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RESUMEN

El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como objetivo determinar y
aplicar una estandarizacion de procesos operativos en la Empresa LBC
AGENTES DE ADUANA S.A.C., para que el area de importacion mejore la calidad
de servicio con atencion al cliente y productividad de la organizacion.

La empresa donde se desarroll6 el presente trabajo es una compafia dedicada a
brindar soluciones administrativas y logisticas, cuenta con un personal que tienen
funciones gestion aduanera y organizacion de transporte asi como la
representacion legal de nuestros clientes importadores ante la autoridad
aduanera, quien es el ente fiscalizador para la gestién de los procedimientos de

importacion.

Después de hacer un andlisis a la problemética con respecto a la inestabilidad de
las politicas de nacionalizacion de las mercancias en las aduanas aéreas y
maritimas que inciden en los tramites administrativos, asi como la insatisfaccion
de los usuarios por demora en los procesos operativos de los despachos de las
mercancias, se realiz6 una encuesta a los colaboradores y clientes potenciales

para una propuesta de mejora de nuestros servicios.

Dando como resultados que se plantee una propuesta de mejora con la aplicaciéon
de la estandarizacién de los procesos operativos para el despacho de mercancias

en el aérea de importacion.

El efecto generado se asocia directamente en el servicio y la productividad, asi
como actividades controladas eficientes al cliente interno y externo, lo que permite
mejorar la gestidn institucional, al estandarizar los procesos esto influyé en la
productividad, incrementando la eficiencia operacional en el area de servicio y

produccion de la empresa.



Podemos concluir que el mejoramiento de la calidad, esta enfocada en eliminar
los factores de desgaste forzoso. Luego debera ser reflejado gradualmente en
beneficios no sélo econdmicos, sino también corporativos, productivos y de
seguridad en el trabajo, ademas que sera de gran ayuda para lo que concierne a

futuras certificaciones de nuestra empresa.
PALABRAS CLAVES:

Estandarizacion de procesos, influencia, productividad.



ABSTRAC

The present work of professional sufficiency has as objective to determine and to
apply a standardization of operative processes in the Company LBC AGENTES
DE ADUANA S.A.C., so that the area of import improves the quality of service with
attention to the client and productivity of the organization.

The company where this work was developed is a company dedicated to providing
administrative and logistical solutions, has a staff that have functions customs
management and transportation organization as well as legal representation of our
customers importers before the customs authority, who is the supervisory body for

the management of import procedures.

After making an analysis of the problems regarding the instability of the policies of
nationalization of goods in air and sea customs that affect the administrative
procedures, as well as the dissatisfaction of users due to delays in the operational
processes of the clearance of goods, a survey was conducted to employees and

potential customers for a proposal to improve our services.

As a result, a proposal for improvement was made with the application of the
standardization of the operative processes for the clearance of goods in the import

area.

The effect generated is directly associated with the service and productivity, as
well as efficient controlled activities to the internal and external customer, which
allows improving the institutional management, by standardizing the processes
this influenced productivity, increasing operational efficiency in the service and
production area of the company.

We can conclude that quality improvement is focused on eliminating the factors of
forced attrition. Then it should be gradually reflected in benefits not only economic,
but also corporate, productive and safety at work, and it will be of great help for

what concerns future certifications of our company.



The present work of professional sufficiency aims to determine and apply a
standardization of operating processes in the Company LBC AGENTES DE
ADUANA S.A.C., so that the import area improves the quality of service with
customer service and productivity of the organization. The company where this
work was developed is a company dedicated to providing administrative and
logistical solutions, has a staff who have customs management functions and
transport organisation as well as the legal representation of our importing
customers before the customs authority, which is the controlling entity for the
management of import procedures. After an analysis of the problem regarding the

instability of nationalization policies.

KEYWORDS:

Standardization of processes, influence, productivity.
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|. INTRODUCCION

Todas las organizaciones exitosas estan orientadas a mejorar los procesos
operativos de un producto o servicio, para esto es necesario realizar actividades
controladas, eficientes y con valor agregado al cliente interno y externo,
estandarizar los procesos que influyen en la productividad e incrementar la
eficiencia operacional en la empresa.

Las principales contribuciones de la estandarizacion de una empresa es la de
reduccion de pérdidas y formar la cultura de la empresa en la reutilizacién de un
proceso ya establecido como un componente de otro proceso, que a veces esta
en otro departamento o sector de la empresa originando una mejora continua.

El andlisis de las situaciones el primer paso sera elaborar una planeacion
estratégica en la estandarizacion de procesos operativos dentro de la empresa
para obtener un posicionamiento dentro del mercado, tener una ventaja diferencial
distinta de la competencia.

Los procesos operativos se basan en la necesidad de revisar continuamente las
operaciones de los problemas, la reduccibn de costos oportunidad, la
racionalizacién, y otros factores que en conjunto permiten la optimizacion
siguiendo técnicas de evaluacién a cargo de los gerentes y profesionales que
tiene el perfil para implementar el monitoreo y medir el desempefio del
colaborador y controlar los procesos empresariales. Esto lleva a una lista continua
de oportunidades de mejora y proyectos relacionados que permiten a la empresa
LBC AGENTE DE ADUANAS SAC. Optimizar sus operaciones.

Estos objetivos deben guardar estrecha relacion con las metas y estrategias
globales de la organizacion por eso que este trabajo de suficiencia profesional
tiene como objetivo lograr identificar priorizar y estandarizar los procesos
operativos de la empresa que permitiran tener una guia de actuacion y una pauta
gue facilitara la gestion de las actividades de la empresa y otorgara beneficios
tales como en el ahorros de recursos econémicos, como en el tiempo de trabajo
asi como prevenir los errores humanos por falta de informacién o conocimiento
sobre los procesos de importacion y exportacion, formalidades aduaneras
exigidos para la nacionalizacion de las mercancia que nuestra empresa

representa a los clientes potenciales.
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Los factores de produccion son el capital, los recursos humanos y la tecnologia
gue surgen del interior de la empresa, determinan lo que puede y lo que se debe
hacer en las distintas areas, por eso se debe plantear propuestas de mejora
posibles.

La confiabilidad del cliente o consumidor del servicio estara completa si cumple
con dos aspectos principales de eficiencia y eficacia lo cual permite aumento de

productividad y rentabilidad de nuestra empresa.
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1.1 DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

1.1.1 Resefia Historica

Las iniciales LBC corresponde en homenaje al ex trabajador Luis Becerra
Cayetano que laboraba en la agencia de carga MC CARGO S.A.C. quien
lamentablemente fallecid en un accidente y por su emprendimiento, liderazgo e
identificacién de dicha persona dio origen a la creacion de la agencia aduanas
LBC AGENTES DE ADUANAS S.A.C. porque fue la persona quien motivo al
sefior DIBOS VARGAS PRADA ALVARO que hoy ocupa el cargo de gerencia.
Fue fundado el 03 de mayo del 2011, es una empresa de servicio que ofrece
asesoria legal, soluciones integrales a las actividades de comercio exterior; con la
mayor seguridad, eficiencia y rapidez, se especializa en servicios de organizacion

de transporte para satisfaccion y confianza de sus clientes.
1.1.2 Actividad principal de la empresa, razén social y objetivo social.

1.1.2.1 Actividad principal de la empresa:

Somos una agencia de aduanas dedicada a brindar soluciones logisticas,
contamos con personal altamente capacitado para atender con rapidez,
transparencia, seguridad y eficiencia las diversas gestiones aduaneras vy

organizacion de transporte.

1.1.2.2 Razdén Social:
LBC AGENTES DE ADUANA SOCIEDAD ANONIMA CERRADA.
RUC: 20543287025.

1.1.2.3 Logo:

. NG

Agentes de Aduana S.A.C.



1.1.2.4
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Marco Geogréfico:

Se encuentra ubicado en CALLE DIEGO DE ALMAGRO NRO. 548 LIMA - LIMA -
JESUS MARIA.

e,
s

1.1.25

&
&

Casa Calvary

Rizos & Lisos Salon Spa

V

Bodega santa rosa
i
h

9 u

Bodega Luchita .
Tk i %

Objetivo Social:

Nos dedicamos a ofrecer asesoria legal, soluciones integrales a actividades de

comercio exterior y servicios de transporte. Nuestra funcidn se basa en la correcta

planificacion de las gestiones aduaneras, con el objetivo de optimizar tiempos y

costos a los importadores.



1.1.2.6

Proceso productivo:
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IMP/ EXP.

1) Solicita destinacion y adjunta docs.
Digitalizado.

16) Recibe la proforma

17) Abona via transferencia el
servicio.

18) Verifica y confirma el abono de la
proforma con el &rea de finanzas.

20) Confirmado el abono autoriza
numeracion al liquidador.

22) Realiza la coordinacion para el
retiro de la mercancia del cliente

en almacén hacia la direccion del
cliente.

23) Recopila facturas a enviar a finanzas y
realizar la facturacién.

26) Paga por el servicio.

AGENCIA. ADUANAS LBC

SECTORISTA

2) Valida informacién y coordina luego los
documentos en el local del cliente.

4) Revisa documentos completos.

5) Deriva documentos al aérea legal para
asignar el despacho

al liquidador.

15) Realiza la proforma y envia via correo
al cliente.

REVISOR

6) Asigna despacho del liquidador.
Liquidador.

11) Revisa el despacho al liquidador.

12) De haber observaciones notificar al
sectorista, caso contrario dar el visto
bueno para numerar el despacho.

LIQUIDADOR

7) Revisa informacién de los documentos.
8) De haber observaciéon en documentos.
Notifica al sectorista.

9) De estar ok ingresa informacion al
sistema y trabaja el despacho.

10) Imprime formatos y pasa al

revisor el despacho.

13) Corrige/subsana observaciones del
revisor y culmina el despacho.

14) Devuelve documentos al sectorista, a
espera de autorizar numeracién del
despacho.

21) Numerar la DAM vy devuelve
documentos al sectorista.

FINANZAS

19) Valida abono de la proforma del cliente
y comunica al sectorista si estd conforme o
esta pendiente algun saldo.

24) Realiza facturacidén del servicio al
cliente y entrega documentos a mensajeria
para su envio al cliente.

MENSAJERIA

3) Recoge docs. del
IMP/EXP y entrega al
sectorista.

25) Entrega facturacion
al cliente.
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1.1.3 Organigrama de la Empresa o institucion
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1.1.4 Misidn, Visién y marco axiolégico de la institucion.

1.1.4.1 Misién: Brindamos un servicio de Despacho Aduanero eficiente y
personalizado, buscando total satisfaccion de nuestros clientes, ofreciendo
servicios de Optima calidad a precios competitivos, con personal altamente
capacitado y con procesos internos que garantizan la confiabilidad y calidad
brindados.

1.1.4.2 Vision: Ser una empresa lider y rentable, que perdure en el mercado
global donde competimos, reconocida por su excelencia en la calidad del servicio
a nuestros clientes y desarrollo de su personal bajo principios de productividad,

creatividad y mejora continua en sus operaciones administrativas.

1.1.4.3 Marco axioldgico de la institucion:
1.1.4.3.1 Confianza: Trabajamos con transparencia y de manera competente

para ganar la confianza del cliente y fidelizarlo.

1.1.4.3.2 Compromiso: Nos esforzamos por ir mas alla de lo comun superando
nuestros miedos para cumplir con el compromiso que tenemos con el cliente y

llegar al objetivo sin ningun detalle faltante.

1.1.4.3.3 Respeto y lealtad: Somos una organizacién con personal honesto y

profesional.

1.1.4.3.4 Iniciativa: Contamos con personal de actitudes positivas incentivando el

desarrollo y el potencial emprendedor.

1.1.4.3.5 Orientacion al cliente: Capacitamos continuamente a nuestro personal
sobre las actualizaciones de normas aduaneras para asesorar al cliente de

cualquier consulta y cambios en la legislacion.

1.1.5 Funciones del area en donde labora
1.15.1 Area de liquidacién Aduanera:
Las funciones son el conjunto de responsabilidades y actividades necesarias para

desempeniar el perfil de trabajo.
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Para que un importador pueda nacionalizar su mercancia valorizada en mas de

2000.00 dolares a la Aduana peruana debe contratar una agencia aduanera para

brindarle asesoria comercial, por el cual se necesita documentos tales como:

(Documento de Embarque, Factura Comercial, Packing List, Certificado de Origen

y otros propios de la naturaleza de la mercancia) el liquidador aduanero tiene

como funcién declarar todo este informe para enviarselo a la aduana de forma

virtual.

A continuacion, detallo las funciones que desempefio en el area de liquidacion

Aduanera:

X/
L %4

L4

*,

X/
L %4

X/
L X4

Recepcion y revision de la documentacion del despacho.

Asignaciéon de las partidas arancelarias para el calculo de tributos
aduaneros.

Liquidacion de la DAM y culminar el borrador para la revision /
Impresién del borrador (formatos).

Entrega de observaciones al sectorista, relativas al despacho previo
a la numeracién, mediante correo con copia a los revisores.

