITALDE GUAYAQUIL

¥

DIRECCION DEDESPACHODE
GUAYAQUIL

[ aEaoxa |
[SUARI0

USUARIO INTERMNO
(REQUISITOS ¥ SATISFACCION)
N LXH OV IS

(NOIDDVASLLVS A SO LIS T D

{ \

EXPORTACIONES DE
MERCANCIAS

Elaborad Revisadoy Autorizado por:

‘driana Esther Cedefio Arana Maria del Carmen Tumbaco Bravo Msc. Amando Medina Gonzalez

1: Version inicial

Elaborado por: Adriana Cedefio y Maria Tumbaco
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4.7. Desarrollo de la Propuesta

La Propuesta se realiza en un archivo Excel, puesto que el mismo es una
herramienta donde se encontrardn pestafias destinadas al Mapa de Procesos de la
Direccién Distrital de Guayaquil graficado como Flujo de informacion, la Matriz
donde estaran los Procesos e hipervinculos de Manuales e Instructivos, Normativa
Vigente y formatos de calculo e informes necesarios para dar respuesta a los tramites
y solicitudes que ingresen.

En cada pestafia tendra un cuadro donde se sefialard lo siguiente: nombre de
cada procedimiento, el alcance que tiene, el propdsito, los responsables, los
participantes y los indicadores de gestion, asi como también quien provee los tramite
que se ingresan, el plan de accion, que hacer, que verificar y coémo actuar.

El objetivo de la herramienta es que sea compartida con los funcionarios de
atencion al usuario inicialmente, para que puedan proveer de informacién mas precisa
y eficaz a cada usuario que se acerque a la ventanilla de Atencion al Usuario, asi
como también con los funcionarios de la ventanilla de Secretaria, puesto que son
quienes reciben los tramites que ingresan a diario para las diferentes Direcciones de la
Direccién Distrital de Guayaquil, para que puedan guiarse con los tipos de tramites
que deben ser derivados a la Direccién de Despacho o alguna de sus Jefaturas de

Procesos Aduaneros.
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

ADUANA

DEL
ECUADOR

Version: 1-2015- 01 - 01

Nombre Proceso: GESTION DE REVISION DE TRAMITES DE IMPORTACION - CANAL DE
AFORO DOCUMENTAL O ELECTRONICO

Responsables:
Senidor(a) designado(a) de la Direccin de Despacho de la Direccién Distrtal de
Guayaquil

Alcance: Desde recibir los tramites receptados en el sistema Ecuapass hasta dar salida autorizada
del mismo.

Propésito: Cumplir con la revision documental de tramites para nacionalizacién de mercancias de una

Participantes:

Direccién de Despacho

Importadores

Instituto Ecuatoriano de Normalizacion - INEN
Ventanilla Unica Ecuatoriana - VUE
Ministerio de Salud Pdblica - MSP

de - MIPRO

de Gestién

 Tiempo de atencion de la DAI - 1 Dia

Tiempo de notificacion de obsenvacion al usuario - 30 minutos

Recurso Humano: 1 Jefe de Procesos Aduaneros - Aforo Documental, 1 Secretaria y 24

écricos Operadores. Hitorial de DAl en el sistema Ecuapass.

(Coigo Orgénico de Produccion Comercio e Inversiones y su Reglamento al Tiulo
de Faciltacion Aduanera para el Comercio.

Recurso Tecnolégico: Sistema Ecuapass, acceso a internet y Sistema de Gestion

Documental Quipux. [Archivo de documentos digiales.

la modalidad de
o Becirénico, Resoluciones del Comex, REsoluciones

‘Aforo Documental

[ Archivo digtal de excel de fems.

Boletines Aduaneros Resoluciones del Comex, Resoluciones SENAE,
y MPROY Salud Piblica MSP.

[Archivo digital de excel de valores.

Carpeta creada con nombre de usuario y nimero de DAL

| sistema Quipu

Docuementos que se gresan TScamente, se encontraran Ggiaizados en

Elaborado por:

Revisado y Autorizado por:

Adriana Esther Cedefio Arana
Bravo

Maria del Carmen Tumbaco

Msc. Armando Medina Gonzalez

Revision/Version:

