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Resumen

El presente trabajo de investigacion que se realizo con la finalidad de implementacion la
norma BASC para mejorar la competitividad de la empresa Muelles agentes de aduanas
SAC. 2019, para el cual se propuso establecer procedimientos que ayuden impulsar el
desarrollo competitivo en su sector empresarial, para se logré lo identificar y establecer
reglamentos de la certificacion de la norma BASC, como objetivo es esta norma es que la
empresa pueda desarrollar sus actividades y ofrecer a sus clientes, seguridad, garantia,
transparencia en la gestion de comercio exterior entre empresas privadas y paises que

realizan sus operaciones en el comercio internacional.

En el marco de la investigacion de tesis, se utilizé la metodologia holistica que consiste
identificar la problematica de la empresa y transformar en mejoras continuas futuras,
logrando obtener muchos criterios de apertura, con un tipo de investigacion proyectiva y
compresiva utilizando un enfoque mixto y un disefio deductivo, en el estudio se planted
como objetivo general, Mejorar la competitividad en la empresa Muelles Agentes de

Aduanas SAC. 2019, en el sector de comercio exterior.

En la unidad de analisis los empleados de la empresa Muelles agente de aduanas, se
utilizaron como instrumentos el cuestionario en donde se recolecto informaciones necesarias
para elaboracion de los conceptos de las sub categorias como la competitividad, mercado y
cliente. También se entrevistaron a tres empleados con altos cargos de la organizacion como
el Gerente General, Represéntate Legal y el Contador, para detectar la problematica que
afecta la competitividad de la empresa, dentro del trabajo de investigacion, sé hizo una
triangulacién entre los resultados de cuantitativo y cualitativo se determind tres puntos
criticos con la cuales se realizd las propuestas correspondientes, la implementacién de la
norma BASC, establecer las politicas y procesos y la induccién de un sistema de control de
seguridad documentario, estas propuestas que ayudara a la empresa a obtener resultados

esperados sobre todo ser competitivo en el mercado.

Palabras claves: competitividad gestion BASC, ventaja competitiva, cliente, mercado.
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Summary

The present research work that was carried out with the purpose of implementing the BASC
standard to improve the competitiveness of the company Docks customs agents SAC. 2019,
for which it was proposed to establish procedures that help boost competitive development
in its business sector, in order to identify and establish regulations for the certification of the
BASC standard, this objective is that the company can develop its activities and offer its
clients security, guarantee, transparency in the management of foreign trade between private

companies and countries that carry out their operations in international trade.

In the framework of the thesis research, the holistic methodology was used, which consists
in identifying the company's problems and transforming into continuous future
improvements, achieving many open criteria, with a type of projective and compressive
research using a mixed approach and a Deductive design, the study set out as a general
objective, Improve competitiveness in the company Muelles Agentes de Aduanas SAC.

2019, in the foreign trade sector.

In the analysis unit, the employees of the Muelles customs broker company, the
questionnaire was used as instruments where information was collected to prepare the
concepts of the sub categories such as competitiveness, market and customer. Three
employees with high positions of the organization were also interviewed as the General
Manager, Legal Representative and the Accountant, to detect the problem that affects the
competitiveness of the company, within the research work, a triangulation was made
between the quantitative results and qualitative three critical points were determined with
which the corresponding proposals were made, the implementation of the BASC standard,
establish the policies and processes and the induction of a documentary security control
system, these proposals that will help the company to obtain results expected above all to be
competitive in the market.