Lanzar podliza a numeracion, envio electronico al sistema de
aduanas.

Realizar reportes de DAM liquidadas por mes (Numeradas y
avanzadas)

Hacer las rectificaciones electronicas post-numeracion.

Realizar 2do envi6 en el caso de DAM numeradas como anticipado
(Para obtener canal de control).

Regularizar los despachos anticipados y urgentes

Entregar despacho a revisores con la documentaciéon en orden y
completos

Para el caso de despachos con certificado de origen, se revisa el
borrador del mismo, para poder acceder a rebajas arancelarias
verificando los Acuerdos Comerciales, dependiendo del origen de la

mercancia.
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Identificacion de la mercancia restringida para solicitud de permisos
de importacion correspondientes.

Envio de consultas adicionales al sectorista relativas del despacho
pre-numeracion.

Revision del borrador de la DAM, elaborada por el liquidador y
conciliar la documentacion (Documento de embarque, Factura
comercial, traduccioén, permisos, C.O etc.)

Determinar la correcta clasificacion arancelaria de acuerdo a las
especificaciones del producto brindadas por el cliente.

Corroborar el correcto calculo de los derechos e impuestos de las
mercancias en el sistema de la Agencia de Aduanas SOFTPAD.
Verificar la correcta valoracion de la mercancia (Correcto calculo de
los valores incluyendo los gastos para llegar a la base imponible
CIF) para el céalculo de tributos.

Elaboracion de expedientes para presentacion ante aduanas.

Elaboracioén de Liquidaciones de cobranza.

ANALISIS DE LA EMPRESA

1.2.1 Analisis FODA

OPORTUNIDADES AMENAZAS

FACTORES
EXTERNOS.

FACTORES
INTERNOS.

1. Implantar comunicacién con entes
gubernamentales (Mincetur, MINSA,
ADEX, entre otros) para mejorar los
tiempos de nacionalizacién en las

importaciones y exportaciones.

2. Los factores tecnol6gicos para la
mejora de los procesos de importacion
y exportaciéon con respecto a tramites
documentales.

3. Crecimiento en los regimenes de
exportaciones e importaciones por la

pandemia covid-19.

1. Crisis econf6mica y sanitaria

nacional.

2. Inestabilidad de las politicas de
nacionalizaciéon en las aduanas
aéreas y maritimas que inciden en
los tramites administrativos.

3. Insatisfaccién de los usuarios por
demora en los procesos
administrativos de los despachos

de las mercancias.
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FORTALEZAS ESTRATEGIAS F.O ESTRATEGIAS F.A
1. Excelente imagen | 1. Coordinar y ejecutar convenios o | 1.Informar y preparar al personal
empresarial. acuerdos con las instituciones | sobre la crisis econ6mica y

2. Personal capacitado con alto
sentido de responsabilidad y
compromiso con las metas

establecidas.

3. Interaccibn en las redes

sociales y pagina web.

gubernamentales para fortalecer la
imagen institucional de la empresa.
(F1, O1).

2. Incentivar al personal capacitado el
uso de las herramientas tecnolégicas
para la mejora de los procedimientos
administrativos. (F2, O2)

3. Implementar un sistema de
informacién y comunicacion a través de
las redes sociales y pagina web del
crecimiento de las exportaciones e

importaciones. (F3, O3)

sanitaria. (F2, Al)

2. Mejorar la rapidez del sistema de
informacion de los  trdmites
administrativos de la aduana
maritima y aérea a través de la web
y redes sociales. (F3, A2).
3.Incentivar al personal a mantener
el equilibrio de la imagen
empresarial con los
usuarios.(F1,A3)

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS D.O

ESTRATEGIAS D.A

1. Inexistencia de
estandarizacién de procesos

operativos.

2. Deficiente programa de
capacitacion y adiestramiento

laboral.

3. Falta de control de los

procesos administrativos.

1. Elaborar la estandarizacion de
procesos operativos para la efectividad
en los procedimientos de exportacion e
importacién. (D1, O2)

2. Reforzar los convenios u o acuerdos
con las instituciones gubernamentales
para programas de capacitacion
laboral.

(D2, 01)

3. Coordinar el control de procesos
administrativos para el crecimiento en
las exportaciones e importaciones. (D3,
03)

1. Aplicar la estandarizacién de
procesos operativos para evitar la
insatisfaccion de los usuarios. (D1,
A3)

2. Reconocimiento y promocion e
incentivos al personal en los
programas de capacitacion de
trAmites administrativos de la
aduana maritima y aérea. (D2, A2)
3. Adecuada atencién en el control
de procesos administrativos con
respecto a la crisis econGmica y
sanitaria. (D3,A1)
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1.2.2 Andlisis del Mix de Marketing

1.2.2.1 Plan de Marketing:

El plan de marketing es un instrumento que permite reconocer, establecer,
determinar cuél sera el comportamiento del producto y/o servicio en la
organizacion. Se centra en los intereses de los clientes para ofrecer servicios que
se adapten a sus deseos y necesidades.

La mezcla del marketing incorpora todo lo que la empresa puede hacer para
contribuir en la demanda de su servicio, estas pueden agruparse en cuatro grupos

de variables que se conocen como producto, precio, plaza y promocion.

1.2.2.2 Producto:
Se define como la razén de ser de una empresa, puede referirse a un bien
tangible e intangible que se ofrece en el mercado. Toda empresa necesita vender
para obtener rendimiento y beneficio, debe cubrir sus necesidades mercantiles y
crecer en el tiempo.
Estan regidas bajo las siguientes consideraciones:

v’ Servicio de asesoria de comercio exterior internacional.

v' Servicios conexos: Representacion Legal antes las autoridades de la

SUNAT, liquidacion de tributos para la nacionalizacion de las

mercancias.

1.2.2.3 Precio:

Es la cantidad de bienes que los clientes deben pagar para obtener el servicio. Es
determinante para poder capitalizar el dividendo en el corto, mediano y largo
plazo. Las estrategias comerciales son variadas. El mercado fija las condiciones
para que los agentes econémicos integren todos los factores que forman parte de

su accionar y rentabilidad.

1.2.2.4 Asesoria Legal de comercio exterior internacional:
» |dentifica las mercancias que son restringidas y prohibidas
(DIGEMID, MTC, SENASA, DIGESA).

= Verificacion en el portal de la SUNAT RUC en vigencia.
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= Armado de documentos de importacion y exportacion

= Declaracion de la DAM importacion y exportacion.

» Liquidacion del adeudo tributario para el levante autorizado.
» Precio: 0.3% del valor CIF en caso de una importacion.

= 0.3 % del valor FOB en caso de la exportacion.

= Comision minima 100% mas IGV.

Muchas veces los agentes econdmicos se encuentran en una férrea competencia
internacional, que muchas veces supera los productos locales, tanto en calidad

como el precio de distribucion final.

1.2.25 La Plaza:

Se considera a la plaza como la variable que permite fijar el mejor canal de
distribucion, para que un bien o servicio sea canalizado hacia un determinado
grupo de clientes. También participan intermediarios que tratan de satisfacer
necesidades entre la empresa y los clientes que pueden ser personas naturales o

juridicas. En nuestro caso podemos hallar el siguiente canal de distribucion:

1.2.2.6 Canal Largo:

CONSUMIDOR
EMPRESA | )| | INTERMEDIARIO P:> EINAL

1.2.2.7 Canal Corto:
CONSUMIDOR
EMPRESA I > EINAL
LBC AGENTES DE ADUANAS SAC E> INTERMEDIARIO I:> EXPORTADOR Y/O IMPORTADOR

LBC AGENTES DE ADUANAS SAC :> EXPORTADOR Y/O IMPORTADOR
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Como se puede observar cada bien o servicio tiene un canal de distribucion muy
singular, tenemos que considerar que el cliente (EXP y/o IMP) acude un
intermediario para que se pueda canalizar el bien o servicio en forma adecuada.
Muchas veces dicho intermediario canaliza el servicio a través de otros

intermediarios de menor escala para luego pasar al cliente final.

1.2.2.8 Promocion:

Comprende las actividades que comunican las ventajas del servicio y convence a
los clientes metas para obtener el beneficio. Es decir, son todas las formas
posibles de difusién de servicio hacia los clientes para concientizar la imagen del
bien o servicio del cliente.

En nuestra empresa se debe promocionar nuestro servicio peruano en los
principales mercados nacionales, hemos elegidos los siguientes métodos de
promocion:

1.2.2.9 Via Internet:

Con la globalizacion y la libre competencia, nuestro mercado es de nivel mundial y
la mejor forma de llegar a los clientes es via internet, posibilitando asi la

comunicacién en cualquier parte del mundo a tiempo real a un menor costo.

1.2.2.10 Catalogos o Brochure:
Es una manera de venta donde se muestra los aspectos mas grandes de la

empresa como: Razon Social, email, teléfono, direccion, oferta exportable.

1.2.2.11 Obsequios:

Se otorga a los clientes potenciales block de notas acompafiados con lapiceros
con el logo de la empresa, la promocién asume reducciones y precios especiales
como eleccion para los clientes con una fidelizacion en un periodo largo.
Asimismo, la promocién a través de anuncios medios impresos como periodicos y
revistas especializadas son herramientas muy importantes para entrar al mercado

peruano.
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1.2.3 Proceso de reclutamiento, seleccion y desarrollo del personal:

Nuestro proceso de seleccién es drastico y siempre nos estabilizamos sélo en
habilidades y experiencia relacionadas con el trabajo, para asegurar que la
seleccion sea justa y transparente para todos los candidatos que van a laborar en
la prestacion de servicios al cliente, en la asesoria de comercio exterior
internacional. Debe tener el perfil idéneo, con dominio y experiencia minimo 2
afios y evitar las sanciones y cumplir con las normas legales dictadas por la
SUNAT.

Se presenta el siguiente esquema de reclutamiento para la seleccién de personal.

— ':'o

A

T

—

=V

—

1. Publicacién de vacantes 2. Seleccién de curriculums 3. Entrevista con Recursos

Humanos

000 Ldo
()

6. Contratacién 5. Propuesta laboral 4. Entrevista con el jefe
responsable de
la vacante

Figura Na 1: https://new.abb.com/south-america/carreras/como-

aplicar/proceso-reclutamiento.



https://new.abb.com/south-america/carreras/como-aplicar/proceso-reclutamiento
https://new.abb.com/south-america/carreras/como-aplicar/proceso-reclutamiento
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El reclutamiento radica en una serie de acciones puntuales, en la ocasion que
surge la demanda, para indagar un grupo de candidatos que en un principio se

ajusten al perfil exigido.

1.23.1 Actividades basicas de reclutamiento:
% El archivo de Curriculum Vitae es mas proporcionado para adquirir
una informacién moderada y adaptada a nuestras necesidades de

clasificacion.

X3

%

Conservar vinculacibn con centros de enseflanza como
Universidades y demas instituciones, que ayudan ofreciendo

candidatos de sus bolsas de empleo.

1.2.3.2 Fuentes externas de reclutamiento:
Se debe tener contactos con otras empresas que pertenecen al mismo sector o

tienen necesidades similares que nos proporciona una amplitud mayor.

v Se utiliza los portales, plataformas virtuales de empleo por internet.

v" Anuncios en redes sociales y pagina web.

La seleccion es un proceso dificil, los planteamientos de toda empresa cada vez

mas incluyen indices importantes de desarrollo.

e Es fundamental para la empresa que analice y elija el mejor talento
gque detecte las cualidades de los candidatos inscritos y de los
candidatos que se adecuen al puesto por sus caracteristicas.

e Las politicas de RR. HH (cronograma de actividades y seleccidn) les
indica la duracion del proceso el cual esté dentro del tiempo limite
definido.

e La entrevista con el personal capacitado de recursos humanos y las
pruebas psicométricas pueden develar si el reclutado estd en las
condiciones Optimas para realizar sus funciones, sean de salud,

psicologicas o de desenvolvimiento social.



25

1.2.4 Evaluacién de desempefio (180°)

La evaluacion 180 grados se fundamenta en la teoria de que toda la informacion
sea necesaria para medir el desempefio de un trabajador, se puede obtener
hablando con el propio trabajador y con su superior. El empleado completa un
formulario de autoevaluacion donde se califica a si mismo y aporta otros
comentarios sobre su propia percepcion. Luego de unos minutos se ejecuta una
reunion de revision con el gerente general Lic.: Alvaro Dibos de LBC AGENTES
DE ADUANAS S.A.C para contrastar ambos puntos de vista.

Permite a los empleados enviar criticas de forma anénima sobre sus supervisores
tales como Lic.: Cristhian Millones Masias cargo Jefe de area de supervision y
revisor, Lic.: Vladimir Ingaroca a través de cuestionarios y nuestra organizacion
nos evalla a través de un formulario de desempefio laboral. Después del didlogo
se procede al contrato siempre y cuando cumpla con las expectativas de la

Organizacion.