1: Version inicial

manera eficaz y oportuna.
Tiempo de cierre posterior a la atencion de obsenaciones - 30 minutos
Tiempo de atencion de la justificacion del Usuario - 30 minutos
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Cuantos trémite se encuentran en el inbox de 5
Dar click en el tramite receptado para
Ingresar al sistema Ecuapass y consultar el | receptados y en Proceso de Aforo, los segundos
que se abra el tramite y comenzar la
pueden venir Automético o de
revision.
Rayos X
Enla carpeta creada con nimero de
Armar carpetas con nimero de DAl Excel de ftems, Excel de valor y documentos DAIy nombre del importador agregar
nombre del Importador asociados. Excel de ftems, Excel de valor y
documentos asociados.
Revisar el Arancel Ecuatoriano o usar la
PROVEEDORES ENTRADAS 12 0pcion del Ecuapass SALIDAS CLIENTES
1) Despacho
Revision minusiosa de las partdas Que cumplan s restricciones del Arancel |2) Adminiracion de Categorias
declaradas en la DAI Ecuatoriano 3) Nomenclatura / Caracteristicas
TRA PARA ;) :Vrv:l ;:y - namero de partida
SISTEMA ECUAPASS NACIONALIZACION DE ) . Salida autorizada Usuario externo
MERCANCIAS
Observar it si se imcunple con las Justificacion de la observacion Revisar
restricciones del Arancel Nacional
Reision Deladecada | s, Valor Descros Revisar en el excel de fems el detall de
Declaracion deimportacién | SEVSELEREETES, VEOL PesbeIOh | Todolo deckrado debe concordar con o descrio | las mercanciasy su escripcién o que
ransmitd, asignada al canal P e e enlafactura debe concordar con o que se ve enla
de aforo documental factura adjunta al rémite
Sino justifica la observacion, se deriva
" a I de Aforo fis |
Ooservar e s o desacenla DA e acarlde fro o5
o concuerda con lo que se detala en Justfcacion de a observacion o an e X
factura adunta
o en comparacin con lo que detalle la
factura.
Comprobar que los valores de la factura esten Revisar el excel de valores donde se
Revision de los valores de los tributos [ correctos y concuerden con los valores ingresados | comprueba cuanto paga cada tem de la
al sistema o declarados en la DAI factura.
) Dar click en actualzar, (flechitas en
' aresuado de Aforo Revisar que no haya novedad en el trémite o) ¢
Dar revision al resutado de aforo. | Que no haya novedad niobservacion sin jstiicar Certar el wémite
Se da salda autorizada B trénite sale de el inbox de receptados, procesos
de aforo y observados.
RECURSOS REGISTROS DOCUMENTOS
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Apusna CARACTERIZACION DEL PROCESO
Version: 12015 - 01.-01
Nombre Proceso: GESTION DE REVISION DE TRAMITES DE IMPORTACION -
Nombre Proceso: GESTIO! koo desianacte de I Dieccion de Dospacha daf Dvsccion Dl do Gusyocul
[ -~
recibie g |mmonad
icance: Dosds rociiios wimis ecoprados o of itoma Ecuapass hasa arsaida IS, o et s
Vinirara dt o ey
iniionis G redsetntiad PO
Comon
) oo oo aercion oo GAT7 0
Proposito: Cumplir con a revision de wamitas para 4o oo de noticacion e obssnecion & U~ TdR
mercancias de una manera eficaz y oportuna. Tiempo de cierre posterior a la atencion de - 30 minutos
[iompo de aienclon de s Lisicacion el Usuario 50 mimios
PLANEAR ACER VERIFIGAR ACTUAR
T L el
o sistema Ecuapass v | " cceptados y en Proceso de Aloro, los | Dar click en el ramite receptado para revisar el
Sonsutar el Estado de segundos pueden venir de un canal de aforo tramite.
e wacv n de declaracion documental o de Rayos X
'mar carpetas con nimero de xcel de ftems, Excel de valor y documentos En la carpeta creada con numero de DAY
Avmar carpetas con nimero de | Excel de tems. Excel de valor y documentas | o GO ranor acrecar Excel de foms.
Yy po! Excel de valor y documentos asociados.
Guando tene N s un despacho anticipado y el
buctso aun 10 i Nogac oonces. 1 hasos o
25 han fegiatrad, an aste oasa el stem
PROVEEDORE [ erranas Revisar que s pesos ssten Simamie tene No S caoas  [cLientes
norestos
oo
e regtrados y 50 puede noticar on of istema PR v
sarm s | RIS o "
ALy Posionamients de cargn asita | Usario
Notfcar posicionamiento de carga al Agerte de
s wamies receptados 6l cuacho de Regisira de Notficaciones y | AJVARA Y ol DapGSK Tempora) con horay fecha
ek ata b dus 56 desen  Registo. ¥ | G Sioro on e istema. i e rovedad iarei Ny
e eltando que 1 Boservacion no necesta
autcacion
Presentacion en el patic que | dentiicacion de a persona encargada del | <. o ere e cstia de la mercancia csta pucde
Careapanda e o e | At A e i o fapreserania ol | 59 798718 St do o mercancl e e
intrusivo de mercancias. portador con carta de autorizacion. o
Se procede a a revsion fsca de as mercancias
o g la forma de la estva, | S° esPera hasta.que saquen todala | ‘determinando 1o siuients: naturalesa, canidad,
nercancia de 1a lorma micada peso, orgen. laaiicacion wrancelara.y s (oma
lotos para taner Svidencia isica.
Tamarfota o cradencial el aular e Ager e
Rewtsion y verificacion de documentos fisico. | Aduan o céduia oe
Ewdencia fisia, aue prescote ol sl de Agerte de Aclana o] —Tomar For 0o a purta gul contsneder
Tepresentante el imporiader omar totos 46l fondo del comencdor.
Verificar sicumple con las norma: “Tomar foto de la etiqueta o descripcion
Dar revision al etiquetado, etiquetado correspondientes para cada omeno do I ereanca Y.
Producto 46 acuerdo & su naralor.
i o o do i, |51 rSmite o e lra devslorade paril En et a0 of i =0 i anof i con a
Revision de tipo de tramite. de clasificacion y no tiene muchos tablet.
Rewsion
Beraia g
Declaracion | +revisar cantidades, valor,
de Dascrion. Modelo, Pesa’y | Todo o declarado debe concordar co Revisar on ol axcel de fems ol detalle do las
importacion | demas les que se den de la|aforado fisicamente y lo_descrito en la factura | Te7CANCIAS ¥ su escripeion lo que debe concordar|
Imporacin | i Gt Qus o o et s e 10 s 1 acors | MEISSHELS Y 20 Scrion o s deve coneord
acignad
cana) da atoro
Gocumentar
Dar revision al resultaco de | Que o haya novedad nl observacion sin Comar et i
aroro sticar
o ca satda autorizaga | E1rAmAe sale de el nbox d r6ceptaos. | gaa e wercancias det Depostio Temporal
sed ik torizad: procesos de aforo y observados. Salida de Mer fas del Deposito Temporal.
Tipos de aue s hacen cuando novediades en el rémie:
Observar ramite por si s
o ¢ | sustncacion de ta abservacion n un piazo da|| Esperar a que presenten documentos dentro del
ecesite agna correccion 0 | aeorde 8 quito meise el ar. o7 de | Place estameciao a reaice unh DAl correctva en
aauniar aigGn documento de o nciso d
ool previo de 1 mercancia eglamento e
“Observar en los casos que Esperar a que presenten documentos dentro del
g e vl S e ustenion o ssecion an o o | TS AL M T e 2
e Soserve de acusrdo  Boret N uavlecido y de acuerdo al Boletn
©. 236-2014 4 pi
Se recie Se rovisan os Si 0 subsana ia una vez revisada ta
presemiaga para subsanar Subsanan ia S S tovaa I misma y 56 ciora 6
omervacion “alor o paria ramie
~En ol caso de que os
documentos presontados no | Se revsaran 1os valores en la base de valor | Se ajustard el imite do acuerdo al método de
Subsanen I onservacien ol istema Souspass Valoracion usad,
mpsesta.
*Se observa el tramite ajustado. sistema emite liquidacién complementaria, | S€ Notifica en el sistema el numero de liquidacion
Se observa el ramite ajustado. | i sistema emite Kidacian complementar | sistema el nimero o
5120 cvdancia mencanci ma it iforme e novedades, de acuerdo a
daciarada o N camiad ds meroancia no deciaraia dus haya 56
‘Goe sabrepiae & margan da | prasentada con 1o cue se s ficaments ara i AnorTo Brocesal 56 abira un
Toerancia, Procedimients Sumario A AING
1 wamite sale do el inbox de recaptados. ;
Se da sala autorizada it sale do ol nbox de recept Salda de Mercancias del Deposito Temporal
RECURSSS RESIETROS OEUMENTOS
ocurea mana: 1 o de Procezns Aduaneres »
S ST R oo roirica ds roduccion Gomercio ¢ mersionss  su Reslamenta ol Tl do Faciacion
retaria Ejecutiva 2. par
Recurso Tecndlogcs S Ecuapes ccces
2 miormat v Sistema do Geston Documenial . |Archivo de documentos digiales Manual Especiico para Ia modalkiad de Despacho con canal de Alora Fisico krusho,
S
; st 4o oot 4o v Boletnes Aduaneros i co SEnAE v
Recurso Tecnologico: Archivo digital d 1 de it cortficacionss MIPRO y del Manisterio de Saud pablica MSP
[veivo digialde oxcel de valores Cocigo Organico megral Panal
Garpeta creata con nombra de usuaria y nimer de DAL
[pocuementos aue se ngrasen tscamena, se sncorrsran Ley Organica de Régimen Tributario,
iovaizadas en ot sstema oul
ocigo Trbutario
Eiahorage por Revisad y Aorizads por
Adriana Esther Cedefo Maria del Carmen Tumbaco Bravo Msc. Armando Medina Gonzalez
ReviiGnersion
£ Versién sial
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ADUANA

DEL
ECUADOR

CARACTERIZACION DEL PROCESO

-2015-01-01

INFORMACION EN DAI.

Nombre Proceso: HOJAS DE CAMBIO PARA CORRECCION O INGRESO DE

Responsables:

Director de Despacho, Técnicos Operadores, Secretaria.

Alcance: Desde recibir la solicitud de los usuarios internos y externos hasta el envio y
recepcion de respuesta de ejecucion de hoja de cambio.

Propésito: Cumplir con la atencién de solicitudes por los usuarios internos y externos
dentro de un tiempo promedio dependiendo de cada caso.

Participantes:
Usuario solicitante.
Técnico que recibe la sol
Jefe que la revisa.
Director que la firma.

icitud.

Secretaria que envia mediante correo electronico.

de Gestion

Tiempo de elaboracion y

envio de la Hoja de cambio.

Cantidad de hojas de cambio emitidas por la Direccién de Despacho.

HACER

VERIFICAR

ACTUAR

PROVEEDORES

ENTRADAS

Usuarios internos
(Regimenes Especiales)

Memorando solicitando
correccion de fecha de
cumplimientode Regienes
Aduaneros.

Usuario externo

Solcitud de correccion o
ingresos de datos a través de
Quipux

Atencion a soliciudes de
hojas de cambio de usuarios
internos y externos

Revisar carta que ingrese a
traveés del sistema de Gestion
Docurmental Quipux por medio de
Ventanila de Secretaria de la
Direccién Distial de Guayaqui.

Que contenga la informacion necesaria, como
nombre de importador, ndmero de declaracién
o namero de solcitud de Régimen Aduanero,
nombre delimportador, informacion que desea)
corregir y que la carta este firmada por el
Agente de Aduana o Importador.