Keywords: BASC management competitiveness, competitive advantage, customer, market.
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Presentacion

El presente tema de investigacion titulado Implementacién de norma BASC, para mejorar la
competitividad de la empresa Muelles Agentes de Aduanas SAC, Lima 2019. Esta
conformada por capitulos que ayudara de manera ordenada a describir el procedimiento del
estudio, como primer capitulo se da a conocer la problematica de la empresa que estan
conformada por las causas, y el por qué a las consecuencias que produce dentro de la
empresa, se presenta el problema general y especificos con sus respetivos objetivos al
estudio. El segundo capitulo expone al marco teorico en donde se describe los conceptos
relacionados con la competitividad y sus respetivas sub categorias, el tercer capitulo esta
exponiendo la metodologia trabajada para el tema de estudio, el curto capitulo se detalla la
informacidn de la empresa, los proyectos actuales y la perspectiva empresarial. En el quinto
capitulo se expone y se interpreta los resultados tanto cuantitativos, encuesta como
cualitativos entrevista. El sexto capitulo se propone la implementacién de norma BASC,
para mejora del clima organizacional posteriormente, en el capitulo ocho se realizé la
discusion en la cual se contrastan las ideas del tema luego en el capitulo nueve se dan las
conclusiones y sugerencias finalmente, en el capitulo diez se encuentran las referencias.
Posteriormente se adjuntan los anexos que consta de la matriz de la investigacion, los
instrumentos tanto cuantitativos como cualitativos, grupo de redes, ficha de validacion de
los instrumentos cuantitativos y cualitativos, evidencia de la visita de la empresa, evidencia

de la propuesta, articulo de la investigacion y las matrices de trabajo.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1 Problema de investigacion
1.2 Formulacion del problema

Hoy por hoy, las globalizaciones dio el comienzo de las nuevas tendencias de los mercados
competitivos en diferentes sectores econdmicos del comercio, contribuyen al desarrollo de
la economia global y por ende a los propios paises, debido a nivel competitivo de los
principales sectores aduaneros, agencias internacionales de carga, terminales portuarios,
agencias de transporte, y el sector de almacenamiento comercial, etc., son algunos de los
elementos importantes dentro de la cadena logistica, que actian y representan elementos
dentro del comercio global para la sociedad estratégica entre los importadores y exportadores

nacionales e internacionales.

Dentro de procesos de control, seguridad y distribucion logistica, existen muchas
alternativas para mejorar el nivel de la competitividad en las actividades comerciales,
mundial. Tal es el caso de La Organizacién Mundial de Aduanas (OMA\) establecida en 1952
como Ente de Participaciones Aduaneras, s un organismo intergubernamental autonomo
cuya mision es mejorar la eficiencia y eficacia de las Gestiones de Aduanas. Por tanto, los
agentes aduanaros deben contar con la cabida suficiente para tramitar los que intervienen en

su funcién del comercio internacional.

Segun, la politica aduanera en el Perd, a partir de la promulgacion de la Ley General
de Aduanas (Decreto Legislativo N° 1053) y su reglamento (Decreto Supremo N° 010-2009-
EF) con Relacién a las Agencias de aduanas, que gestionan como despachador oficial que
debe estar previamente aprobado y acreditado ante el érgano de aduanas., estas entidades
son auxiliares publicos que acttan con responsabilidad para prevenir los interés tributarios
a nivel nacional, como también en todos sus procedimientos aduaneros, para lo cual deben
estar previamente capacitados ante el mercado del comercio competitivo, cuenta con una
diversidad de servicios y alcances comerciales destinados a la importacion y exportaciones
nacional o internacional, de tal modo que las agencias aduaneras facilitan la gestion de los
formatos de Declaracion de Aduanas de Mercancias (DAM). Como parte de sus actividades
operativas es dar la clasificacion arancelaria de la mercaderia de origen y destino, asi como
solicitan tener un reconocimiento previo de la mercaderia, para contar con una buena

declaracién de aduanas.
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La Asociacion de Agentes de Aduanas del Peri (AAAP) es la entidad que reune a todas las
agencias de aduanas establecidas, el cual cuenta en la actualidad con 101 agencias inscritas,
cantidad superior a la necesidad nacional, teniendo en cuenta la cantidad de operaciones que

se realizan en la aduana aérea y portuaria del pais.