1.2.5 Climay Cultura Organizacional

1.25.1 Clima Organizacional:

Se refiere a las comodidades y niveles de satisfaccion que encuentran los
empleados de una organizacion, las relaciones con todo el personal del area, la
productividad, el aspecto fisico y otros factores clave que se encuentran en las
personas. Con la finalidad de estimular el compafierismo y la integracion al
personal se desarrolla diversas actividades:

La comisiébn de sociales realiza un compartir por cada cumpleafios de los
empleados y a la vez desarrollamos actividades deportivas como el fulbito.
Nuestro Clima organizacional cuenta con demasiadas presiones al personal y
esto genera estrés al empleado en la organizacion.

Con respecto al ambiente Social el personal es muy sociable, comprende sus
relaciones laborales, instrucciones, programas de capacitacion, satisfaccion
laboral, examenes médicos preventivos realizados para el COVID-19, cuando hay

ausentismo, tienen actitudes en el empleo de la tecnologia.
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1.25.2 Cultura organizacional:
Son las aptitudes, ensefianzas y principios que rigen dentro de una organizacion y
gue se transmiten de los trabajadores antiguos hacia los trabajadores nuevos y es

importante por las siguientes razones:

1.25.2.1 Crear unaidentidad para tu empresa:
Los empleados estaran mas inclinados al tener prioridades si la cultura

organizacional de tu empresa asi lo refleja.

1.2.5.2.2 Mejorar la productividad:
Un trabajador ofrece mejor su servicio si se siente identificado con la empresa a

través de sus mismos valores, principios y propositos.

1.2.5.2.3 Proyecta una imagen positiva:
Cuando el empleado sabe que tienen un buen ambiente laboral, las personas

aprecian mas el servicio de calidad que brindan.

1.25.2.4 Retiene empleados:
Contratar empleados que tienen tus valores en tu organizacion ayudara al entorno
y mejorara la productividad en tu empresa y se convertiran en trabajadores leales,

asi evitaras los reemplazos continuos de tus trabajadores.

1.2.6 Capacitacion del personal:

Es toda actividad realizada en wuna organizacidon, respondiendo a sus
necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o conductas
de su personal. Concretamente, la capacitacion: Busca perfeccionar al
colaborador en su puesto de trabajo en funcion de las necesidades de la
empresa, en un proceso estructurado con metas bien definidas.

La necesidad de capacitacion surge cuando hay diferencia entre lo que una
persona deberia saber para desempefar una tarea, y lo que sabe realmente.
Estas diferencias suelen ser descubiertas al hacer evaluaciones de desempefio, o

descripciones de perfil de puesto. Dados los cambios continuos en la actividad de
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las organizaciones, practicamente ya no existen puestos de trabajo estaticos.
Cada persona debe estar preparada para ocupar las funciones que requiera la
empresa.

El cambio influye sobre lo que cada persona debe saber, y también sobre la forma
de llevar a cabo las tareas.

Una de las principales responsabilidades de la supervision es adelantarse a los
cambios previendo demandas futuras de capacitacion, y hacerlo segun las
aptitudes y el potencial de cada persona.

Es decir, nuestra empresa LBC AGENTES DE ADUANA S.A.C. ubicada en el
distrito de Jesus Maria, recibe capacitaciones a través de coaching y consultorias
empresariales, charlas de la SUNAT; conferencias de la Camara de Comercio de
Lima con respecto a las normas ISO 14004, BASC para la certificacion de la
empresa, asi encuentra las soluciones que su personal necesita para alcanzar los

objetivos trazados.

1.2.7 Anaélisis Financiero

El analisis financiero se ejecuta a través de la observacion de los datos contables
de la empresa de un periodo definido. Las ratios, indices y otros indicadores de
informacion principal de contexto econdémico y competitivo en el que se desarrolla

la organizacion, en lo que existen tres conceptos basicos:

e Rentabilidad: Se estudia, analiza las cuentas relacionadas con
ingresos, costos y resultados. Se trata de diagnosticar no solo el
valor de la compafiia, sino también su estructura, calidad, evolucion
y proyeccion.

e Liquidez: Es la suficiencia de hacer frente a sus necesidades de
recursos y de cumplir con sus deudas de corto plazo. Aca se
estudian variables como: endeudamiento, activo circulante, etc.

e Solvencia: Se describe a la suficiencia de cumplir con las deudas
de largo plazo y asimismo poder invertir para crecer en el futuro. En
este caso contemplamos variables como: endeudamiento a largo

plazo, patrimonio, fuentes de financiacion.
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A continuacion, se presenta el RANKING de evolucion de la empresa LBC

AGENTES DE ADUANAS S.A.C. En el regimen de IMPORTACIONES PARA

EL CONSUMO.
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1.3 PROBLEMATICA
1.3.1 Area (s) donde se encuentra la (s) problematica (s)
Es necesario requerir nuevas gestiones de procesos en el area de liquidacion de
importaciones y exportaciones en la empresa LBC AGENTES DE ADUANAS
SAC. Para determinar nuevas medidas y funciones de los procesos operativos
permitiendo que se plantee mejoras importantes con eficiencia y eficacia con la
finalidad de mejorar la gestién institucional identificando problemas y logrando
optimizar los tiempos de tramites de documentacion y produccion.
A continuacion, les detallo cuatro de muchos problemas en mi area de liquidacion
aduanera.

¢ Incumplimiento de las funciones de los supervisores.

e Pérdida de tiempo en la recepcion de la documentacion.

e Capacitacion del sistema SOFTPAD (software).

e Estandarizacion de procesos operativos.

1.3.2 Diagndstico de la (s) problematica (s)

Estas probleméticas que presenta la empresa LBC AGENTES DE ADUANA
genera para mi opinion una gran pérdida de tiempo valioso ya que gracias a ello
se tendria la oportunidad de avanzar mas y a la vez generar mas progreso y no
ser multados por estar atrasados y obtener un buen puesto en el ranking de

importaciones para el consumo.

1321 Incumplimiento de las funciones de los supervisores:
La irresponsabilidad de los supervisores al no llamar la atencion a los
trabajadores cuando no exigen la documentacion completa al cliente y no

podiamos avanzar satisfactoriamente.

1.3.2.2 Pérdida de tiempo en la recepciéon de la documentacion:

Se generaba pérdida de tiempo al no recibir la documentacion completa por el
cual no se puedo avanzar el despacho y nos atrasabamos y alterando nuestras
horas de salida, a veces reconocian el pago de horas extras, pero generaba

cansancio al dia siguiente para seguir laborando.
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1.3.2.3 Capacitacion del sistema SOFTPAD (software)

La falta de capacitacion del personal para familiarizarse con el sistema que
trabaja la empresa para poder llevar a cabo sus labores, Mayormente las
empresas trabajan con diferentes sistemas para su desarrollo laboral, por el cual
el personal tiene que tener unos dias para conocer el sistema y esto generaria

un atraso para el desarrollo de su ocupacion.

1.3.3 En base al diagnéstico; seleccionar un problemay fundamente su
eleccion.
1331 Estandarizacion de procesos operativos y su influencia en la
productividad de la empresa LBC AGENTES DE ADUANA S.A.C Jesus
Maria -2021

Se genera dificultad, desorden, retrasos y sobrecostos cuando la empresa no
cuenta con una estandarizacion de procesos para el cliente, por el cual no
podemos trabajar en orden y comodamente ya que existen plazos para declarar la
documentacion que se le envia a la ADUANA.
Muchas empresas presentan estos problemas porque no aplican los estandares
de calidad de la empresa y eso genera que sus trabajadores no sean
competitivos.
Estas incidencias ocasionan multas, porque la SUNAT categoriza mediante el
indice de ciertos criterios (notificaciones, multas, rectificaciones, expedientes,
cantidad de despachos que realiza durante todo un afio). Se llegé a la conclusion
de realizar una encuesta a nuestros colaboradores de la empresa LBC AGENTES
DE ADUANAS S.A.C., para ver deficiencias y dar solucion a la probleméatica. Solo
participaron trabajadores responsables de este departamento, que en este caso
cuenta con un total de ocho colaboradores con la siguiente distribucion:

* Revisores

» Sectorista.

» Liquidadores.

* Facturadores

* Auxiliares de despacho
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. N

Agentes de Aduana S.A.C.

Fecha: 03/ 02/ 2020

ENCUESTA
Objetivo: Con esta encuesta se precisan los planteamientos para la aplicacion de
la estandarizacién de los procesos operativos, e identificar la problematica de los
trabajadores, para maximizar su rendimiento y productividad en la empresa.
Marque con un aspa (X) una sola opcidn de respuesta para cada una de las
siguientes preguntas.

1- ¢ Conoce las funciones principales de una agencia de aduanas?

() Desconozco () Poco () Regular () Suficiente.

2- ¢ Tiene conocimiento del régimen de importacion para el consumo?
() Desconozco () Poco () Regular () Suficiente.

3-¢Sabe lo que es un despacho anticipado?

() Desconozco () Poco () Regular () Suficiente.

4- ;Conoce usted sobre el plazo del arribo del medio de transporte para un

despacho anticipado?
() Desconozco () Poco () Regular () Suficiente.

5- ¢Posee informacion sobre los documentos exigidos para una importacion

en un despacho anticipado?
() Desconozco () Poco () Regular () Suficiente.

6- ¢Le gustaria que la empresa establezca normas de estandarizaciéon en los

procesos operativos del area de importaciéon?

() No creo necesario () Talvez () Por supuesto
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7- ¢ Cree conveniente que se realicen capacitaciones acerca de los procesos
operativos en el éarea de importacion en funciobn a las normas

estandarizacion?
() No creo necesario () Talvez () Por supuesto

8- ¢Tiene conocimiento que si no se logra numerar la DAM en el plazo
previsto que otorga la SUNAT-ADUANA, se les aplicaré la multa respectiva a

los responsables?
() Desconozco () Por supuesto

9- ¢(Qué propone usted como trabajador para mejorar la satisfaccion del

cliente?
() Capacitacion al personal () Establecer normas de estandarizacion

10- ¢Tomaria usted un curso de liquidacién con nuestras alianzas
estratégicas para maximizar sus habilidades, y la productividad de la

empresa?
() No estoy interesado () Talvez () Por supuesto

1- ¢ Conoce las funciones de una agencia de aduanas?

Orden Respuesta Frecuencia | %

1 | Desconozco 0 0%

2 | Poco 0 0%

3 | Regular 0 0%

4 | Suficiente 8 100%

TOTAL 8 100%

Frecuencia

10
8
6
4
2
0

Desconozco Poco Regular Suficiente

1 2 3 4
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Andlisis e interpretacion: De acuerdo con los datos obtenidos, podemos observar, que
el 100% de los trabajadores tiene conocimiento de las funciones de una agencia de
aduanas. Podemos concluir que los trabajadores previamente tienen base teérica de una

agencia de aduanas.

2- ¢ Tiene conocimiento del régimen de importacion para el consumo?

Orden Respuesta Frecuencia | %
1 | Desconozco 0 0%
2 |Poco 0 0%
3| Regular 2 25%
4 | Suficiente 6 75%
TOTAL 8 100%
Frecuencia

= 1 Desconozco = 2 Poco 3 Regular = 4 Suficiente

Analisis e interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede
apreciar que % de los trabajadores, tienen previo conocimiento del régimen de
importacion para el consumo. Se puede sefalar que los colaboradores estan

continuamente actualizando sus conocimientos.

3- ¢, Sabe lo que es un despacho anticipado?

Orden Respuesta Frecuencia | %
1| Desconozco 0 0%
2 | Poco 2 25%
3 | Regular 4 50%
4 | Suficiente 2 25%
TOTAL 8 100%




DESCONOZCO

FRECUENCIA
- I . I
POCO REGULAR SUFICIENTE

1

2 3 4
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Andlisis e interpretacion: De acuerdo con los datos obtenidos, se deduce que

los conocimientos sobre despacho anticipado, 2/8 conocen poco, 4/8 conocen lo

regular, y un 25% tiene conocimiento suficiente. Concluyendo que 2 de cada 8

trabajadores son especialistas.

4- ;Conoce usted sobre el plazo del arribo del medio de transporte para un

despacho anticipado?

Orden

Respuesta

Frecuencia

Desconozco

0%

Poco

0%

Regular

75%

H WN

Suficiente

25%

TOTAL

0|l N| O O| O

100%

8

LIyl
u?2

u4

_1

Frecuencia
0

0
6
2

H] B2 B3 B4

Andlisis e interpretacién: De acuerdo con los datos obtenidos, se puede

observar que el 80% conoce regularmente el plazo del arribo del medio de

transporte para un despacho anticipado, y el 20% conoce lo suficiente. Podemos

concluir que 2 de cada 8 trabajadores tiene conocimientos suficientes.
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5-. ¢Posee informacién sobre los documentos exigidos para una

importacion en un despacho anticipado?