Determinar donde se encuentra la
mercanca para inspeccion.

Revisar DA en Ecuapas y
confirmar datos ingresados

Sise ha realizado alguna DAI sustitutva. (En

caso de no haya sustitutiva el usuario deberd

hacer la correccion mediante DAI sustitutiva)

y si el sistema no permite el cambio mediante

sustituiva deberad adjuntar a la solcitud los
print de error del sisterma.

En caso de que la mercancia se
encuentre fuera de fa ciudad,

Que la informaci6n la informacion que se
detalle en el la necesaria

elaborar
Deprecatorio (Derivacin de
Inspeccién al Distrto de Aduana
més cercano)

para identficacion de la mercancia a
inspeccionar.

Enviar memorando Deprecatorio con
nombre de importador y nimero de DAI
en asunto firmado por el Jefe deldreay
copiado al técnico que elabor6 el mismo.

En caso de que la mercancia se
encuentre en la ciudad, observar
en el quipux el nimero de

Jicitand

ususrio se acerque a coordinar la
fecha y hora de inspeccion

Estar pendiente de la respuesta del usuario
en el sistema o de la llegada del mismo a la

| ventanila de atencion al usuario para hablar

que se ensatablezca fecha y hora de
inspeccién con el Técnico Operador

Fijar fecha de inspeccion

Realizar inspeccion en la fecha
coordinada con el usuario.

Que las caracteristicas de las mercancias
sean las mismas a la importacion realizada
con el niimero deDAI descrio enla carta de
solicitud, que los datos que se quiera corregir
sean los correctos (es decir determinar que
realmente hay un error y debe corregirse)

Eaborar informe de inspeccion
detallando los datos que se verifico de la
mercancia

SALIDAS

CLIENTES

eucion de Hoja de cam]

Usuario externo/
interno

Eaborar hoja de cambio de
acuerdo al formato establecido en
el Manual Especttico para la
gestion de Hoja de Cambio.

Que lainformacion que se describa sea la
necesaria para la atencion de la hoja de
cambio.

Describir en la hoja de cambio en la
parte de: Descripcion detallada del
cambio Requerido, la manera en que
debe quedar la informacion el ssitema:
Donde dice: - Debe deciri-—

Describir en fa parte de hoja de
cambio de: Descripcion
detallada del justificativo del
cambio u observacién, el
namero de documento con que se
recibid la soctud de hoja de

‘Que se haya ingresado la informacion exacta
de lo querido en el formato de hoja de cambio,
que las siglas del nimero de la hoja de cambiol
en la parte incial sean las que correspondan al
la Dreccion y Jefatura que emite la Hoj
cambio. emplo SENAE-DDEG-JAFG-2015-

cambio el nombre
elasunto de la correccién y el
nimero de informe de inspeccion.

hoja
la Asistente del direcctor de Despacho una
vez que este firme la misma.

imprinit a hoja de cambio a a cual se

adjuntaré los documentos descrios en:
Descripcion detallada del
justificativo del cambio u

observacion
*Firma la hoja de cambio el Técnico
Operador y laentrega a la asistente del
area.

B Jefe del drea revisa y sumilla la
hoja de cambio para pasarla a
para firma del Director del
Despacho.

Se entrega a la Asistente del Director de
Despacho donde se revisa que los
documentos adjuntos sean los correctos y si
o fata alguro.

Una vez revisada la hoja de cambio se
irma y se enumera.

Las hoja de scambio digitalizadas se

Se digiiza la hoja de cambioy
anexos por separado

en una carpeta
acuerdo al ndmero dado de igual manera con
elanexo

Se envia la hoja
correo electrénico a Mesa de Servicios,

En el asunto del correo se debe
poner las siglas y nimero de hoja
de cambio con el nombre del
importador y nimero de DAL

Que el documentoq ue se adjunta sea el
correcto y la informacion este completa.

Enviar correo,

Al momento de enviar el correo
Mesa de servicios responde con
un niimero de Ticket

Se copia en nimero de Ticket de la hoja de.
cambio.

Se ingresa en una base excel de hoja de|
‘cambio el nimero de Ticket de la hoja de
cambio para dar seguimiento de la
ejecucion de la misma.

8 palzo para atencién de la hoja
de cambio es de maximo 6 dia.

Cuando se reciba el correo de ejecucion de
hoja de cambio veriticar en el sisterma se
hayan dado las correcciones conforme o
solicitado en la

Poner en el campo de Estado de la base
de Hoja s de cambio Ejecutada, caso
contrario en el campo de Observaciones|
Ia Observacion puesta en la HC

De ser el caso elaborar alcance
de hoja de cambio.

Repetir el procedimiento para envio de hoja de|
imbio.

RECURSOS

REGISTROS

DOCUMENTOS

Recurso Humano: 1 Director e Secretaria, 3 Jefes de Procesos Aduaneros, 5

Asistentes o Secretarias 44 Técnicos Operadores, Hoja de Tramites Manual Especiico para la Gestion de Hojas de Cambio.
Resolucion SENAE-DGN-2014-0018-RE Reguiacion para la correccion de
Recurso Tecnolégico: Sistema de Gestion Documental, Sistema ECUAPASS y SICE  |Hojas de Cambio las declaraciones posterior a la aceptacion de la declaracion aduanera

Documento de entrada en Quipux

Base de Exccel de Hojas de Cambio

sustitutiva.

Elaborado por:

Revisado y Autorizado por:

Adriana Esther Cedefio Arana Maria del Carmen Tumbaco

Bravo Msc. Ar

mando Medina Gonzalez

Revisién/Version:

1: Versién inicial
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ADUNA CARACTERIZACION DEL PROCESO

DEL o
ECUADOR Version: 1-2015- 01- 01
Responsables:
Nombre Proceso: Gestion de Procedimiento Sancionatorio Administrativo. Jefe de Procesos Aduaneros, Técnico Operador y Secretaria Ad-Hod

Participantes:

Importador

 Técnico Operador

Jefe de Procesos Aduaneros

Secretaria Ad-Hod

Correos del Ecuador - Motorizado del SENAE

Indicadores de Gestion
Tiempo que transcurre desde el inicio hasta el cierre del Procedimiento

Alcance: Desde recibir el Informe de Novedades hasta el Archivo o Sancién del
Procedimiento Sumario.

Propésito: Brindar una adecuada atencion al usuario externo, a través de la gestion