El sector aduanero cuenta con diversos tipos de empresas relacionadas al trabajo
operativo y de servicio como por ejemplo sub contratacion de personal operativo, transporte,
custodia de mercaderia y liquidacion de orden de servicio. Es por ello, La Alianza
Empresarial para un Comercio Seguro BASC PERU, a través su marca PERU
CERTIFICATION otorg6 la certificacion 1SO 37001:2016, al Ministerio de Energia y
Minas, la primera entidad publica en evaluar integralmente los 64 procesos de su Sistema de
Gestion Anti-soborno (SGAS) mediante una ceremonia protocolar, el ministro de Energia y
Minas, Francisco Ismodes M. Sostuvo que la certificacion es el resultado del esfuerzo y
compromiso de todos los trabajadores del MINEM y también una responsabilidad para
cumplirla de aqui a futuro, como parte de una nueva gestion de la politica del Gobierno
(BASC, 2018).

Segun, el presidente del Consejo Directivo de BASC PERU, mencion6 que la
organizacion considera de gran valor e importante paso dado por el Ministerio de Energia y
Minas (MINEM) al contar con un SGAS; asimismo el titular del dicha ministerio ha
evidenciado el compromiso de trabajo, que la alta direccion establezca una cultura de
integridad, transparencia, honestidad, cumplimiento y lucha frontal contra la corrupcion,
ofreciendo a sus usuarios las garantias necesarias para invertir en el pais de forma segura y

confiable.

Es por ello, la empresa Muelles Agentes de Aduanas SAC, ubicada en Calle Las
Orquideas Nro. 263 Int. 201, Urbanizacion jardines de viru, distrito de Bellavista,
Departamento de Callao, se ha visto necesidad de aplicar la norma (BASC) que garantice en
todo sus procesos y la labores y asimismo incrementar la competitividad de la empresa,
desarrollando un comercio seguro dentro de la cadena logistica de exportaciones e
importaciones generando mayor confianza de sus clientes y contrarrestando penalidades, de

agente encargado aduanas sunat.
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La aplicacion de sistema de gestion control de seguridad (SGCS) le permitird a la empresa
controlar sus actividades y contra restar los accidentes laborales, alin no cuenta con almacén
propio de modo que nos le permite atender sus demandas de sus clientes. La empresa Muelles
Agentes de Aduanas SAC, Ubicada en el Callao aun le falta areas en divisiones, son muy
reducidas, carece de transporte de carga para su distribucién de la mercaderia, que son
retiradas de los almacenes y puertos al punto de cliente, Aun la empresa no cuenta con
personal de Courier, para la distribucion de documentos de entrega a los clientes y a las
lineas navieras, no cuenta con patrimonio suficiente para generar préstamos bancarios que
le permite gestionar nuevos proyectos, aln no cuenta con crédito suficiente para sus

disposiciones de pagos o compras (BACS, s.f.).

1.2.1 Problema general
¢ Como se podra mejorar su competitividad en la empresa Muelles Agentes de Aduanas SAC,
2019?

1.2.2 Problemas especificos
¢Cdémo se encuentra el nivel de competitividad de la empresa Muelles Agentes de Aduanas
SAC, 2019?

¢Cuales son los procesos que necesita una mejora en la empresa Muelles Agentes de
Aduanas SAC, 2019?

¢Como afecta la falta de mejora de procesos en la competitividad de la empresa Muelles
Agentes de Aduanas SAC, 2019?