Orden Respuesta Frecuencia |%

1 | Desconozco 0%

Poco 0%

Regular 0%

W N

Suficiente 100%

0| | O Ol o

TOTAL 100%

. Frecuencia

Desconozco Poco Regular Suficiente

Andlisis e interpretacion: De acuerdo con los datos obtenidos, se puede deducir
gue el 100% de los trabajadores poseen buen conocimiento de los documentos

de importacion.

6- ¢Le gustaria que la empresa establezca normas de estandarizacién en los

procesos operativos del area de importacién?

Orden Respuesta Frecuencia |%
1| No creo necesario 0 0%
2 | Tal vez 2 25%
3 | Por supuesto 6 75%
TOTAL 8 100%
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Frecuencia
8
6
4
: IR
0
No creo necesario Tal vez Por supuesto
1 2 3

Analisis e interpretacion: De acuerdo con los encuestados, el 25% del personal
no esta segura de establecer normas de estandarizacidon en los procesos
operativos del area de importacion, y el 75% esta de acuerdo. Concluyendo que
¥ del personal, esté interesado en aplicar la propuesta.

7- ¢ Cree conveniente que se realicen capacitaciones acerca de los procesos
operativos en el é&rea de importacion en funcién a las normas

estandarizacion?

1| No creo necesario 0 0%
2 | Tal vez 1 13%
3 | Por supuesto 7 88%
TOTAL 8 100%
Frecuencia
10 ﬂ
5
A Ay
0
No creo necesario Tal vez Por supuesto
1 2 3

Andlisis e interpretacion: De acuerdo con los datos obtenidos, se puede decir
gue el 88% esta de acuerdo con realizar las capacitaciones, y el 13% no esta en
dudosa decisiobn. Podemos concluir que 7 de cada 8 trabajadores tiene
predisposicion de parte de los trabajadores para optimizar la eficiencia en el

trabajo.
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8- ¢Tiene conocimiento que si no se logra numerar la DAM en el plazo
previsto que otorga la SUNAT-ADUANA, se les aplicara la multa respectiva a

los responsables?

Orden Respuesta Frecuencia | %
1 | Desconozco 4 50%
2 | Por supuesto 4 50%
TOTAL 8 100%
Frecuencia
6
4
: /T /T
0
Desconozco Por supuesto
1 2

Andlisis e interpretacion: De acuerdo con los encuestados, la mitad de los
trabajadores desconoce la multa que impone la SUNAT-ADUANA ante el
incumplimiento de sus obligaciones. La otra mitad si tiene informacion de la multa
respectiva.

9- ¢(Qué propone usted como trabajador para mejorar la satisfaccion del

cliente?
Orden Respuesta Frecuencia |%
1| Capacitacidn al personal 2 25%
2 | Establecer normas de estandarizacion 6 75%
TOTAL 8 100%

oSO N B~ O ©

Capacitacién al personal Establecer normas de
estandarizacién

1 2
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Anadlisis e interpretacién: De acuerdo con los datos obtenidos, ¥4 de los
trabajadores propone una capacitacion al personal, y el 75% esta de acuerdo en
establecer las normas de estandarizacién. Concluyendo que 6 de 8 trabajadores

tiene interés en mejorar la satisfaccion al cliente.

10- ¢Tomaria usted un curso de liguidaciobn con nuestras alianzas

estratégicas para maximizar sus habilidades, y la productividad de la

empresa?
Orden Respuesta Frecuencia |%

1| No estoy interesado 2 25%
2 | Tal vez 2 25%
3 | Por supuesto 4 50%

TOTAL 8 100%

Frecuencia
NO ESTOY INTERESADO

1 2 B

TAL VEZ ‘ POR SUPUESTO ‘

Andlisis e interpretacion: De acuerdo con los datos obtenidos, el 25% no esta
interesado, otro 25% esta en decision dudosa, y el 50% si esta interesado en
llevar cursos de especializacién de liquidacion. Se puede concluir que la mitad de
los trabajadores tiene interés en mejorar el rendimiento y productividad en la

empresa.
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Cuando los estandares estan bien aplicados, es poco frecuente que existan
errores de parte de los trabajadores del area de importacion. Si la hubiera, puede

manejarse:

Primera falta. Recibe una llamada de atencién verbal y se notifica por correo para

gue puedan fundamentar su respuesta.

Segunda falta. Levantar un memorandum.

Tercera falta. Sancién de acuerdo con el reglamento interno de la empresa.

Estandarizar los procesos permite tener una guia de actuacién y una pauta que
facilitara la gestion de las actividades de la empresa y otorgara beneficios como:
Ahorros tanto en recursos econdémicos como en el tiempo de trabajo. Prevenir los

errores humanos por falta de informacién o conocimiento sobre los procesos.

Il. MARCO TEORICO
= Teorias, enfoques conceptuales en base a las variables encontradas en el

problema a desarrollar.

PARA ORGANIZAR Y CONSTRUIR EL MARCO TEORICO:
Consiste en ordenar la informacion recopilada basada en criterios logicos.
Redactar el contenido, utilizando las palabras claves o guias que no debe ser

extenso.

2.1 ANTECEDENTES

2.1.1 Antecedentes internacionales

Como antecedente internacional se tiene los trabajos de investigacion cientifica
realizado por bachilleres en mencion a obtener el titulo profesional de diferentes

areas:
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(Tierra Arévalo José Marcelo, Carrillo Manobanda Deyby Xavier, 2017)
La siguiente tesis estéa dirigida a la evaluacion de la estandarizacion del proceso
de control del modelo de auto M4 de la empresa Ciauto Cia. Ltda.
El presente trabajo investigativo esta dirigido a la evaluacién de la estandarizaciéon
del proceso de control y su incidencia en la calidad del producto terminado en el
modelo de auto M4 de la empresa Ciauto Cia. Ltda. Se puede apreciar que
lograron identificar las inconformidades para establecer la calidad del producto.
Se identific6 que en la empresa tenia defectos en las lineas productivas del
modelo M4 debido a una inadecuada estandarizacion del proceso de control,
originando una baja calidad del producto terminado; asimismo se detectd la
rotacion de inspectores sin tener una planificacion adecuada, ocasionando
retrasos en el cumplimiento de la produccién y entrega del producto.
Se puede apreciar que se utiliz6 como recoleccion de datos dirigida al personal
técnico administrativo de la empresa al jefe de manufactura, obteniendo como
resultado que el defecto de la linea de produccién es por la mano de obray en las
inspecciones de calidad no se puntualizan las lineas productivas.
Se puede concluir para la solucién de estos problemas efectuados en la empresa,
mejorar la productividad y la calidad de los productos e implementar el estandar
de gestion de calidad, con la especificacion técnica ISO/TS 16949 en la

organizacion.

(Nope Herrera Yeimy Lorena , 2019) Esta tesis tiene como objetivo la
reduccion de costos y aumento en su productividad de la empresa Soloaseo
Distribuciones SAS en la ciudad de Bogota D.C, el propésito principal del presente
trabajo es estandarizar los procesos.

Asimismo, los procesos fueron fraccionados en subprocesos los cuales fueron
estandarizados por medio de procedimientos operativos estandarizados y
diagramas de flujo, en el area de produccion se realizaron diagramas de
operaciones con sus respectivos tiempos para cada tarea. Permitiendo asi a la
empresa construir lineamientos, teniendo en cuenta areas responsables,
actividades y consecuencia de tareas. También se pudo determinar que las areas

gue presentan mayores errores son las de compras y logistica cuyas principales



41

causas es la pérdida de tiempo que disminuye la productividad y los tiempos de
entrega de los proveedores.

Se puede concluir que se establece estandarizacion de los procesos operativos y
administrativos de Soloaseo Distribuciones SAS. Para un mejor rendimiento en la

empresa.

(Torres Cepeda, Juan Pablo, 2019) EIl presente trabajo propone la idea
de desarrollar un diagndstico estratégico de los procesos de gestion documental
gue se implementan en una institucion del gobierno y debe estar en cumplimiento
de acuerdo a la normativa legal vigente en su pais en materia de gestion
documental.

Podemos decir que las organizaciones actualmente, tanto publicas como privadas
desconocen las actualizaciones legales, relacionadas hacia las buenas practicas
de gestion documental y una estandarizacion de procesos documentales.

El ambito donde se desarrolla este diagnostico es en la Secretaria de Gobierno-
Direcciéon de Justicia, area donde se recepciona diariamente documentos que
deben ser archivados de manera adecuada, es por ello tiene que implementarse
un sistema de estandarizacion de gestion documental y base de datos para
facilitar todos los procesos operativos de archivo en el area de la alcaldia de

Villavicencio.

(Martinez Rodriguez, Carlos Eduardo, 2019) El siguiente trabajo plantea
gue en la organizacion se ha adelantado un desarrollo de avance en la
preparacion de un inventario de acuerdos comerciales en la compafiia EQUION
ENERGIA LIMITED, para que se pueda lograr un control sobre la informacion
relevante del area del comercio. Sobre esta base de inventario se partira para
finalmente fortalecerlo con toda la investigacion pertinente para el area de
Relacionamiento con Socios.

Podemos conseguir reforzar los procesos de gestion de informacion y
documentos alusivo a Auditorias y Acuerdos comerciales, asi mismo fortaleciendo
la administracién de informacion de procesos cuidando la integridad en el area de

Relacionamiento con Socios de la Vicepresidencia Comercial & Financiera.
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Igualmente, la evaluacion brinda un desarrollo que verifica la aplicacion de un
reglamento de procesos en los acuerdos establecidos por la compafiia, que como
resultado promete la transparencia y eficiencia en la organizacion. El proceso de
auditoria con socios permite precisar un aprendizaje de cada descubrimiento.

Esta idea se enfoca en distinguir las necesidades del area comercial y fomentar
un plan de reglas, normas de gestion para las auditorias y acuerdos comerciales.
Esta tesis tiene como objetivo principal efectuar y establecer una estrategia de
planificacién para realizar las condiciones de una manera correcta y satisfactoria,
consiguiendo optimizar tiempo y pérdida de informacion de alta.

Se puede concluir que se logré la estandarizacion de procesos a través de una
metodologia documentada y definié el alcance para cada uno de los responsables

de las tareas a ejecutar.

(Ariza Pefia, Esperanza, 2020) El presente trabajo hace un diagndstico a
la empresa Disefios EXAN S.A.S (PYMES) dedicada a la confeccion y
comercializacion de prendas de vestir en la cual existen condiciones y entornos
gue disminuyen su competitividad, llevando una trayectoria en el mercado de
doce afios, tiempo en el cual ha logrado un crecimiento continuo pero a la vez
durante los Ultimos cinco afios la organizacion  presentd patrones de
comportamiento que han ocasionado graves problemas entre ellos el manejo
inadecuado y obsoleto de herramientas, la desorganizacion en los procesos
operativos de produccion, tales como desperdicios en las materias primas,
mayores tiempos de ejecucién, originando asi incumplimiento e insatisfaccion en
los despachos a los clientes y reduccion significativa en la comercializacion,
perjudicando los ingresos de la empresa.
Por lo tanto, se propone identificar los métodos (procesos, actividades y
procedimientos) que requieren estandarizacion de acuerdo a la Norma ISO 9001 y
la fecha de su ejecucion. en la empresa Disefios Exan S.A.S para un crecimiento
organizado y sostenido a corto, mediano y largo plazo, utilizar estrategias para
enfrentar estos factores a tiempo, que permita aplicar medidas correctivas o de
mejora segun sea el caso. Resalta ademas que la empresa en la industria

colombiana tiene un excelente posicionamiento en la regién por su calidad, mano
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de obra y disefios exclusivos, esto sumado a su red de tratados y posicion

estratégica en su mercado nacional y Ameérica Latina.

2.1.2 Antecedentes nacionales:
Se incorpora como antecedente nacional, los trabajos de investigacion cientifica

realizados por bachilleres para obtener el titulo profesional de diferentes areas.

(Fernandez Sanchez, 2016) Este trabajo tiene como finalidad entender la
influencia de la Gestion de procesos en la productividad laboral de la empresa
ANYPSA Corporation S.A., distrito de Comas, afio 2016., la muestra estaba
conformado por 68 empleados, se utilizaron la técnica de la encuesta teniendo
como herramienta un cuestionario de 20 preguntas, las cuales 10 estaban en
funcion de la variable independiente y 10 dirigidos a la variable dependiente. Las
informaciones fueron procesadas mediante el programa SPSS 22 obteniendo
como efecto de que existe influencia significativa de la Gestion de Procesos en la
Productividad Laboral de la empresa ANYPSA Corporation S.A., distrito de
Comas.

El trabajo demuestra que hay relacion entre una gestion de procesos y se logra
mejorar la productividad al ser mas eficientes los procesos y asi obtener mejores
resultados.

Una gestion de documentacion permite una mejor produccion para tener un
resultado positivo coordinando y respetando las reglas y normas de una

estandarizacion de procesos operativos.