oportura del procesos y minimizar tiempos. Sancionatorio.
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Producido un hecho del cual se presume|
Ia comision de una contravencion se
. emiira providencia de hicio de
Rechir la informe de novedades | La canidad de mercancia o peso no P
elaborado y firmado por el declarado por elimportador otipode | 11OCCrTIento sumerio por iteral ) del
radoy pof por elimp P Art. 218, 190 teral k) y 193 del Cédigo
Tecnico Operador. documento de control previo no presentado. |
firmada por el Jefe del area de acuerdo
Resolucion Nro. SENAE: DDG-2013-0060
REy circular SENAE:DGN-2014-0036-C
A partr del dia siguiente de la
La secretaria Ad-Hod designada | En la providencia se dispondra un plazo de 5 | notifcacion contaré con el término
notficaré la providencia a dias para que el importador presente | de cinco dias hébies para presentar sus|
importador mediante cualquiera de{descargos y desviruar la sancion de acuerdol alegaciones y pruebas.
PROVEEDORES ENTRADAS los mecanismos de notificacion. al articulo 241 del Reglamento COPCL No procede la prérroga de término en SALIDAS CLIENTES
ningin caso,
Noliicacién d
Usuarios Internos Técnicos | Informe de Novedades de cacen
p pod . eresolucien de cierre | Usurio externo
peadores oros. il mportador conpareciere o s
dentro de os cinco dias .
Sentar razon de enirega de expediente
presentar su descargo, a ¢
) ) ) sumario al importador sefialando fecha
autoridad adminisirativa, sin més | Sentar razén de nofficacién y contabizar los
; de notficacin y pruebas presentadas
rémite, analizaré las pruebas 5 dias.
: para desviruar los presuntos hechos
presentadas y resolvera "
que constituyan la contravencion.
motivadamente sobre la
procedencia 0 no de a sancién
Se analizard s pruebas
prushas Se emitr4 Resolucién de Gierre de
presentadas y resolvera | Los movos y causas que moiivaron el nicio
" ‘Sumario debiendo noficar al usuario la
motivadamente sobre la de sumari asicomo la veracidad dela [ SO0 0ebEndo nottear usuaro &
Detalle de Procesos para | procedencia o no de la sancién, | documentacién que presente el importador a | ™ 0
llevar un Procedimiento en un tiempo que 1o podra sufavor proceso segin
Sancionatorio por no ser superior a diez dias corresponda.
declaracion de mercancas,
pesoofata de documentode e cabora ofici de notfiacion de i
e entrega Resolucon al Técnico e elabora oficio de nofficacion de mta
Control Previo en un Aforo y Se nofica la mta mediante el sistera
operador para que emita a muta alimportador y se o notfica junto con la
Documental Ecuapass )
coorespondiente. Resolucién Sancionatoria.
Se acepta solcitud de correccion|  Que la multa esté cancelada, junfo conla
de DAL, para ingresar los ems | liquidacién complementaria por los rbutos | Se da salda autorizada de la mercnacia.
que no estaban en a misme, que se pretendio evadir
* Siclimportador no se pronuncia]  Sentar razon de entrega de expediente
altérmino de los 5 dias se impone | sumario alimportador sefalando fechade | Se emilira Resolucion de Cerre de
la sancion. notficacion y que no presentd ningdn | Sumario debiendo nofficar al usuario la
Sentar razén de nofficacion y documento de descargo enelplazo | imposicion de la sancién o del proceso.
contablzar los 5 dias. establecido.
Se entrega Resolucén al Técrico Se elabora oficio de nofficacion de mta
Se nofica la mta mediante el sistema
operador para que emita la mula . alimportador y se o notfica junto con la
coorespondiente. lapas Resolucion Sancionatoria.
* Siel mportador que fuere
notficado con un proceso | Que la carta donde se allana ala muta sea Se procederé de manera
sancionatorio por contravencién, | firada por el mportador o representate legal | inmediata a eniti el acto adrministrativo
podra alanarse de la empresa sancionatorio
aéste expresarmente por escrito.
Se entrega Resolucon al Técrico Se elabora oficio de notficacién de mufa
Se notifica la ma mediante el sistema
operador para que emiia a multa e alimportador y se lo notfica junto con la
coorespondiente. iapas: Resolucién Sancionatoria.
RECURSOS REGISTROS DOCUMENTOS
Recurso Humano: 1 Director, 3 Secretarios Ad-Hod, 2 Jefe de Procesos Pruebas de descargo ingresdas por Secretaria y registradas | C5digo Organico de Produccion Comercio ¢ Inversiones y su Reglamento al
Aduaneros, 37 Técnicos Operadores en el Quipux. Tiulo de Faciltacion Aduanera para el Comercio.
Recurso Tecnologico: Sistera Ecuapass, Sisterma de Ges(ion Documental Base de Excel de registros de procedimientos sumris, )
" Codigo Organico Integral Planal.
registrando fechas de notficacion y entrega de expedientes.

Formato de razones de nolificacion y razones de entrega de  |Resolucion Nro. SENAE-DDG-2013-0060-RE  circular SENAE-DGN-2014-
expedientes. 0036-C

Elaborado por: Revisado y Autorizado por:

Adriana Esther Cedefio Arana Maria del C:’r;i" Tumbaco Msc. Armando Medina Gonzalez

Revisién/Version:
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e CARACTERIZACION DEL PROCESO
Efklmux Version: 1 -2015-01-01

Responsables:
Técnico Operador designado para realizar el calculo, jefe que firma el

Nombre Proceso: GESTION PARA REALIZAR UN CALCULO DE TRIBUTOS
memorando de respuesta.

Participantes:

Alcance: Céculo de tributos para transferencia de dominio. Importador
Direccion de Despacho

Direccién Administrativa Financiera

Indicadores de Gestién
NUmero de céculos realizados en el mes.
Tiempo de respuesta para cada solicitud de calculo de tributos.

Propésito: Establecer los pasos para realizar un caculo de tributos.

PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
TTESaT T2 TToJa UE CAtui Ue T
Revisar en el sistema Los valores de la mercancia en | €" excgl los valores antes revisado en
Ecuapass los valores Fob, el sistema. el sistema, para obtner la base
flete y seguro. : imponible para calcular los tributos.
Ingresar el porcentaje a la formula
Revisar el porcentaje de Ad- Que el porcentaje sea correcto para célcular. (Este porcentaje se
valorem que debe pagar la de acuerdo al Arancel Nacional saca del valor CIF
maercancia. (FOB+FLETE+SEGURO) de la
mercancia)
Ingresar el porcentaje a la formula
PROVEEDORES ENTRADAS ] o para calcular. (Este porcentaje se SALIDAS | CLIENTES
Cécular el FODINFA Por:ier;ta:jjz ﬁ: %iiﬁ;r:smo saca del valor CIF
Solicitudes de P P : (FOB+FLETE+SEGURO) de la
Externos transferencias de mercancia)
Dominio
Ingresar el porcentaje a la formula
Verifiacar si a la fecha de para célcular. (Este porcentaje se
Caélcular el porcentaje de llegada de la mercancia se saca del valor CIF Memorandos de Importador
salvaguardia pagaba algun porcentaje (FOB+FLETE+SEGURO) de la Respuesta
salvaguardia mercancia) de ser el caso sino se
deja en cero.
Elaborar detalle de |~ Se obtiene el valor Ex Que los porcentajes ingresados
asos a sequir para| Aduana (suma del CIF + hotl Se suman los valores para tener el
pasos a seguir p: : enla formula sean divididos
realizar, calculo de | Total de tnbtlnos hasta esta para 100 valos Ex Aduana
alicuotas, clculo de arte calculados
tributos. Sacar el 25% del valor Ex Aduana y
Base imponible para Que el 25% haya sido sumar Valor Ex Aduana + 25% y se
calcular el ICE ingresado a la hoja de claculo. obtiene la base imponible para
calcular el ICE
Buscar Tabla de porcemajes . Célcular el porcentaje escogido de
de de Ice para bienes Que porcentaje debe aplicarce . N
§ ICE de la Bace imsponible para el
especflicos que gravan este alamercancia \CE
impuesto especial.
Célcular VA sumando el Multiplicar la suma del valor Ex
valor Ex Aduana + lvalor de | Que la suma este correcta. Aduana + ICE por el 12% VA
ICE
Ingr’esar en Ia' tabla para Contabilizar el fiempo desde de Se ingresara el nimero de meses no
célculo de licuotas el g exonerados en cada celda de la
. salida de la mercancia hasta la
tiempos exonerado de o columna de meses no exonerado y de
: N fecha de presentacion de la N
tributos y el tiempo no o N - igual manera en las celdas de la
; solicitud de célculo de alicuotas.
exonerados de tributos columna de meses exonerados.
Se establece que la suma la Elvalor de la suma seré el Se emite memorando dirigido a la
columna de los tributos no Direccién Financiera para que emitan
monto que se debe cancelar . "
exonerados a la fecha de . N liquidaciony la notifiquen al
L . como alicuotas pendientes de ;
presentacion de la solicitud 200 importador para su pago
de calculos de alicuotas. pago. correspondiente.
| RECURSOS REGISTROS DOCUMENTOS
Recurso Humano: 2 Jefes de Procesos AJUaneros, 2. | 1c.jos realizados en el formato de excel FORMATO DE CALCULO DE ALICUOTAS
Secretarias y 37 Técnicos Operadores.