1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacion metodoldgica

Dentro de la evaluacion, diagndéstico y resolucion de los problemas que presenta la empresa
Muelles Agentes de Aduanas SAC. Se ha utilizado una metodologia de enfoque mixto
(cualitativa y cuantitativa) se basa en funcionar las dos lo métodos de la recopilacion datos
para la encuesta y entrevista también se utilizé el nivel descriptivo detalla los procedimientos
aplicado dentro del trabajo operativo tramite documentario, transporte, custodia de la

mercaderia y liquidacion de orden de servicio.
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1.3.2 Justificacion préactica

Se propone aplicar un proceso de gestion y control para mejorar la competitividad en sus
procesos de logistica interna que le permita obtener mayores oportunidades y posicionarse
dentro del mercado para diferenciarse con mayor nivel de servicio incrementado sus
productividad y reduccién de sus gastos operativos, el trabajo de investigacion se
desarrollo préactico a la empresa muelles agentes de aduanas con la capacidad de mejorar sus
procesos que emplea para aplicar las estrategias de competitividad permitiendo crear

oportunidades y, mejorar su actuacion en el mercado nacional.

1.4 Limitaciones

Mediante el trabajo de proyecto se presentaron algunos obstaculos contado con pocas horas

de estudios, especificamente ya que mi gran parte esta en mi centro de labor.

El recurso econdémico es vital para la realizacion del trabajo de investigacion, ya
que se requiere adquisicion de libros, escribirme a una pagina web, por falta de instrumentos
para completar mi tema de investigacion. Por otro lado, tener que estar de manera presencial

en la empresa, y encontrar a todo el personal.

Asimismo, el tiempo para realizar el proyecto de investigacion existieron
limitaciones como el tiempo que no fueron suficientemente establecido basicamente pocos

meses en plantear el desarrollo procesos y los métodos para la recoleccion de datos.
1.5  Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Mejorar la competitividad de la empresa Muelles Agentes de Aduanas S.A.C. en 2019.

1.5.2 Objetivos especificos

Diagnosticar su competitividad de la empresa Muelles Agentes de Aduanas SAC, para

mejorar su operatividad logistica 2019.

Analizar el nivel de competitivo de la empresa Muelles agentes de aduanas SAC, para

mejorar sus procesos, 2019.

Pronosticar la mejorar de sus procesos a nivel de competitividad en la empresa Muelles
agentes de aduanas SAC, 2019.



CAPITULO II
MARCO TEORICO
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2.1 Sustento teodrico
Teoria de la administracion

Segln indica Chiavenato. La facilitacion de informacion que interviene en cada
departamento de la empresa y presenta una fuerte tendencia a incrementar sus objetivos
propuestos, cada sub objetivo incrementa el potencial de mejora de sus procesos en la
empresa, la competitividad es un escenario globalizado, tenemos que usar un lenguaje
comprensible para los gerentes, permitiendo en conjunto para evitar la confusion y generar

sinergia entre sus partes existes dentro de la organizacion. (Chiavenato, 2006).

Segln su teoria de Minch, la administracion es un proceso a través del cual se
coordinan los recursos de un grupo social con el fin de lograr la maxima eficiencia, calidad
y productividad en el logro de sus objetivos, que esto a futuro logra la mayor sostenible

posible a las organizaciones (Munch, 2006).

Para que una empresa logre competitividad en el mercado, es importante que las
empresas deben establecer procesos que logren una mayor funcionalidad entre las areas
establecidas, a través de ello el recurso humano puede lograr un trabajo eficiente, mayor

productividad sobre todo trabajo de calidad.

Por ello, la importancia de un buen clima laboral, para lograr buena comunicacion
entre las areas de una organizacion, se recomienda una comunicacion directa y horizontal
entre sus miembros para gestionar las coordinaciones del caso dentro del proceso de mejora
y calidad de servicio operativo para el desempefio de las tareas encomendadas (Chiavenato,
2006). La aplicacion lo expuesto conlleva a la empresa a tomar mejores decisiones para cada

area operativa mejorando la trazabilidad de operacional de sus servicios.