(Arabus lllanes Yudy Yaritza, 2017) La compafiia BNP PARIBAS CARDIF
S.A tiene claro que lo mas esencial es ofrecer un servicio de calidad a sus
clientes, sin embargo, existen reclamos por demoras en las atenciones post venta
y propias del producto SOAT, teniendo en cuenta que las quejas fueron
incrementando, lo cual genera discrepancia entre los asegurados dando lugar a
ocasionar malestar y posibles desafiliaciones.
Se propone un plan de control trimestral de los procesos presentes, para saber

las nuevas ocasiones de mejora y poder actuar al respecto, debemos siempre
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estar actualizados en la documentacion y ajustes encontrados, ademas
documentar las actividades que no tienen métodos de estandarizado.

Se sugiere al area de Suscripcién SOAT, ejecutar capacitaciones al personal de
trabajo de acuerdo a sus actividades, igualmente en las areas involucradas en el
cumplimiento de los requerimientos post venta.

Se llega a la conclusion que la eficacia de la creacion de normas y reglas en un
sistema de procesos es para mejorar la calidad del servicio, se debe identificar los
procesos operativos estandarizados para promover confiabilidad en los
asegurados, con el fin de que puede mejorar los procesos a través instrucciones y
capacitaciones para el personal que labora en diferentes areas de la compafia
BNP PARIBAS CARDIF S.A. minimizando errores y obteniendo satisfaccion de
los clientes.

(Terzi Arias & Garmendia Castafieda, 2017) Esta tesis de investigacion
tiene como finalidad un ofrecimiento de estandarizacion de los procesos de la
empresa GAR OIL, que se dedica a la comercializacion a la venta de
combustibles para el sector automotriz de la ciudad del Cusco, el cual busca
obtener que los procesos se encuentren debidamente documentados.

También presenta una sucesion de procesos, formulando y estableciendo la
cadena de valor, asi como el mapa de procesos y luego procede a la descripcion
de cada uno de ellos y como impacta en la empresa.

Se puede concluir que la estandarizacién permite el establecimiento de normas y
reglas con las que debe cumplir para una buena ejecucion de los mismos y tener
como resultado un modelo de gestion documentario para un mejor servicio al
cliente, la cual beneficiara a la empresa en la que laboramos, mostrando la

calidad de servicio que ofrecemos a través de una eficiencia operacional.

(Ynfantes Haro Diego Armando, 2017) Este trabajo tiene como finalidad
aumentar la productividad de la empresa para perfeccionar el servicio de calidad
previniendo penalidades o sanciones.

Al efectuar las propuestas de mejora, se lograra ampliar el indicador calidad de

servicio en un 25% igualmente el indicador de productividad en un 28%. Se



45

midieron los indicadores econdmicos de progreso, consiguiendo un VAN de S/.
240,447 y un TIR de 37.85%, este tanteo nos indica que es viable la propuesta.
Se puede llegar a la conclusion que al contar con una estandarizacién de proceso
mejorard la calidad del servicio al igual que la productividad llevando a tener
indicadores econdmicos positivos para la organizacion e influenciar de manera
efectiva en la satisfaccion del cliente de la Comercializadora Eléctricos REXEL
S.A.C.de la ciudad de Truijillo.

(Cordova Herrera J. C. and Martinez Cardenas O. A., 2018) Tiene el
objetivo de mejorar las normas de procesos operativos de las medianas y
pequeiias empresas de la regién de Cajamarca que tiene el rubro de elaboracién
de quesos.

Se puede decir que a través del diagndéstico se puedo observar que los problemas
primordiales son los procesos, costos elevados de produccién y la baja
productividad de la materia prima para luego realizar un proceso de planeamiento
y control de produccion basado en la gestidon por procesos y estandarizacion del
proceso productivo buscando lograr aumentar la productividad y asi mismo el

crecimiento de las Mype.

2.2  BASES TEORICAS:

2.2.1 Estandarizacion:
Se llama también normalizacién, la estandarizacion es un proceso
que se lleva a cabo para crear y aplicar normas, reglas que se
emplean a nivel general en un cierto contexto, es posible que se
logre un ordenamiento que contribuye para resolver un problema
potencial o real.
El propdsito de la estandarizacion es el método de reglas que
permite el crecimiento de la labor de una tarea para que todos los
empleados que participan del sector obtengan un aprovechamiento
de dicho orden. (Pérez, 2017)
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2.2.2 Procesos:
Los procesos es una forma de comprender una agrupacion de
tareas, conjunto de actividades, ayuda a entender la globalidad de
la tarea que todos nosotros desempefiamos. Entonces ofrece una
vision de la estructura y da respuesta a un ciclo completo, desde
cuando tenemos contacto con el cliente hasta que el servicio sea

recibido de forma satisfactoria por el cliente. (ISO 9000, 2016)

2.2.3 Procesos Operativos:

Los procesos estan conectados de forma directa con la ejecucion
del producto o servicio. Los procesos operativos cuentan con una
vision del cliente muy completa, desde el entendimiento,
conocimiento de los requisitos, hasta la realizacion de un examen de
satisfaccion, un ejemplo de procesos seria el siguiente: Se tomara el
pedido de nuestro cliente, luego se coordinaré el proyecto o trabajo,
se elabora, obtiene una revision final. (ISO 9001, 2015,2016)

2.2.4 Estandarizacion de Procesos:
Segun falzatev, la finalidad de la estandarizacion permite alcanzar
gue los procesos de produccion en diferentes areas se realicen de la

misma forma bajo las mismas reglas y normas de control.

Por ejemplo, si se expande una empresa abriendo sucursales en
diferentes partes del pais, es primordial hacer y lograr la
estandarizacion de los procesos para que se pueda replicar el éxito
del negocio.

Es sencillamente implantar un nivel de operacién apoyado en un
estandar para cumplir la determinacion del servicio y la condicion del
cliente. La Norma ISO 9001 nos brinda la estructura para la
organizacion de estos estandares. Los siguientes pasos para
realizar la estandarizacion de procesos son:

e Se define un método a estandarizar.
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e Efectuamos el estudio del método actual comparando con el
estandar establecido a implementar.

e Se reconocen las diferencias y se realizan los ajustes al
procedimiento, incorporando la utilizacion de registros de control.

e Experimentamos o probamos el nuevo método.

e Documentamos el método.

e Desplegar al empleado y adaptarlo. (ISO 9001, 2016)

MEJORA CONTINUA
Sistema de Gestion de la Calida\
Responsabilidad
/ ~ delaDireccion

Gestion de los Medicion
Analisis Mejora

Realizacion
del Producto o
REQUISITOS —
Producto o Servicio

Figura N° 2: Metodologia de estandarizacion

Se ha considerado el diagndstico de la empresa LBC AGENTES DE ADUANAS
S.A.C. que me encuentro laborando actualmente en el periodo del 2016 hasta el
2021, donde he desarrollado diversas actividades en la nacionalizacion de
mercancias provenientes del exterior que pertenecen al régimen de importacion
para el consumo y cumplir un conjunto de formalidad exigidas por la autoridad
competente que es la SUNAT ADUANAS.
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lll. METODOLOGIA

La metodologia utilizada esta propuesta de forma tal que permita obtener la
informacion necesaria para el desarrollo de los objetivos propuestos, presentada
de la siguiente manera.

En la empresa LBC AGENTES DE ADUANAS se logré identificar deficiencias en
los procesos operativos como el manejo de documentos, tales como: Factura
comercial, documentos de embarque, Packing List, Pdliza de seguro, Certificado
de origen y permiso mercancias restringidas u otros de acuerdo a su naturaleza.
Los clientes manifestaron insatisfaccion al no lograr su numeracion para el envio
de la mercancia en el plazo previsto ya que a partir del 07 de junio del 2020 la
Superintendencia de Administracion Tributaria de Aduanas incluye el DL N2 1433
sobre las importaciones y modifica a la Ley General de Aduanas N2 1053-2018EF.
Las actividades se desarrollaron en el area de operaciones a partir del 01/09/2017
hasta el 01/09/2020.

2.3 PROCEDIMIENTO

2.3.1 Recepcion y revision de la documentacion del despacho:

Los documentos como la Factura Comercial, Documentos de embarque, Packing
List, Pdliza de seguro (opcional) y certificado de origen, en el cual se verifica los

datos del cliente como la razon social, direccion y otros.

2.3.2 Asignacion de partidas arancelarias:
Se debe declarar la sub partida nacional correctamente y se verificard los tributos
aduaneros como el arancel, Impuesto general a las ventas, Impuesto selectivo al

consumo, Impuesto de promocion municipal.

3.1.3 Identificacion de la mercancia restringida para solicitud de permisos de
importacion correspondientes:

Se revisa en la lista publicada por las entidades publicas como DIGESA,
DIGEMID, MTC, SENASA, si la mercancia a declarar es prohibida y restringida,

en caso de ser restringida, se solicita el permiso y la resolucién DIGEMID.
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2.3.3 Revisién de Certificado de origen:

Para el caso de despachos con certificado de origen, se revisa el borrador del
mismo, para poder acceder a rebajas arancelarias verificando los Acuerdos
Comerciales, dependiendo del origen de la mercancia. El Peru tiene suscritos
tratados de libre comercio con algunos paises y los importadores tienen beneficio
cuando su mercancia proviene de aquellos paises que tienen acuerdo comercial,

otorgandoles una rebaja arancelaria.

2.3.4 Liquidacion de la DAMy culminar el borrador para la revision /
Impresion del borrador:

Se transcribe los datos de los documentos de importacién de la declaracion
aduanera de mercancia (DAM) a través del software aduanero SOFTPAD, donde
se imprime un borrador para la revision donde verifican si los datos se encuentran

correctamente en el formato y evitar multas. (Ver figura N° 3y N° 4).

2.3.5 Entrega de observaciones al sectorista respecto al despacho previo a
la numeracion, mediante correo con copia alos revisores:
Se le indica a los sectoristas de cualquier incidencia e irregularidades que se

presentan en los documentos que se van a presentar a la autoridad aduanera.

2.3.6 Corroborar el correcto calculo de los derechos e impuestos de los
documentos y en el sistema de la Agencia de Aduanas SOFTPAD:
Verificamos la correcta valoracion de la mercancia (Correcto calculo de los

valores incluyendo los gastos para llegar a la base imponible CIF).

2.3.7 Envio de la DAM al Sistema integrado de gestién aduanera (SIGAD):

Se envia por via electrénica a través del sistema SOFTPAD la declaracién a la
SUNAT ADUANAS que realizara en forma aleatoria la numeracion para
posteriormente efectuar el pago de los impuestos aduaneros y se le asigne los

canales de control. (Ver figura N° 5)
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2.3.8 Realizar reportes de DAM liquidadas por mes (Numeradas y
avanzadas):
Se realiza un reporte de los despachos numerados para controlar los plazos de
vencimiento de rectificaciones y regularizacion.

e Blanco: Despachos no numerados.

e Amarillo: Despachos numerados con datos provisionales

e Rojo: Despachos rectificados con datos definitivos y culminados.

(Ver figura N° 6)

2.3.9 Hacer las rectificaciones electrénicas post-numeracion:

Las rectificaciones se realizan en el caso de que los funcionarios de la SUNAT
(especialistas) te notifiquen alguna observacibn como marca , modelo , pais de
origen u otros para su posterior rectificacibn en los plazos previstos y no ser
acreedores de una multa. El plazo que otorga la SUNAT para una rectificacion es

de 15 dias después de la fecha de descarga.

2.3.10 Elaboracion de expedientes para presentacion ante aduanas:
Se Elabora un documento fisico para la presentacién ante la ADUANA para su

respectiva correccion en caso se observa una irregularidad en la DAM.

3.1.12 Regularizar los despachos anticipados y urgentes:

Los plazos para regularizar los despachos son de 15 dias calendarios después
de la fecha de descarga, por lo tanto se tiene que enviar a la SUNAT la nueva
declaracién de la DAM con los datos correctos (peso de la mercancia) exigidos
por la SUNAT.

2.4 RECOLECCION DE INFORMACION:

Nuestra empresa LBC AGENTES DE ADUANAS S.A.C tiene alianzas
estratégicas con instituciones gubernamentales y no gubernamentales entre las
cuales tenemos:

3.2.1 Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR): CAL.UNO
OESTE NRO. 050 URB. CORPAC (ESPALDA MINISTERIO DEL INTERIOR)
LIMA - LIMA - SAN ISIDRO.
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Tienen como objetivo estratégicos institucionales la promocion de la
internacionalizacion de la empresa. MINCETUR otorga capacitacion, seminarios
como facilitador de comercio exterior, asi mismo de las ferias internacionales
nuestros clientes importadores puedan tener acceso a la compra de su

mercancia.