Recurso Tecnoldgico: Formato de calculo en excel, Solicitudes de célculos de alicuotas ingresadas
sistema Ecuapass y Quipux. mediante Quipux
Cuadro de evaluacion de las mejoras

Registros Digitales

Memorandos de respuesta.

Archivo digital de cada calculo e informe.
Elaborado por: Revisado y Autorizado por:

Maria del Carmen Tumbaco
Bravo

Adriana Esther Cedefio Arana Msc. Armando Medina Gonzalez

Revisién/Version:
1: Versién inicial
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Responsables:

Nombre Proceso: GESTION DE EMISION DE LIQUIDACION P )
Técnico Operador, secretaria

Participantes:

Técnico Operador

Secretaria

Jefe de Procesos Aduaneros

Correos del Ecuador o motorizado SENAE

Imionador 0 Aiente de Aduana

Indicadores de Gestion
Cantidad de multas emitidas

Alcance: Desde la emisison hasta su cancelacion.

Propésito: Gestionar los pasos a seguir para .emitir una liquidacién de Multa por faltas

Reglamentarias. - a—; -
9 Oficios de notificacion de multas por faltas reglamentarias.
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Abrir el Sistema Ecuapass e ir \ngre;za’r nimero de
- . " declaracion aduanera de
a Recaudacion Nimero de declaracion aduanera . -
Re P, X . importacion en la parte de los
gistro de Liquidacién de importacién. ¥
Manual de multas datos del contribuyente en
. nimero de importacion.
Que la informacion que aparezca
Dar click en consultar enel detalle sea la del Seleccionar el tipo de
importador al que se le aplique la; infraccién cometida.
multa.
ENTRADAS ’ ) . . . SALIDAS CLIENTES
Seleccionar el articulo v lieral Que el articulo y litearl elegidos ingresar o revisar que los
10y sean los correctos de acuerdo a | valores de la multa emitidos
ue respalada la emision de la
a P multa lo estipulado en la normativa oingresados sean los que
vigente. correspondan.
Poner observacion haciendo
refencia a docmuento donde | Que esté toda la informacion Dar click en generar “Oficios d
, se dispuso la multa o articulos jaing liquidacion. 1clos ,e *Importador
Informacion de Le la respalden notificacion | -
idades g P *Memorando a Direccion
necesida Detalle de pasos e | Financiera
~paraemitiruna | par ngmero de liquidacion s b
liuidacion Mantal | emiida a la secretariao | L1 < Soiema ECuapass nombre - -
por Multa, liquidacién imoresa para aue de importador, nimero de | Elaborar oficio de notificacion,
e?abore of\cwopde notli]ficaccwlén declaracion aduanera de de acuerdo a formato
alimportador o agente de importacion y observacion que establecido.
P aduana 9 contenga laliguidacion.
Reasignar para revisiény Una vez firmado imprimir de la

firma del Jefe con copia al
Técnico Operador que emitié

Bandeja depor imprimir del

Que ofime el Jefe sistema Quipux y darlo al Jefe

la multa para su firma manual.
Buscar direccion del A, Elaborar gufa de correos o
. Asegurarse de que la direccion I,
importador o Agente de razén de notificacion para

Aduana. seala correcta. motorizados SENAE.

En caso de que no se haya
A partir de la fecha de En que estado se encuentrala | pagado dentro de los 20 dias
notificacion el importador tiene | liquidacién una vez cumplido los | plazos notificar a Financiero
20 dias para pagar la 20 dias de palzo para el pago de mediante memorando
liquidacion. la liqudiacion. anexando la razén de
notificacion

1 RECURSOS REGISTROS DOCUMENTOS

Recurso Humano: 3 Jefes de Procesos Aduaneros, 3
Secretarias y 44 Técnicos Operadores.

MANUAL ESPECIFICO PARA LA EMISION DE
LIQUIDACION POR MULTAS.

Archivo digital de oficios de notificacion.

Recurso Tecnoldgico: Sistema Ecuapass y Quipux. Base de excel de registro de Oficios.
Notificacion de liguidacion mediante el sistema

Elaborado por: Revisado y Autorizado por:
Adriana Esther Cedefio Arana | Maria del Carmen Tumbaco Bravo Msc. Armando Medina Gonzalez
|Revision/Version:
1: Version inicial
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

Version: 1-2015-01-01

Nombre Proceso: GESTION PARA EMITIR RESOLUCION DE TRANSFERENCIA DE DOMINIO
VEHICULOS.

Responsables:

Secretaria

Técnico Operador desiganado para que atienda el tramite.

Director de la Direccion de Despacho

Propésito: Gestionar el procesos a cumplir para dar una autrizacion de transferencai de dominio.

Alcance: Desde que ingresa la solicitud de transferencia de dominio hasta su autorizacion.

Participantes:
Importador
Técnico Operador
Secretaria

Director de Desiacho

Indicadores de Gestion

Nimero de resolucones aemitidas por trnaferecnia de dominio.

PROVEEDOR ENTRADAS
ES
Solicitud de
Externos Transferencia de
Dominio

PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Que la carta este firmada por el
. . . | importador, que contega nimero
Se recibe solicitud de ransferencia | """ que contega nime
U ! de declaracién de importacion, L
de dominio, ingresada por ventanilla N L Se reasigna a un Técnico
RN que adjunte movimiento
de Secretaria y asiganada con y " operador.
nimero de documento Quipux. migratorio y certiicado de
pux historial de dominio de vehiculo
actualizados.
En caso de que no presente la N .
ed P Una vez notificado el oficio
documentacion requerida para dar N N
. - . " " y que imporatdor ingrse los
continuacion al tramite, elaborar Que se de la notificacion del
N . N N documentos que faltan, se
oficio para solicitar la misma oficio. . P
o ; reasigna a un Técnico
notificando al importador para que
. " operador.
ingrese la documentacion faltante.
SALIDAS CLIENTES
Debe realizar revision de valores en |  verificar eltiempo que ha sido | realizar célculo de alicuotas
el sistema Ecuapass y realizar exonerado y el no esta de acuerdo al formato
célculos de tributos. exonerado. establecido en excel.
Una vez realizado el célculo enviar .
L . oo | estar a espera del ingreso
memorando a la Direccén Financiera | El nimero de liquidacion emitido
s PR del comprobante de pago
para que emita la liquidacion para por la Direccién Financiera. )
) de la liquidacién.
pago de alicuotas.
Resolucioén | importadores
Detalle de Que el mamorando de célculo de
Procedimiento para o3 se recibe el comprobante de|  alicuotas este adjunto a la
dar autorizacionde | 1 se reasigna el documento a fa | solicitud de transferencia con el
Transferencia de Secretaria de la Direccion de movimiento migratorio y Elaborar Resolucion de
Dominio. Despacho para que elabore certificado de historial de transferencia de dominio.
Resolucién de transferencia de | dominio de vehiculo actualizados
Dominio. y comprobante de pago de
liquidacion.
Una vez firmada la
resolucion, imprir de la
Reasignar Resolucion para revisiony Que firme la reoslucion el bandeja de por imprimir del
firma del Direcctor de Despacho. Director quipux y darla al Director
para que firme
manualmente.
. Solo en caso que importador se Se envia guia de
Una vez firmada la Resolucién se y Ll
PR . acerque a retirar o lleame y de su| notiificacién y se archiva la
notificaré copia de la misma " U A
. direcion exacta de domicilio, se | resolucion fisica junto con la
mediante correos del Ecuador o o L i
N le notificara el original de la documentacion ingresada
motorizado. i .
resolucion. por elimportador.
Que la carta este firmada por el
importador, que contega nimero
Enlos casos que se haya cumplido | de declaracion de importacion, Reasignar directo a la
conlos 5 afios de exoneracion de que adjunte movimiento Secretaria para que
tributos, recibir la solicitud. migratorio y certificado de elabore la Resolucién.
historial de dominio de vehiculo
actualizados.
RECURSOS REGISTROS DOCUMENTOS