Hernandez (2014) la administracion se define de diversas maneras y todas
encuentran su respectiva validez y confiabilidad en sus expresiones. La administracion es la

capacidad para alcanzar los objetivos en las organizaciones con el esfuerzo de los demas
(p.13).
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Todos los integrantes de en una organizacion son influyentes en direccién de la empresa ya
que gestionan la administracion en cada area establecida, es por ello, tolas las personas que
laboral en la empresa muelles agentes de aduanas, estan enfocadas a la misma direccion de
lo que establece la empresa lograr cumplir los objetivos y ser cobre todo marcar la diferencia

en la competitividad frente a las competencias.

Teoria de la competitiva

Las estrategias promueven la coordinacion de actividades para mejorar la competitividad,
no solamente para innovacion, diversificacion o planeacion financiera, es el conjunto de
objetivos a largo plazo que se desea alcanzar en la organizacion. Para mejorar la
competitividad y los resultados, se tiene que establecer procesos especificos en cada etapa
del proceso operativo, apoyado con los procedimientos establecidos por la empresa. Después
de todo, estamos en un mundo de constante cambio y la competitividad se necesita para ser

agil y contribuir con proceso de mejora continua (Pefialoza, 2005).

El marco conceptual ayuda a encontrar una buena razén para mejorar la estructura
general de la empresa en sus niveles de competencia, tomando como referencia la matriz
FODA, para actuar de forma oportuna para tomar de decisiones apropiadas que estén a la

altura de empresa dentro del mercado contemporaneo.

Teoria de estrategia y competitividad

El autor expone que el ser competitivos, es fundamental para asi logra un posicionamiento
estratégico y efectivo, si bien es cierto que las fuerzas estratégicas, no siempre estan a la
prevista de lacompetencias. Peros si puede que exista una gran rivalidad entre competidores,
para la industria tal vez este factor no sea el limite de ingreso de rentabilidad. El desarrollo
de las organizaciones determina una serie de caracteristicas econdémicas y técnicas, que

determinan su fortaleza de cada fuerza competitiva.

El desarrollo de las organizaciones determina una serie de caracteristicas
econdmicas y técnicas, que determinan su fortaleza de cada fuerza competitiva. Las
empresas nuevas e aspirantes entran al mercado aportando nuevas capacidades y deseo de

obtener una cuota del mercado donde ejercen presion en los precios para asi competir. En
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especial, cuando los nuevos aspirantes proceden de otras industrias y deciden ellos
diversificarse, pueden influir en la capacidad existente y en los flujos de liquidez para

estimular la competitividad de las empresas (Porter, 2017).

Las empresas deben alcanzar la competitividad obteniendo una mejor posicion en
el mercado, debe marcar una diferencia tanto como sea posible, innovar mejor su producto
de la competencia tiene que contar con la calidad de sus ventajas, de modo que pueda abarcar
buenos procesos a diferencia de su competencia, que lograra objetivos de tal forma se
deberia, trazar de fortalecer y crear competitividad en ciertas secciones de la economia con
cambios conducentes y focalizadas hacia algunos de ellos. (Porter, 1993).

La Teoria General de Sistema
Para Robbins y Coulter (2010) menciona que:

La teoria de sistemas es un conjunto de partes interrelacionadas e
interdependientes dispuestas de tal forma que se produce un todo unificado. Los
dos tipos bésicos de sistemas son cerrados y abiertos. Los sistemas cerrados no
reciben influencia de su entorno ni interactian con é€l, por el contrario, los
sistemas abiertos se ven influenciados por su entorno e interactdan entre si las

organizaciones (p.35).

La implementacion de un sistema abierto es base fundamental para las empresas ya
que la interaccién de todas las areas en su entorno es fundamental para el cumplimiento de
los trabajos del dia y proyecciones futuras. Por ello, importante también evaluar el trabajo
de un sistema que esté acorde a la necesidad de la empresa que debe cumplir, ya que un
sistema se relaciona con eficiencia, calidad, eficacia, control y la efectividad, la induccion
de un sistema de gestion ayuda lograr mayor competitividad a las empresas, implementacion

de estrategias, sobre todo toma decisiones correctas.