3.2.2 Direccion General de Medicamentos, Insumos y Drogas: (DIGEMID):
Ubicado en AV. OSCAR R. BENAVIDES NRO. 3008 DPTO. 302 BQ. R LIMA -
LIMA — LIMA.

v' Tiene como funcibn inspeccionar los establecimientos
farmacéuticos, otorga permisos o0 autorizaciones para medicamentos
al territorio nacional.

v" Permiso DIGEMID en caso la mercancia sea restringida. (Ver figura
N° 7)

3.2.3 Asociacion de Exportadores (ADEX): AV. JAVIER PRADO ESTE NRO.
2875 URB. EL JACARANDA LIMA - LIMA - SAN BORJA.
v' Tramite certificado de Origen.
v' Brindar asesoria de comercio exterior a los operadores logisticos y
agencias de aduanas.
v' Ofrece contribuir con la competitividad de las empresas a través de
charlas, capacitaciones dirigidas a personas involucradas en las

exportaciones e importaciones.

3.2.4 Camara de Comercio de Lima: Con domicilio en Av. Giuseppe Garibaldi
396, Jesus Maria 15072.

v' Facilita a las empresas de aduanas y facilitadores otorgar

certificados de origen, documentos exigidos por la autoridad

aduanera para la obtencion de reduccion de aranceles sujeto a los

tratados de libre comercio. (Ver figura N° 8)
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3.2.5 Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracién Tributaria
(SUNAT) (Ver figura N° 9)

Una de las principales funciones es proponer al Ministerio de Economia y
Finanzas la reglamentacion de las normas tributarias aduaneras. Es un organismo
descentralizado de economia y finanzas que a través de su pagina web

www.sunat.gob.pe brinda informacion de procedimientos aduaneros,

comunicados y boletines e inspeccionar, fiscalizar y controlar las agencias de

aduanas.

3.2.5.1 Aduana Maritima: Sede Av. Gamarra N° 680 — Chucuito — Callao.

Nos brinda cursos de especializacién para sectoristas, supervisores, liquidadores
aduaneros y despachadores de aduanas.

3.2.5.2 Aduana Aérea: Centro Aéreo Comercial, Av. Elmer Faucett, Callao 07036
Nos facilita entrega de documentos, orientaciones a los importadores,

capacitaciones y charlas a los operadores de comercio exterior.

Nuestra empresa tiene conexién con otros operadores logisticos como TALMA,
VILLAS OQUENDO, FARGOLINE, NEPTUNIA, FEDEX entre otros.

2.5 PROPUESTAS DE MEJORA

2.5.1 Estandarizacion de procesos operativos.

2511 Recepciéon de documentacion para cumplir los plazos previstos.
Problema: Recepcion de documentos inadecuados e incompletos en el plazo

previsto para una importacion al consumo en el &rea de operaciones.

Caso: Una importacion para el consumo de la ciudad de NINGBO (CHINA) tenia
como fecha estimada de arribo (ETA) el 28/08/2020 en el cual se debi6 declarar la
DAM a la aduana maritima dias antes de su llegada, por el cual no teniamos la
documentacion completa como factura comercial, documento de embarque,

Packing List, certificado de origen y poliza de seguro. (Ver figura N° 10)


http://www.sunat.gob.pe/
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Se utilizé la estrategia de declarar la DAM con datos provisionales y datos que no

tienen relacion con la matriz para no ser acreedores de una multa y asi en dias

posteriores hacer la rectificacion en el plazo establecido con la documentacion

original y completa. Esto asegura que cada funcién que ejecuta el area brinda

buena atencién a nuestros clientes.

Se hizo la propuesta de elaborar normas de estandarizacion de los procesos

operativos para lograr mejorar el rendimiento en la empresa.

25.1.2

Medir: el

desempefio

¢ Qué gueremos
lograr?
Eficiencia en la
empresa.

H

cQuéesta
sucediendo?
Desconocimiento de
procesos operativos

Evaluar:el

desempeno

Esquema de la propuesta de las normas de estandarizacién:

Tomar
medidas
correctivas

H

¢ Por qué esta
sucediendo?
No existen normas
para la ejecucion
de procesos

OH

¢ Qué debemos
hacer al respecto?
Elaboracion de
estandares de
procesos
operativos:.

H

Fuente Elaboracion propia

Una herramienta importante de esta propuesta es enfocar el problema general de

la recepcion de documentacion incompleta que es de forma continua por los

colaboradores en su desempefio actual.

Desconocimiento de los documentos exigidos por la autoridad aduanera para la

nacionalizacion de mercancia para el consumo.
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Se llegd al acuerdo de realizar un ciclo de capacitaciones donde se ensefd las
nuevas normativas de la ADUANA para una importacion anticipada para su
control y evaluacion.

Dicho evento se realiz6 los sabados de 10:00 am a 12.00pm via ZOOM donde se
tocaban los temas y actualizaciones de articulos de la Ley General de Aduanas a
través del supervisor Cristhian Millones.

Como resultado se realiz6 las normas de estandarizacion de procesos operativos

de la importacion para el consumo involucrando documentos y plazos.

2513 Normas:

25.1.3.1 Paso 1: Recepcion de documentos originales 5 dias antes de la

fecha de arribo de la nave: Duracion 24 horas.

Documento embarque (Ver figura N° 11)
Factura Comercial (Ver figura N° 12)
Aviso de Llegada (Ver figura N° 13)
Poliza de Seguro (Ver figura N° 14)
Packing List. (Ver figura N° 15)
Certificado de origen (Ver figura N° 16)

NN N N SR NN

Permisos de mercancia restringidas que requieren (DIGEMID,
SENASA, DIGESA, MTC).

2.5.1.3.2 Paso 2: Verificacion y control de los datos de los documentos:

Duracién 12 horas.

v’ La razén social y direccion del importador (Consignatario) y
proveedor.

v' La naturaleza de la mercancia para verificar si esta prohibida o
restringida.

v' Revision de Certificado de origen para obtener beneficio de su

reduccién arancelaria y otros.
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Paso 3: Envié de observacion por via electronica a los clientes

en un plazo de 24 horas. Duracion 12 horas.

25134

v

Permisos de mercancia restringida entre otros.

Paso 4: Respuestas de las consultas pendientes para elaborar

la DAM con datos definitivos. Duracion 12 horas.

2.5.1.35

NN

Paso 5: Elaboracion de la DAM. Duracién 12 horas.

Llenado de la declaracion aduanera de mercancia a través del
sistema SOFTPAD.

Calculo de los tributos aduaneros:

Formato “A”. (Ver figura N° 17)

Formato “A1” (Ver figura N° 18)

Formato “B” (Ver figura N° 19)

Formato “C” (Ver figura N° 20)

Posteriormente su numeracién antes de la fecha de llegada.



Estandarizacion de procesos operativos y su influencia en la productividad de
la empresa LBC AGENTES DE ADUANA S.A.C JesuUs Maria -2021

Recepcién de documentos originales 5 dias antes de la fecha de
arribo de la nave: Duracion 24 horas.

4

¥

D Envié de observacion por via electrénica a los clientes en un plazo de 24

Verificacion y control de los datos de los documentos: Duraciéon 12 horas. 7

horas. Duraciéon 12 horas

Respuestas de las consultas pendientes para elaborar la DAM con]

datos definitivos. Duracion 12 horas.

¥

Elaboracion de la DAM

. ©

Fuente: Elaboracién propia.
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IV. RESULTADOS

Para fijar los resultados se determinaron las normas de estandarizacién de los
procesos operativos y procedimientos en el Area de operaciones de importacion,
de tal forma que se pudiera definir las causas que originaron la deficiencia en la
atencion de nuestros clientes y que se pueden mejorar con la implementacion de
estrategias para reducir costos, tiempo, asimismo evitar las multas aplicadas por
la SUNAT-ADUANAS.

Posteriormente se procedid a aplicar la encuesta mediante un cuestionario que
contenia una serie de preguntas sencillas, el encuestado va ahorrar tiempo
porque solo marcé por cada pregunta una respuesta. De esta forma se pudo
obtener puntuaciones para interpretar, por cada opcion de respuesta
seleccionada.

La encuesta se llevd a cabo el 08 de agosto del 2020 en el area de operaciones
de importacion, teniendo como muestra a Diez clientes potenciales, terminando

de recopilar los datos obteniéndose los siguientes resultados:
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Encuesta

Implementacion de estandarizacion para clientes de la empresa LEC AGENTES DE
ADUANAS S.AC.

Bl AN

Agentes de Aduana S.A.C.

03 de Febrero del 2020

Estimado cliente el objetivo de la encuesta es para lograr |a aplicacion de |a estandarizacion de los
procesos operativos.

1. ;La calidad de servicio que ofrece la empresa LBC AGENTES DE ADUANA S.A.C. satisface a
las necesidades de los clientes?

12 respuestas

@ En desacuerdo
@ De acuerdo
@ Completamente de acuerdo

Anadlisis e interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede
apreciar que el 58.3% considera de acuerdo y el 41.7% completamente de
acuerdo que satisfacen las necesidades de los clientes.
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2. ;Cree usted gque es necesario realizar actualizaciones de las normas legales de la SUNAT-
ADUAMAS para nuestros clientes?

12 respuestas

@ En desacuerdo
@ De acuerdo
@ Completamente de acuerdo

Analisis e interpretacion: Se puede determinar que si se necesita dar prioridad a la
actualizacion de normas legales por el alto porcentaje que corresponde al 50% de los

encuestados.

3. En qué periodo de tiempo le gustaria usted como cliente recibir la charla de actualizacion
de normas legales:

12 respuestas

& WMenzual
& Eimestral
/ © Trimestral

y
/ 16.7% @ Semestral

4

Analisis e interpretacion: Se puede apreciar que el 50% de nuestros clientes pueden
tener acceso a la charla de actualizacion cada tres meses.

4. ;Usted como importador-cliente tiene conocimiento de los documentos exigidos para la
numeracion de la DAM por la SUNAT-ADUANAS?

12 respuestas

@ Desconozco
@ Siconozco
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Analisis e interpretaciéon: De acuerdo a los resultados obtenidos, se tom6 como
muestra a 12 clientes potenciales. Se puede apreciar que el 50% tienen

conocimiento en los documentos exigidos para una importacion.

5. ; Sabe usted que unas de las causas que originan la demora de obtener el levante de
mercancia es por la documentacion incompleta?

Andlisis e interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos, se deduce que

12 respuestas

@ Mo tengo idea
@ Sipor supuesto

el 50% de clientes conocen las causas que originan la demora para el levante de
la mercancia y el otro 50% desconocen las causas.

6. ; Sabe usted, que las mercancias llegadas a nuestro territorio aduanerc de un despacho
anticipado fuera del plazo previsto sera sometido a una sancion o multa por la SUNAT?

12 respuestas

@ Desconozco
@ Siconozco

Analisis e interpretacion: Segun los datos obtenidos la mitad de nuestros

clientes tienen conocimiento sobre la sancion de numerar un despacho
anticipado fuera del plazo previsto, solo el 50% de los clientes esta informado y el
otro 50% de los clientes desconoce, arriesgandose a ser sancionados por la
SUNAT.
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7. ; Le gustaria tener charlas de capacitacion de estandarizacion de procesos operativos de
una impaortacion?

12 respuestas

@ En desacuerdo
& De acuerdo
& Si por supuesto

Andlisis e interpretacion: Se puede apreciar de los resultados obtenidos que las
tres cuartas partes de nuestros clientes sefialan un si por supuesto en
capacitacion. Podemos concluir que los clientes tienen predisposicion para asistir
a las charlas de capacitacion de estandarizacion de procesos para conseguir el
beneficio de una labor establecida.

8. ;Tiene conocimiento respecto a su producto si es restringida o prohibida para su ingreso al
territorio nacional?

12 respuestas

® Desconozoo
@ Siconozco

Andlisis e interpretacion: Los resultados indican que hay parcialidad con respecto

a conocimientos si la mercancia esta prohibida o restringida.
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9. ;Tiene informacion usted, como cliente los beneficios que otorgan los Tratados de Libre
Comercio para la reduccion de impuestos?

12 respuestas

@ No conozco
@ Si por supuesto

Anadlisis e interpretacion: Podemos sefialar que un total de 58.3 % conocen los
beneficios arancelarios de los tratados de libre comercio para que su producto sea
competitivo en el mercado nacional y el 41.7 % desconocen de este beneficio.

10. En que escala ubicaria usted la atencion al cliente con respecto a los tramites
administrativos de la empresa LBC AGENTES DE ADUANA S.A.C?

12 respuestas

® Wala

@ Reqular
@ Bueno

@ Nuy bueno

Analisis e interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede
apreciar que el 66.7% de los clientes se encuentran conforme con el servicio de
tramites administrativos de la empresa. Lo que demuestra que nuestros clientes

tienen confianza en el logro empresarial.
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V. CONCLUSIONES Y APORTES (Beneficios obtenidos)

Se puede concluir que nuestros clientes fidelizados tienen buena opinion
respecto a nuestra labor administrativa, respaldando nuestra confianza y

transparencia de acuerdo a los objetivos de la empresa.

Se logré la recepcién de documentos de importacién al plazo previsto,
aplicando la estandarizacién de procesos operativos y se logré obtener la

reduccion de costos y trdmites administrativos a menor tiempo.

El personal capacitado garantiza a la empresa la eficiencia en cada uno de
sus procesos, logrando satisfacer las necesidades de los clientes y

fidelizarlos.