Recurso Humano: 2 Jefes de Procesos Aduaneros, 2

Archivos digitales fisico v di

Recurso Tecnoldgico: Formato de célculo en excel, sistema

Registros de Notificaciones hechas.

itales de documentacion

por:

Adriana Esther Cedefio Arana

Marfa del Carmen Tumbaco Bravo

Msc. Armando Medina Gonzalez

Revision/Version:

1: Versiéninicial
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i CARACTERIZACION DEL PROCESO

EUADOR Version: 1-2015- 01 - 01

Nombre Proceso: GESTION DE INFORME PORMENORIZADO DE RECLAMOS Responsables:
Jefe de Procesos Aduaneros y Técnico Operador

Alcance: Desde la idenificacion y validacin de los recursos necesarios para el adecuado |72"iciPantes . !
Direccién de Reclamos y Tramites Operativos

funcionamiento de los procesos de la Direccion de Secretaria hasta su dotaciony control. | etatira e Aforo Fisico

- . . " . . Indicadores de Gestion
Propdsito: Proporcionar la informacion necesaria de los hecchos suscitados en un - -
Cantidad de informes de enviados.

tramite. Cum Tiempo de atencion de cada solicitud de informe.
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Leer la Providencias que se
recibe dela Dreccin de e los datos proporcionados en la providencia | Comparar los datos de proporcionados
Reclamos solicitando un informe: @ prop " i o o
sean los correctos y correspondan al ne la providencia con los que existen en
pormenorizado, ver que
. y importador que presenta el reclamo. el sistema.
informacion se requiere para
contestar el mismo.
Enelinforme debe haber una Fecha de embarque d? lamercancia, 1echvav(vie )
. ) ) llegada de la mercancia y fecha de transmision | Establecer los antecdentes del tramite
introduccion dode se describa la .
de da DAly asignacion del mismos en el enelinforme.
solicitudtextualmente. -
sisitema Ecuapass.
PROVEEDORE ENTRADAS SALIDAS CLIENTES
Detallar la motivacion del informe |La fecha del aforo fisico intrusivo, naturaleza de Describi la alerta que existio n el tramite.
promenorizado. lamercancia. y lanovedad que hubo en el tramite.
Hacer g\ seguimiento a los. Qe s cunpla con s fechas acordadas Retrfaa\mentav a Ia‘Dwrectova de
requerimientos realizados Secretaria para las acciones pertinentes
. 0 Abogados de la
DRECCIONDE | MEVORANDO SOLICTANDO 8 "'mhde e e ‘:jm‘"f"ms formes s
RELAMOS NFORVES e subsaren obsenvacin de valor es ponenorizados
de 5 dias laborables y en caso de que Reclamos.
-Lospasosa SEQUIPara. | Detafr las observaciones por | Lafecha de la observacion para que se cunpla [ se necesitara realizar alguna correccién
reah‘zar un "‘"“_’“‘E justificar que se pusieronenel | con el plazo establecido para justificar o | o adjuntar un documento el plazo es de
purnenurl{adu solicitado por sistema. subsanar la observacion puesta en el rémite. | 24 horas para realizar la correccion o
Ja Dreccion de Reclamos y subir el docuemnto al sistema mediante
Trémites Operatvos. DAl correctiva. Acorde al 5to inciso del
Art. 67 del COPCI
Detallar que documentos se Que en el informe se describa el nimerode | Revisar en el sistema Ecuapass si se
presentaron y si subsanaron o no| documento y la fecha en que se ingresarénlo |  realizd el ajuste de valor o no en el
la observacion impuesta sustentos para desvirtuar la observacion. trémite.
Describir silos documentos que
107 1105 GOCUTENOS QUE | o i el imero e iquidacin adicional del | esalar el nimero de iquidacion al el
presento el importador no N .
tramite en el caso de que se haya ajustado el | del informe y el valor de lostributos que
subsanan la observacion, se . y
P tramie. se cobran en la misma.
ajustara el tramite.
Sisolicitan clculo de tributos Subir informe al quipux dirigirlo a la
posibles a devolver, coger el | Que el cuadro de posibles tributos a devolver | Direccidn de Reclamos con firma del
detalle de la liquidacion adicional sea el detalladado en la liquidacion. Jefe de Aforo Fisico con copia a la
que se emitio. persona que elabor6 el mismo.
RECURSOS REGISTROS DOCUMENTOS
Recurso Humano; 2 Jefes, 2 Secretarias y 37 Técnicos Operadores |Archivo digital de cada informe realizado. Codigo COPCly Reglamento COPCI.
Recurso Tecnoldgico: Equipos de oficina, Ecuapas, sisitema de gestion quipux. [Archivo en excel de los datos del informe y tiempo de atencion.

Registros de datos en el Ecuapass.

Documentos digtalizados en el Quipux.

Elahorado por: Revisado y Autorizado por:

Adriana Esther Cedefio Arana Marla del C;rr;eon Tumbaco Msc. Armando Medina Gonzalez
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Eébwon Version: 1-2015-01 - 01

Responsables:

Director de Despacho

Jefe de Procesos Aduaneros
Tecnico Operador

Nombre Proceso: GESTION DE VALORACION Y AJUSTE

Participantes:
Alcance: Desde que existe la alerta en el sistema hasta la salida del tramite de ella. Técnico Operador
Jefe de Procesos Aduaneros

Indicadores de Gestién

Propdsito: Gestionar los recursos necesarios para la Valoracion y ajuste de una DAI. Porcentaje de cumplimiento de la dotacion de recursos gestionadt
Tiempo de no disponibilidad de recursos
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Se abre el rdnie enelsisitema Nimero de DAIy nombre del | Ir al cuadrito Correcccién General donde
Ecuapass desde el Estado de . " N
X ) importador. se da click para realizar los cambios.
derivacacion de DAI
Enlas valoraciones y ajustes por lo
Revisar la base de valor Que método de Yalora0|on se gener;lrse usa el tercer metoq'o de
usara. valoracién. - Valor de transaccion de
mercancias similares.
PROVEEDOR ENTRADAS Se puede verificar mediante SALIDAS [ CLIENTES
ES Abrir el sistema de base de valor para N Revisar las fotos de la fa para
o - diferentes tipos de busqueda a la . N
buscar la dela . iocion. parida determinar el tipo de calidad y
mercancia. peion, partida, composicion.
modelo, etc.)
" Alertas de Valor en Se pone en la base de valor el origen . Se escoge los valores de acuerdo al tipo
GERS_HOH de tramites de del pais que venga la mercancia enalj\er:tr“(ezr?remgr;ass?:es\?alor de mercancfa que se vio en el aforo y lo Rgcursdos Pse rsonal ?e
1esgo nacionalizacién conforme corresponda. : que vemos en el sistema. asignados | Secretaria
Las modificaciones enel Se calcula manualmente revisando el
Se procede a hacer las
A . sistema, de acuerdo alterceer | monto que se aumenta al valor de las
modificaciones en el sistema ) ) . X .
Procedimiento para método de valoracion. mercancias por motivo del ajuste.
la realizacion de una| Todo lo modificad I ssit
valoraciony ajuste | Se aplica criterio para la valoraciony odoo mocticado en E1SISIeM | ¢ 44 cick enla pestafia decalculo de
. B saldré sombreado de color .
ajuste de mercancfa. ¥ impuestos.
amarillo.
Se guardan los cambios realizados Elnimeo de DAI rovaveza Estgdq de derivacion de
tramites.
Se modifica el Estado del Aforo con la
. - novedad encontrada (Novedad General
Se selecciona el trdmite que estamos )
valorando y ajustando Resultado de aforo items)
: Se pone cédigo de resultado de aforo y
se da cilck en modificar.
Se observa dando sustento de ! P ! ]
P N Se cierra el tramite y el sistema emite
valoracién y ajuste es decir el L
P i . Informe de aforo para verificar los| una liquidacion adicioal por el el monto
justificativo del ajuste con nimero de .
. cambios realizados. aumentado por las modificaciones
documento que el usuario haya
X hechas.
. L N ” Una vez que se encuentre pagada la
Se notifica en ZI dsilcsii)enrgla la liquidacién]  Que pag:;r;:;::mdacwn liguidacion adicional la DAl tendrd e
: estado de SALIDA AUTORIZADA.
RECURSOS REGISTROS DOCUMENTOS
Recurso Humano: 2 Jefes. 2 Secretarias v 37 Técnicos Archivo digital de cada informe realizado. 6di PCly Reglam PC|
Recurso Tecnoldgico: Equipos de oficing, Ecuapas, sisitema] Archivo en excel de los datos del informe y tiempo de

Registros de datos en el Ecuapass.
Documentos digitalizados en el Quipux.