Hoy en dia, las empresas trabajan y realizan sus actividades a través de software
abierto, configurados de manera que permite la portabilidad de libre acceso para su
personalizacion y configuracion, en donde las organizaciones interactian bajo un sistema
integrado que permite realizar trabajos con mayor exactitud y seguridad. Es por ello, la

empresa Muelles Agentes Aduanas sac, poner en marcha un sistema que permita disefar,
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planificar, controlar, evaluar medir sobre todo corregir los errores en cada proceso de sus

operaciones de gestion aduanera.

Chiavenato (1999) los sistemas activos, ya sea colaboradores u empresas, son determinados
como “sistemas abiertos” que permanentemente realizan intercambio materias/energias de
informacion en un centro laboral. La teoria de sistemas también ayuda a conceptualizar
situaciones futuras en un enfoque global para restar problemas que se puede presentarse, ya
que la integracion es un aspecto importante en procesamiento de datos que sirven para toma

de disecciones correctas (p.769).

Si bien es cierto la tendencia creciente del comercio exterior exige, que las
organizaciones por obligacion deben trabajar bajo un enfoque de sistema, que establece una
serie de sub-sistemas de areas, que logre mayor control de gestion operativo de las empresas,
ya que sistema dindmico promueve un autocontrol de los colaboradores, para realizar anélisis
de informaciones que con llevan a una toma de decisiones mas concisas para lograr cumplir
con los objetivos, por ello las empresas deben considerar las actividades vinculadas con las
programaciones, utilizacion de recursos entre otros, que ayudan a las organizacion un mejor

efectividad de funcionamiento administrativo.

Es por ello, como indica Chiavenato sobre la interaccion de sistemas abiertos en una
organizacion, se ve la viabilidad de implementar sistema de norma BASC, ya que genera
una mayor seguridad en intercambio de bienes en comercio exterior, y se debe considerar

los puntos importantes segun indica la figura 1.

* Reglamentos Generales « Implementacién y

+Normas de Control y Operacién
Seguridad

ACTUAR VERIFICAR

» Mejoramiento « Controlar las
continto actividades

Figura 1. Ciclo PHVA, Sistema de Gestion control y seguridad BASC.



26

2.2 Antecedentes

2.2.1 Antecedentes internacionales

Navarro (2013) el autor expone que la competitividad de la administracion de las aduanas
en el marco del comercio internacional, considerando como, objetivo de estudio es ayudar
que los paises tengan un buen nivel de competitividad donde sumen unagran participacion
en el comercio internacional, utiliz6 como estudio de metodologia con estudios de cuadros
estadistico e informacion de la organizaciones, por consiguiente plantea da conocer que las
aduana son los que recaudan los impuestos en el comercio internacional con una rapidez
que tienen para actuar ante las exportaciones e importaciones y explicando su capacidad de
determinar y recaudar las compromisos tributarias, Cumplir con todas las normas de
aduanas aprobando el ingreso de mercancias para el consumo, exportadas o ser colocadas
bajo otro régimen aduanero, explica ademas en estadisticas de manera desagregada cada

comportamiento de los paises, como su competitividad en los mercados internacionales.

Carapas (2017) el autor expuso que las Estrategias de competitividad para la
cooperativa de ahorro y Crédito artesanos Itda. en la provincia de Imbabura, considerando
como objetivo principal general un estudio y disefiar estrategias de competitividad para
lograr una ventaja competitiva en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Artesanos Ltda,
asimismo utilizo de metodologia, para su estudio modalidad cualitativa y cuantitativa , sus
métodos que establece son inductivo deductivo, l6gico donde analizo la situacion de la
empresa, utilizd de técnica entrevista y encuestas , mediante la correcta aplicacién |,
respuesta que obtuvo grado alta de confiablidad, por los resultados de estudioso, en sus
propuesta de solucion y resultados enfocarse a la mejora de estrategias competitivas que
comprometen principalmente a las areas de captaciones, colocaciones, financiera, servicio
al cliente y gestion de talento humano, con un fin de alcanzar una ventaja competitiva que
le brinde estabilidad y duracion en el mercado a la Cooperativa, ademas plantea una
realizacion estructuracion de rendimientos para alcanzar la eficiencia y eficacia en los

mismos, consiguiendo un mayor rendimiento y rentabilidad para la institucion.