El soporte econdmico y financiero de la empresa permite cumplir con todas
sus obligaciones y brindar un buen servicio asegurando la calidad en los

procesos operativos.

La calidad de servicio mejor6 con la implementacion de la estandarizacion
de los procesos operativos en el Area de importacion, logrando la

satisfaccion de los clientes.
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VI. RECOMENDACIONES.

Evaluar las necesidades y potencial de cada colaborador en relaciéon a su
puesto laboral, toda estandarizacion de procesos operativos debe dar
respuesta a una necesidad, a una carencia del servicio de calidad a los

clientes potenciales.

Seguir con el proceso de capacitacion a todas las areas involucradas de la

empresa que puedan brindar una mejor gestion administrativa.

Se sugiere que en casos de que exista una infraccion de multa al
trabajador, sea en forma proporcional de acuerdo a su ingreso econémico

e involucre a las personas responsables.

Se recomienda a la empresa brindar asesoria y charlas de actualizacion
trimestralmente al cliente para poner en conocimiento las nuevas

normativas de la empresa y de la SUNAT.

Desplegar al personal la distribucion de boletines de la SUNAT, tripticos de
las nuevas normas de estandarizacion en los procesos operativos de la

empresa para el conocimiento de nuestros clientes.
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ANEXOS:

Figura N° 3 LIenado de datos de informacién en el sistema.

ION 5.5 (FEBRERO 2021) PC-SERVER

= SOFTPAD
[— SOFTWARE PARA ADUANAS S.A.C.
| Ingreso de Des; &l

atos Generale

Items l CLIENTE : IMPLANTES EUROPEOS S.A.C.

. Inareso de D| Importador 00770 Kilos Neto 262.000 Vta. Sucesiva 0.000] USS Promatear |5

Represen. 01 VON KOELLER ROMAN BOGISLAV PABL  Kilos Bruto 262.000 Flete 2.405.235| |ust Prorratear g

Tipo Despacho 0-0 DIFERIDO Tipo Seguro | 3|CON POLIZA DE SE Seguro 130.454| |USL Prorratear §
Tipo de Promrateo | 3/« | PORFACTURA 8.16 Gtos. 256.485 |USL

E Autoliquidd Sec DVA 001 [ ] [0000003534] EUROSILICONE SAS
[~ | Direcc.Proveedor :Z. DE LAPEYROLERE, BF 68 - 84402 APT CEDEX - FRANCE

Pais Proveedor :FRANCIA Naturaleza Trans. |11
Cond Proveedor ~ :|1|FABRICANTE Cod.Intermediario
Correo Proveedor - contact@ocaesthetics.com Forma de envio |1 unico
Termino Transac. | EXyy | EN FABRICA Nivel Comer. IMP. |2
Lugar Transaccion | APT Versidn -| 3[VERSION 2010 Numero Emnvios 1
CONDICIONES

DELA T 72 |y 73 [N 74 [/ 75 [N 76 N 77 N78 79 [N 710 N7 [N T2 [N 713 [N714 [N 715 [N716
féré’ I TRANSACCION 7-17 D.A.V. Casillero (80) Documentos de Soporte del B (CAN) Medios de pago del B (CAN)

| N° Factura Fecha ,7(! N° de BIL 0 Guia Aerea PDn Adq PEmb Mon.| 8.11 Prec.Factura 8.11 Prec.Fact. USD |;Mol1 8. 1‘F.

0020-034784 22/02/2021 LYSAZ21069209 USD| 63038.560000 63038.560000|8 |USD

L

- i

Viewer 12 Cantidad de Facturas : 1 Agregar Factura Borrar Terminar

Ver Totales de la DVA ==

&l

[=
Datos Generales ||
Sec. DVA 001 [ | EUROSILICONE SAS Clasificacidn Arancelaria  Descripciones Minimas y Anexos:
Sec.Fact. | 001 [+ 0020-034784
ltems : AUTORIZ.
1 9021.39.90.00 |IMPLANTE MM‘IRRIO EUROS\LIOONE

. 2|9021.39.90.00 |IMPLANTE MAMARIO EUROSILICONE S.I’M

[ ] 3|9021.39.90.00 |[IMPLANTE MAMARIO EUROSILICONE Sim 1

[ ] 419021.39.90.00 |IMPLANTE MAMARICO EUROSILICONE SiM

[ ] 519021.39.90.00 |[IMPLANTE MAMARICO EUROSILICONE 5iM

[ ] 6(9021.39.90.00 |IMPLANTE MAMARIO EUROSILICONE SiM

[ ] 719021.39.90.00 |IMPLANTE MAMARIO EUROSILICONE S

[ ] 819021.39.90.00 |IMPLANTE MAMARIO EUROSILICONE S

[ ] 919021.39.90.00 |[EXPANSOR TISULAR ANATOMICO EUROSILICONE S

[ ] 10|9021.39.90.00 |IMPLANTE MAMARIO EUROSILICONE S

[ ] 11|9021.39.90.00 |IMPLANTE MAMARIO EUROSILICONE S

[ ] 12{9021.39.90.00 |IMPLANTE DE MENTON EUROSILICONE SiM

[ ] 13|9021.39.90.00 |IMPLANTE DE MENTON EUROSILICONE 5iM

14 9021.39.90.00 |[EXPANSOR TISULAR ANATOMICO EUROSILICONE SiM hd

. 3
Tipo de Prod.| DEL CLIENTE > Mover Agregar Borrar Insertar Multiplicar Copiar
Valor ltems 3032.560000 | Total Peso Neto 262.000 Total Bultos 12.000 F.0.B. Factura USD §3295.045001

Valor ltems USD 63038.560000 | Total Peso Bruto 262.000 Total Unidades 382.000000
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Figura N° 5. Célculo en el sistema SOFPAD.

s\ W g8 7

CALCUL  AGENDA  MIERMET CLEn

'ERSION 5.5 (FEBRERO 2021) PC-SERVER

& & B # K 4 » M =m @ B ©C g

INPRMR  ENMAARP  COPIAR  BUSCAR | Ik  Asteor Sigueate Firal | INSRESO  DOCASOC DECLARAC CALCULAR  SALIR

e
L 5
DATOS GENERAL! Jfff] 0 e 008 Dk La ORpEn 104431 52 | on tasas variables
g Ingreso de D! .;W CONCEPTO | L1QuIDADO | LIBERADO [DESCONTADO| A PAGAR _[PROFORMADO]|ierie 1/54]
| Tioo Liboac 7pl|"/AD-VALOREM 3955.00 3955.00 0.00 0.00 0.00
Tipo Liberac. | |1L.G.V. 11180.00 633.00 0.00 10547.00 17386.00
.| Ad Valorem || |LP.M 1398.00 80.00 0.00 1318.00 2173.00
é Autoliquide sopretasa
1SC. B
1GV. H X
= 1PM. I
DUTM| Mapifi FOB USD |4
ﬁh _'j Gastos USD L
Ajuste Adic. USD
Vta sucesiva USE[]
&7 Seguro USD M
m Kilos Neto = X
Kilos Bruto [ h 6 Mag.
Flete USD
Cantidad Bultos | TOTAL DERECHOS USS : 16533.00 4668.00 0.00 11865.00 19559.00
ﬁlafeasun[g,-iir“HPERCEP.APROX‘USS Y Sl 212254 0.00] 0.00] 9926.38 4487.67 |
Tipo de unidad
Unid. Comerciale| 1o e pl.21.000071 FOBUSS 10341268 FLETEUSS  3180.00 SEGUROUSS  2068.26 CIFUSS 108660.94
Tipo de Unidad
Zona Franca Continuar
Aplic Ultractividac
d = 2 = = ———tdentes >>

&l

Baijar Actualizaciones

Figura N° 6. Control de despachos.

Inicio Insertar

SN - MUY Y #- 5P Ajustar texto General . ’—F i e 2 Autosuma * %‘r

B - =l - : = BT [T Rellenar- |
Pegar o NKS-«|Bi«lDe A- === & fcombi“w centrar = | = ~ 95 oo [+ &9 Formate  Darformato Estilos de  Insertar Eliminar Formato :E . Ordenary Bu

< condicional - como tabla~ celda - = < = Sl filtrar - seles
‘ortapapeles Fuente £l Alineacion 1 Namero £l Estilos Celdas Modificar
F249 - 2 INTCOMEX

E F G H | J K L M N o P

2
2
30 210540 OXITEC SADA 10 118 26/02/2021  26/02/2021 13/03/2021
o[ awse7wTcomex oFeRpo  MumA 10 »s osforon asforfaon asfoifisns |
32| 210562 INTCOMEX SADA 10 118 7/03/2021 7/03/2021 22/03/2021
33| 210563 INTCOMEX DIFERIDO 10 235 2/03/2021 2/03/2021 17/03/2021
34| 210507 HEM SADA 10 118 10/03/2021  10/03/2021 25/03/2021
35| 210575 ROSEN SADA 10 118 8fo3f2021 8/03/2021 23/03/2021
36 210578 INTCOMEX SADA 10 118 29/03/2021  29/03/2021 13/04/2021
w[Tmessamoowvos oeemmo T ows
38 210591 PLUSCOMETICA  SADA 10 118 7/03/2021 7/03/2021 22{03/2021
39 210534 DENTAID SADA 10 118 19/03/2021  19/03/2021 3/04/2021
271003 IMPLANTESEURGPE(SADA  eERMISOS 10 o sfosfoer  sjespon oajosfoonn |
41 210582 CLAVEZ SADA 10 118 9/03/2021 9/03/2021 24/03/20211
42| 210605 DESERTFACTORY  SADA 10 118 26/03/2021  26/03/2021 10/04/2021
43| 210612 ROSEN SADA 10 18 14/03/2021  14/03/2021 29/03/2021
44 210615 ROSEN SADA 10 118 15/03/2021  15/03/2021 30/03/2021
45
46
47
48 210616 ROSEN SADA 10 118 15/03/2021  15/03/2021 30/03/2021
49 210620 INTCOMEX DIFERIDO 10 235 3f03/2021 3/03/2021 18/03/2021
50| 210627 MULTIVAC SADA 10 18 12/03/2021  12/03/2021 27/03/2021
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NUMERO DE DR
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DATOS DEL TRAMITE
Entidad: DIGEMID
TUPa:

T& Inscripckdn o Reinscripcdn en & Registro Sanitano de Dispositivos Médicos de la Clase
I crivcos en materia de riesgo)

Formato: DGEMO0E - Inscripcsén o Reinacripcion en el Registro Sanitano de Dispositives Médicos de la
Clase IV (criticos en materia de riesgo)

SUCE: Z0IES1T1T4  Expediente de Entidad: 16102670 Fecha: 01122016

DATOS DEL SOLICITANTE

Tipo de Documento: RUC Nro. Documento: 20510846160

Mombres y Apellidos: IMPLANTES EUROPEOQS S.AC.

Domicilio Legal: CAL. EMILIO CAVENECIA MRO. 225 INT. 401 LEIMA LIMA SAN ISIDRO
Departamento: LN

Provincia: Lina

Distrito: AN ISIDRO

Referencia:

Teléfomo: - Celular: Fax: -
Correc electréonico: -

DATOS DEL REPRESENTANTE LEGAL

Representante Legal: JOMES LAZFARTE CAROL MARIA JOYCE
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Figura N° 8. Certificado de Origen.

Figura N° 9. Correo de invitacion de charla virtual de la SUNAT VIA ZOOM.
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Figura N° 10. Norma de la nueva modalidad para los despachos anticipados.

LA MODALIDAD DE DESPACHO ANTICIPADO PARA LAS
IMPORTACIONES DEFINITIVAS (AEREAS Y MARITIMAS)
ES OBLIGATORIA A PARTIR DEL 1 DE JULIO

EXCEPTO CUANDO SE TRATE DE MERCANCIA;  DiginadeFacebook:

a) Cuyo valor FOB no exceda los dos mil délares de los Estados
Unidos de América (USS 2 000,00).

b) Que sea destinada bajo la modalidad de despacho urgente.

c) Que se encuentre en el pais y que previamente haya sido
destinada a otro régimen aduanero.

d) Por la cual se solicita la aplicacion de contingentes arancelarios.
€) Proveniente de zonas francas o zonas especiales de desarrollo.

f) Restringida.

g) Importada al amparo de la Ley N2 29963, Ley de facilitacion
aduanera y de ingreso de participantes para la realizacion de
eventos internacionales declarados de interés nacional.

h) Calificada como donaciones.

i) Que provenga de un trinsito aduanero internacional con destino
a un punto de llegada nacional no fronterizo. **

j) Consignada en una declaracion simplificada y a la que le
corresponda ser a con una declaracion aduanera de
mercancia.

a4

n) Consistente en vehiculos usados. Noticias SUNAT

o) Consig a un suj; no obligado a inscribirse en el RUC que
por Unica vez en un aino calendario importe mercancias cuyo valor
FOB excede los dos mil délares de los Estados Unidos de América
(USS 2 000,00) y siempre que no supere los tres mil dolares de los
Estados Unidos de América (USS 3 000,00).

p) Que ha sido objeto de venta sucesiva en zona primaria.

q) Amparada en un solo doc to de t porte con mercancia
restringida y que sea destinada conjuntamente en la misma
declaracion.

r) Importada al amparo de la Ley N2 29973, Ley general de la
persona con discapacidad.

s) Importada al amparo de la Ley N2 30001, Ley de reinsercion
economica y social para el migrante retornado.

t) Importada al amparo del Decreto Legislativo N2 882, Ley de
promocion de la inversion en la educacion.

u) Consistente en bienes importados por misiones diplomaticas,

k) Que arriba como equipaje o menaje de casa y cuyo trat

no corresponde a lo ido en el Reglamento de régimen
aduanero especial de equipaje y menaje de casa.