Elaborado por: Revisado y i por:
Adriana Esther Cedefio Arana Marfa del Carmen Tumbaco Bravo Msc. Armando Medina Gonzalez
Revision/Version:
1: Version inicial
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Responsables:
Nombre Proceso: GESTION DE REGULARIZACION DE LA DECLARACION ADUANERA DE Senvidor(a) designado(a) de la Direccion de Despacho de la Direccion Distrital de
EXPORTACION (DAE) Guayaquil.

Participantes:

Direccion de Despacho
Alcance: Desde recibir los tramites receptados en el sistema Ecuapass hasta dar salida autorizada
del mismo. Agentes de Aduana

i de Gestion
Tiempo de pararegularizar una DAE - 30 Dias después de transmitida la DAE

. " . Tiempo de notificacion de observacion al usuario - 30 minutos
Propdsito: Cumpli con regularizacion de DAE en el sistema.

Tiempo de cierre posterior a la atencion de observaciones - 30 minutos

Tiempo de atencion de la justificacion del Usuario - 30 minutos

PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Ingresar al sistema Ecuapass - Dar click en el tramite receptado para
Los tramites que seencuentran o
y consultar el Estado de que se abra el trdmite y comenzar la
R, i asignados .
derivacion de declaracion. revision.
No €s ncesario que en una
Ir a aforo y aprobacién para exportacion se adjunten Revisar si la merncacia necesita algin
revisar la DAE losdocumentos de documento de control previo.
PROVEEDORES ENTRADAS Constatar que la mercancia no vaya a SALIDAS CLIENTES
El' mismo exportador tiene la Paraisos fiscales que permiten el
facultad de transmitir la DAE o Se revisan los valores ingreso de la misma con bajos valores
TRAMITES PARA un Agente de Aduana. osubvalorados con algin beneficio
) tributario. i i
ISTEMA ECUAPAY EXPORTACION DE Saida Usuario
f autorizada extemno
MERCANCIAS . tener en cuenta que las cantidades,
Se da revision a las certificaciones
o . . valores, pesos inclusive el nomre de
L Revisar items declarados en | previas que dan los ministerios B )
Revision Detalla de los paises beneficiarios no son datos
L la DAE correspondientes en cada caso que —
cada Declaracion definitivos de la DAE estos pueden
© amerite. .
de Exportacion ser modificados.
asignada al canal | Sila exportacion esta con Se debe verificar si hay
de aforo documental| canal de aforo fisico el contendores pocisionados y "
i . £ : Se realiza aforo fisico
o fisico posicionamiento lo puede | observar el tramite coordinando la
realizar el depdsito temporal. |fecha del aforo fisico con el usuario
Se adjuntan las fotos tomadas al Sevaairforme de aforo i es un
Se toman las fotos g . tramite documetal y a resultado de
sistema Pk -
aforo si el tramite es fisico.
Lo fundamental en las
exportaciones es la revision
de la documentacion previa, Revisar que se cumpla con la
las mercancias que sonde | documetacion previa requerida en Ir al resultado o informe de aforo.
prohibida exportaciény que cada caso.
se cumplan con los cupos de
exportacion.
Verificar el informe o resultado Registrar Cierre de aforo.
de aforo.
RECURSOS REGISTROS DOCUMENTOS
Recurso Humano: 1 Jefe de Procesos Aduaneros Historial de DAE en el sistema Ecuapass Cadigo Organico de Produccion Comercio e Inversiones y su
Exportacionesl, 1 Secretario y 6Técnicos Operadores. pass. Reglamento al Titulo de Facilitacién Aduanera para el Comercio.
PR . Manual Especffico para la modalidad de Despacho con canal de
Recurso Tecnologico: Sistema Ecuapass, acceso a intermety .
) A Archivo de documentos digitales. Aforo Documental o Electronico, Resoluciones del Comex,
Sistema de Gestion Documental Quipux. o .
Boletines i del Comex,
Archivo digital de excel de ftems. SENAE, R i y certi MIPRO y del Misnisterio de

Salud Publica MSP.

Archivo digital de excel de valores.

Carpeta creada con nombre de usuario y nimero de
DAE.

Docuementos que se ingresan fisicamente, se
encontraran digitalizados en el sistema Quipux.
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RESPUTTSAUITS.
Nombre Proceso: GESTION DE REGULARIZACION DE LA DECLARACION ADUANERA DE | Senidor(a) designacoa) de la Direccion de Despacho de la Direccién
EXPORTACION (DAE) Distrital de Guayaquil.

Participantes:

Direccidn de Despacho
Alcance: Regularizar las DAE de exportacion en el sistema una vez que la mercancia ya salié para  [Exportadores
poder reflejar los datos precisos del tramite. Agentes de Aduana

Indicadores de Gestion
Tiempo de pararegularizar una DAE - 30 Dias después de transmitida
la DAE
Propésito: Cumpli con regularizacion de DAE en el sistema.
PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR

Los ususarios en envian correos a

Se receptan|as solicitudes de | los Técnicos Operadores para que | Se revisa mediante nimero

correccion en el sistema. atiendanlas solicitudes de DAE. SALDAS | CLIENTES

PROVEEDORES|  ENTRADAS

reglarizacion.

Revisar silos cambios Regularizacion | Exportadore

CORREQ - ue se encuentre la factura
EXPORTADORE | ELECTRONCOO Decrbirel procesos solicitados estan de aggerdo d?gitaliza daenla solicitud de Se apruep,a oserechaza la deDAE | syusuarios.
S O USUARIS CARTAPOR de reguiarizacion de conla documentacion coneccion.E1BIL s opcional gue correccion de a_cuerdo a
VENTANLLA una DAE. presentada al rnpmento del lo anexen. lorevisado anteriormente.
aforo fisico.
Al revisar el historial si la
Si se aprueba la solictud de informacion fue validada
correccionel sisitema validara [ ~ Al revisar el historial de la DAE | por el sistema sin errores la
la informacion ingresada. DAE saldré con el estado

final de REGULARIZADA

Se tiene 30dias para regularizar la DAE, adjuntar documentos de acompafiamient, sino lo realiza
en ese tiempo, el agente o exportador seré bloguedo y no podrd transmifir nuevamente.

RECURSOS REGISTROS - DOCUMENTOS
Recurso Humano: 1 Jefe de Procesos Aduaneros - Exportaciones, 1 | . . . ! g -
Asisinte y7 Técnicos Operadores, Historial de DAl en el sistema Ecuapass. Enfr5|ones ysu Fliiglamer?to al Titulo de Facilitacion
Recurso Tecnoldgico: Sistema Ecuapass, acceso a intermet Archivo de documentos digitales. Manual Especffico para la modalidad de Despacho
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Responsables:
Nombre Proceso: GESTION DE INSPECCION DE REEMBARQUES de la Direccion de Despacho de la Direccion Distrital de Guayaquil.

Participantes:
Direccion de Despacho
Zona Primaria

Alcance: Desde recibir la providencia de Zona Primaria donde dispone Reembarque o solicitud
Importadores

voluntaria de reembarque, hasta la exportacion total de la misma.

de Gestion

Nimero de Inspecciones realizadas.

Propésito: Cumplir con la atencién oportuna de las providencias de reembarque de mercancia.
Ysolicitudes presentadas por el usuario.

PLANEAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Revisar el tipo de reembarque Ver en el sistema que se haya adjuntado la factura, el
) ; Elmotivo de reembarque de la
que se tiene, si es voluntario u " cupo de embarque y la carta del importador indicando
mercancia. ;
obligatorio. el motivo principal del reembarge.
Para cada reembarque .
. Se posiciona la carga se realiza la . :
obligatorio se exige A La separacion de la carga siempre la realiza la
) " separaciony se crea un nuevo MRN . .
inspeccion o separacion Direccion de Zona Primaria.
de la carga.
cuando lo amerite el caso.
PROVEEDORES ENTRADAS Se vaa Despacho Se abre la pantalla y se pone el afio SALIDAS CLIENTES
- simplificado de exportacion. | para revisar cuantos tramites de  |Se da click en consuttar.
Péowde;clas de Consulta sobre dictribucion de | reembarque han sido asignados al
eembarque, despacho de exportacion aforador i
zona Pnl_nana Solicitudes de Revision Detalla de 4 g Sal_lda Ustario
Usuarios reembarque cada D autorizada extemo
voluntario. Aduanera Se revisa los items que se van Que las solicitudes de reembarque | Los documentos no se pueden descargar en esta
Simpificada, areembarcar yducumemosles_ten adjuntos al . yemana del §|§lema.
asigada del tramite Se copia el nimero de solicitud de reembarque.
régimen 3. Se va la opcion de regimenes
especiales, < Adm. De se pega el nimero de solicitud de | Se elige Todo en el tiempo de revision de sistema «
solicitud de autorizaciony reembarque y codigo del Oce se consulta —se da click al tramite que se encntré
consulta > consulta de donde coresponda. asignado, y se va a aforo y aprobacion.
solicitud.
Seabre lapantallayse ven | Sevaaaprobaciony se abre la Se ve el mofivo de reembarque en obsgwacwon ylos
N dcumentos adjuntos. (en esta pantalla si se los puede
los datos del tramite pantalla.
descargar
Que no haya cvaldg’en abaljdom 0 Revisar en recaudaciones con el niemero de MRN
Revisar el MRN tenga una liquidacion pendiente de N
| pago. como niimero de documento asociado.
Seregresa ala ventana de la | Consultar y poner con novedad o Se registra y cierre de aforo.
DAS. sin novedad conforme corresponda. gistray )
|
|
RECURSOS REGISTROS DOCUMENTOS
Recurso Humano: 1 Jefe de Procesos Aduaneros Cédigo Organico de Produccion Comercio e ysu al Tulo

Exportacionesl, 1 Secretario y 6Técnicos Operadores. Historial de DAE en el sistema Ecuapass. de Facilitacion Aduanera para el Comercio

Recurso Tecnoldgico: Sistema Ecuapass, acceso a intemet y Archivo de documentos digitales. Manual Especflico para la modalidad de Despacho con canal de Aforo Documental
|Sistema de Gestién Documental Quipux. . o 6ni del Comex, R i

Boletines Aduaneros Resoluciones del Comex, Resoluciones SENAE,
Resoluciones y certificaciones MIPRO y del Misnisterio de Salud Piblica MSP.

Archivo digital de excel de items.

Archivo digital de excel de valores.

Carpeta creada con nombre de usuario y nimero de
DAE.

Di que se ingresan fis se
encontraran digitalizados en el sistema Quipux.
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4.8. Impacto/Producto/Beneficio Obtenido

El Mapa de Gestion de Procesos de la Direccion de Despacho es una
herramienta para mejoramiento en la atencion de trdmites en la Direccion y un
mecanismo para dar informacion precisa y eficaz en la ventanilla de Atencion al
Usuario de la Direccion distrital de Guayaquil a cada una de las personas que se
acerquen a consultar sobre el procedimiento que se lleva para la atencion de tramites
y solicitudes ingresadas.

Los Técnicos Operadores de la Direccion de Despacho podran tener el detalle
del procesos que se debe llevar a cabo para la atencion de solicitudes internas y
externas, de esta manera se optimizard tiempo al dar contestacién de las mismas,
puesto que se contard con un mapa donde se vean los pasos a seguir para dar
respuestas a estas.

Este Mapa de Gestion de Procesos tendré la figura de un Mapa de Ubicacion
en el entorno de cada tramite que se debe atender en la Direccion de Despacho de la
Direccién Distrital de Guayaquil, donde se encontrara el nombre de cada
procedimiento, el alcance que tiene, el prop6sito, los responsables, los participantes y
los indicadores de gestidn, asi como también quien provee los tramite que se ingresan,
el plan de accidn, que hacer, que verificar y como actuar. Se tendra una matriz en el
archivo que contara con hipervinculos de Manuales y Normativa Vigente,
documentos y formatos requeridos para dar contestacion a ciertas solicitudes de

internas y externas.
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CONCLUSION

El Mapa de Gestion de Procesos de la Direccion de Despacho es una
herramienta de ayuda para cada funcionario de la Direccion, muy necesaria en el dia a
dia en el campo administrativo y operativo de las Jefaturas de Procesos Aduaneros de
Aforo Fisico, Documental y Exportaciones, para mejorar y enriquecer los

conocimientos de cada funcionario aduanero.
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RECOMENDACIONES

Para la ejecucion del presente proyecto y utilizacion de la herramienta
propuesta la Direccién de Despacho de la Direccion Distrital de Guayaquil debera
realizar una carpeta compartida con todos los funcionarios la donde se encuentre la
carpeta con el archivo en Excel del Mapa de Gestion de Procesos junto con los
documentos vinculados al mismo, formatos, leyes vigentes y demas.

Es de suma importancia que la Direccion de Atencidn al Usuario utilice como
guia el Mapa de Gestion de Procesos para su retroalimentacion diaria acerca de los
procedimientos que se ejecutan en la Direccion de Despacho, esto se deberia iniciar
con capacitaciones de procesos para los funcionarios que constantemente tienen
consultas sobre los mismos por parte de los usuarios.

Se deberia delegar a algtn funcionario la actualizacion constante del Mapa de
Gestion de Procesos para que asi los departamentos involucrados que usan la
herramienta puedan contar con la informacion mas actual y vigente acerca de los
procedimientos y delegaciones de la Direccion de Despacho, ya que en sus funciones

esta el recibir tramites y proveer de informacion a los diversos usuarios.
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e Fotos de investigacion administrativa.
e Fotos de investigacion operativa.



Entrevistas en la Direccion de Despacho.
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Entrevistas v encuestas al personal de la Jefatura de
Procesos Aduaneros — Aforo Fisico.
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Entrevistas v encuestas al personal de la Jefatura de
Procesos Aduaneros - Documental.
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Personal de la Jefatura de Procesos Aduaneros
Exportaciones.
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Entrevista en la Direccidon de Atencion al Usuario
de la Direccion Distrital de Guayaquil.

INNOVACION DE LA GESTION DE COORDINACION DE LOS PROCESOS

OPERATIVOS Y ADMINISTRATIVOS DEL AREA DE DESPACHO DE LA

DIRECCION DISTRITAL DE GUAYAQUIL PARA EL MEJORAMIENTO Y
CONTROL DE LA ATENCION AL USUARIO



Entrevistas en la Direccion de Secretaria General
de la Direccion Distrital.
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Investigacion Operativa.

e Ingreso a patios de Contecon.

l ,{IF

FAMBURC mﬁﬂ—

Llaagneh
IRy

INNOVACION DE LA GESTION DE COORDINACION DE LOS PROCESOS

OPERATIVOS Y ADMINISTRATIVOS DEL AREA DE DESPACHO DE LA

DIRECCION DISTRITAL DE GUAYAQUIL PARA EL MEJORAMIENTO Y
CONTROL DE LA ATENCION AL USUARIO



Aforo Fisico de importaciones.
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Aforo fisico de Exportaciones.
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