1) Que corresponde a un d ho parcial, amparado en un mismo
documento de transporte y que arribe dentro de las veinticuatro
horas siguientes al término de la descarga del primer envio de
despacho anticipado.

m) Considerada “mercancia vigente”.

i

2 TIPOS DE DESPACHO ANTICIPADO PUNTO DE LLEGADA (MAS USADOS):
DEPOSITO TEMPORAL (NEPTUNIA, SAKJ DEPOT, ETC) O DESCARGA DIRECTA (APM - DPW)

C , oficinas de los organismos internacionales o sus
funcionarios.**

**Literal i) hasta u) entra en vigencia a partir del
24 de Julio de 2020, modificado con Resolucion de
Superintendencia N° 000122-2020/SUNAT

Codigo de multa:
P44 (Notificado S/ 860.00 + Intereses) o

P45 (Sin notificar S/ 430.00 + Intereses)
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Figura N° 11. Documento de embarque (BILL OF LADING).

“hiopes | DACH Ocesn Contsiner Line
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Figura N° 12. Factura Comercial (INVOICE).

INVOICE

ExporieriName, Address. )

HONGRONG (QUEEN'S BEAUTY CO.LIMITED

RM I2B-11, A2 Building, N0. 587 JuXian Road .

R&: D Park, High-Tech fone . NINGBRO , CHINA 315

i

To:Messrs
PLUS COSMETICA S.A
JE. HELICY NROYL 5647 URE. INDUSTRIAL INFAMNTAS

[ALTURA PARADERC NISSAN) LIMA - LINMA - LOS OLIVOS

RUC: 20335315750
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lmvsice Ma. Date

(B 20-041 2021.1.13

Y oour Urder Mo, Dhur Ohrder M.
2000006031 & 2000006111

Drocumentary Credit Na.

Vessel/ Aircrafl ee. From U ountry af Origin af Ceoonds
BY SEA MINGEO, CHIMNA CHINA

I Terms al Delivery and Fayment
LIMA FERL T

Marks and Sumbers:Number and kind of packages: Descripi

i ol Goods

Cruantity

Unit Frice{L's5

Amuunl(l 55)

CTAS g . ] FOE MINGEL | AMOUNT
LOTION FUMP
QB-P-15 { 28410) (1L1] S0 M) LaSl.160 L/55H, (M0
All black calor
tube : 260mm FBOG
SFRAYER PARTS
gold sprayer 24410 17 A0, i LSS0.06E LS 52. 400,00
FLASTIC CAP
dise cap 24/410 shiny 1 500, 0M) USS0.090 US54 500,00
silver UV coaling
TOTAL 143 140,000 LSS 14, 91ML N}
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Figura N° 13. Aviso de llegada. (Documento donde informa la fecha de

arribo de la nave y datos del embarque).
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Figura N° 14. Pdliza de seguro flotante.

Z

£
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Assured Rel.: Caver Mo. - Policy Mo.:
PLUS COSMETICA S 4. 301 30067447 MEE-MC-PE Z-2021 11140
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Lima 32 in
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CALLAD JFERL CALLAD T FERU
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OCE [VEESEEL, RIVEREHF| - OCE (WVESSEL, RIVERSHIP) - OCE [WESEEL, RIVEREHF)
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Figura N° 15. Packing List.

HUMKA (XIAMEN) TRADING CO., LTD.
WF (H]) RAARAR

ADD Q3 Bulfing S7F Fact Side 7. No 189 Lizmyue Road, S Disriel, Xeamen Fjan Chis
TEL 68562532151 FAX 0)-592-5150837

TAXID ; 91350203302863610C E-MAIL bdea@bumka com

PACKING LIST
CONSIGNEE 10: INV.NODINCIO}4-PE -2
HEN Heraes & Maune SAL DATE: Februmy 1,202
F20591 Soppoxselfce e ORDER NOORD. 20074041
HENHENMES & NAVIITE SAC RUC 20545881581 INVDUEDATE:  Aprd2, 20N
V'tter Andres Belainde § 1) San Do, ol ns 202, pa 2
000000 Lima
e
VATND: 488811461
DILVERYTO
FE000? Lircomar -
Ay Nl de la Reserva €10, Maalloees
00000 AvMaiavdn de la Reserva 610
Pau
Frone Xiamen, Chio 2 Poru by e
CONTAINER: [NCOTERME FCANUMRA
SHOP®  SAI ORDERNO.  JTEMNG, DESCRIPTION HS CODE DIVENSIONS Q1Y PLIS N cW, an PALLET  CONTAINER
LWt om)  (rcs) (KGS) (KGS) _(m) NOMBER __ NUMBER
L [FROOMWINDNG : l 5
B | RaM l-)m.c.‘,m 1597440) VIRROR GREYNRRON 00720000 1550'620*760 1 1 16800 150 | 074 2 | 7}
PERNI [ HAM | ORDMNM! | 168370 [NARROW OFEN BACKDROPWH WO 0045501520 l f 1 “oo 00 0845 ] L)
PEOD [ MEM | ORDJMSMI | IS760! [DOCRLESIDEDTROLLEYGREVIZGH | si0deowsd | 13650802090 1 1 %00 10600 198 N L )]
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FENRY | HEM | ORD2MIONL | 154760 |DOVBLESIDED IROLLEYGREVHGH | 90do%%) | 136550'2140 1 1 %00 10600 1961 " 2
PENY | OHSM | ORD2QVML | I%7M60) |DOUBLESIDED ROLLEY.GREYMGH | M0i0%® | 13659502240 1 | 600 16600 198 1§ 3]




w
=
I
®)
)
©
c
)
o
y=
O
o
°
o
S|
®
3}
2
=
S
o
@)
©
-
o

Z
©
S
S
2
i




78

Figura N° 17. Formato DUA “A”.

DECLARACION UNICA DE ADUANAS (A)

MARITIMA DEL CALLAD |118 IMV REFERENCIA - :.-imum
Tesmason Teor con Tor Dpran W D e Lo
2021210501 1010031 ons l I TE%92 10079954 01000
2 B CET AL pefiter Pucra Serancis. 25/02/2021
Y i PLUS COSMETICA SOCIEDAD ANONIMA - PLUS COSMETICA SA. Seea
‘ 5 - e
4 'mﬁﬁ JR.HELIO NRO. 5547 URS. INDUSTRIAL INFANTAS (ALTURA PARADER - LOS OLNOS ]M“
8 e | Tasipecn  Chgn

= [3.| ™anssonTe. NALES PORTUARIOS PERUANDS SAC s009

‘ aum ]uw;f-uu-- 'ge;; Ihm-w.um n—ltﬁimé'—

R um‘ﬁ = lga. "I e

22 02 2021

Fang ¥ e

Parss ¥ Shin

2 FASOLE TR
M 1oaege

P ¥ S120




Figura N° 18. Formato DUA “A1” .

DECLARACION UNICA DE ADUANAS (A1)
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Figura N° 19. Formato DUA “B” .
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Figura N° 20. Formato DUA “C” .

DECLARACION UNICA DE ADUANAS (C)
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Figura N° 21 .Consulta RUC — SUNAT.

Resultado de la Blsgueda

RUC:
20543287025 - LBC AGENTES DE ADUANA SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Tipo Contribuyente:
SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Mombre Comercial:

Fecha de Inscripcion:
03/05/2011

Estado:
ACTIVG

Condicidn:
HABIDD

Domicilio Fiscal:
CALDIEGO DE ALMAGRO NRO. 548 LIMA - LIMA - JESUS MARIA

Actividad(es) Econdmica(s):
Principal - ClIL 3093 - ORGANIZACION DEL TRANSPORTE

Secundaria 1 - ClIU 60214 - OTROS TIPOS TRANSPORTE REG. V1A TER.

Comprobantes de Pago cfaut. de impresion (F. 806 u 816):
FACTURA

NOTA DE CREDITO
NOTA DE DEBITO

GUIA DE REMISION - REMITENTE

Sistema de Emision Electrdnica:
DESDE LOS SISTEMAS DEL CONTRIBUYENTE. AUTORIZ DESDE 12022018

82



Edireaty chais o obpdba e bboasossda s s ke b o b o
pmars s
LEBC—_
Hageerdien cha Aok TR GO

1. sla calidad da saricio gue offeca la ampnesa LB AGENTEES DE ADUGAMA SE4 00 safizsfaca o las
sl | haathees b loes Cl fminbess T

En essssd o

i swcmareies

Crargphdamianl @ e s

. e LeEbEd Ol O MeCesan O nead I Tar il | i o O |2E Mo [eigal e o la SURAT-
BDLLGRLAE Do misssios cliambes T

En essssad o

i swcsareies

Cogrgissdamiend 5 e sEo s

EZEn gl parloeds O Baimpd e gusiania ushed oo clianbe recibir la chada Oe achusalizacions
[ =

Blirraes brad

T rracs rd

Saarraaesirad

4. SR Cormd ImEartador-cliente Hard ConoCimianio de |os doCLEmantos. i Qidos. para e raameraci on

O 2 D oo | SR TADLG MG E T
Lt e 1
e

5. Sk LEhod G NS O |28 CRUSaS Gl ol Qina |2 Seemora O obbarer ol |eanbe O Mt el e
oo | Ghoasrrearifaeci G | inc ol aaT

Pl Ly st

53w sagmsmaln

B ;Eaken LEhod, sl |25 Meencarcias [1egatas & Mss io Bemi oo Sduardns e L SRk D o 2t cl P
fuera ol plazo previSio Serd SOl & La Sarcion o mulia por [ SURATE

[

S caman

T. ile rsharia borer Chalas o Capci B dm Ohe ook Earcian 2 i Chi DiCeTEss o ekl wios. Che L
It & T

En deassa s

(R BT T

S g

B TIeres o] i &nio PESpaacho & SU pAodlecho Sl e resiirgica o prohibicda para su indgreso 2l wemiodo
P oimaad 7
LChsrmmen: o
= examenes

S T IrAcmacion Lesbead, com clienie [os barafcios e obongar o0 Tatados. o Libne Sormencic
para & nedaccion O [mpusesios T
Py cxwmn

[ E———

10. GEn Cod ascala ubicaria Lsheed | abemcidn &l Clienba Con RS pecho & 10s Rmibes 20 ni s ralvios O
laarmpresa LBC AGENTES DE ADLGMA 56007

L= 2

Peapda

s

Fre basans

83



AUTORIZACION DE TRABAJO

4

Jesis Maria, 29 de Marzo del 2021

AUTORIZACION DE TRABASO

Por medio de la presente dejamos constancia gue el Sr. Edgar Enrique Hernandez
Antay, identificado con DNi NE 46187793, se le ha corcedido la avtorzacién para
elaborar su informe de trabajo dé suficiencis profesional, asi como publicar Jos
resultados en of repositona de la instiucidn universitaria.

Se expide 5 presents constancia pars los fines que e interesado considers
conveniente,

Alvara Bibos Vargas Brada
GERENTE GENERAL

LBC Agentes de Aduans 5 A.C
Diego de Amagro a8l

Jesis Marin, Lima 21 « Pens

T 5739303

waw Ibcaduanas.com
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, HERNANDEZ ANTAY EDGAR ENRIQUE estudiante de la FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES vy
Escuela Profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO, declaro bajo juramento
que todos los datos e informacibn que acompafian al Trabajo de Investigacion / Tesis titulado:
"ESTANDARIZACION DE PROCESOS OPERATIVOS Y SU INFLUENCIA EN LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA
LBC AGENTES DE ADUANA S.A.C. JesUs Maria-2021".”, es de mi autoria, por lo tanto, declaro que la Tesis:

1. No ha sido plagiado ni total, ni parcialmente.

2. He mencionadotodas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita textual o de paréafrasis
proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicado ni presentado anteriormente para la obtencion de otro grado académico o titulo
profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, ocultamiento u omisién tanto
de los documentos como de informaciéon aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas

académicas vigentes de la Universidad CésarVallejo.

Apellidos y Nombres del Autor Firma

HERNANDEZ ANTAY EDGAR ENRIQUE
DNI: 46187793

ORCID: 0000-0002-0117-4526
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