Llamas (2016) el autor presenta que las Estrategias competitivas y de marketing:
Forum Sport y Nike. Segln su resumen, acuerdo a su objetivo es ajustar los precios y poder
llegar al consumidor de manera accesible, en su metodologia trabajada ha recolectado de
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datos y su método fue cualitativo para su resultado. en conclusiones aqui pretende general
estrategias para contribuir en los precio aceptable con el objetivo de mejorar el disefio
administrativo conseguir la eficacia, ya que no es facil realizar metas, porque se requiere de
una estrecha coordinacion donde le conlleven una fuerzas de recursos y actividades en
equipo con estrategas que evaluaran el ambiente, para que puedan administrar sus
actividades, la compafiia tiene que prestar mas atencion al consumidor , en sus necesidades,
adaptando su precios en el producto, de forma que estos logren ser de una preferencia al

consumidor mediante sus precios accesible.

Mancheno (2017) el autor expone que el Plan estratégico para optimizar la
competitividad Del almacén Analu de la ciudad de Babahoyo, asimismo su objetivo dar un
mejor idea de estrategia para disefiar un plan estratégico, metodologia determino como
estudio de investigacion enfoque histdrico l6gico el método que utiliza es descriptiva
.exploratoria donde genero una propuesta como disefio un plan estratégico, como
conclusion propuso un estrategias para el almacén aprovechando las ventajas competitivas
del mercado analizo en llevar las estrategias se observo que la empresa no cuenta con medios
publicitarios de modo que los clientes no conocen el servicio brinda, no cuenta con

tecnologia pero si con un propio local , se tomara medidas para aplicacion de las estrategias.

Rivera (2014) expone que el tema de la Planeacion estratégica para aumentar la
competitividad en las escuelas de espafiol de la ciudad de Quetzaltenango, pretende de qué
manera el objetivo que las escuelas aumenten su competencia, en su metodologia problema
de investigacion presentando una propuesta de mejorar la competitividad de instituciones de
Espafia, como técnica cuestionario. En conclusién sugiere que no todos los entrevistados no
conocian el planeamiento de la institucion, de manera que logra un enfoque a beneficios
las instituciones, lo que permite analizar las diversas necesidades en aplicar a cada
estrategias eficazmente, con un proposito, amentar su publicidad y reconociendo
eficientemente, considera que algunas estrategias pueden incorporar a las actividades en
relacién a sus resultados que obtuvo, aumentado la competitividad, disefiando y, innovando
para que asi tengas ciertas ventajas competitivas asi mismo que pueda contribuir a su buen

posicionamiento y desempefio en el mercado.
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2.2.2 Antecedentes nacionales

Garrido (2012) lo que respecta al tema, Las estrategias de competitivas de la micro y
pequefias empresas detallistas ante la gran distribucion, menciona en su  objetivo de
conocer la estrategias diferentes de competitividad para su distribuian , su metodologia del
problema de investigacion a trabajo con el focus group, recopilacion de datos de los
participantes, su muestra es estadisticas y graficas , en conclusion ha identificado
diferenciar formas competitiva en trabajar las estrategias principalmente a desarrollo
para la diferenciacion y distribucion a comercial para pequefios mercados que al casen
resultados 6ptimos que beneficia a los negociantes.

Villano (2015) el autor expone que las, Estrategias Competitivas y Su Relacion
Con El Posicionamiento De Las Escuelas De Conductores En El Distrito De Andahuaylas,
2015. Conociste saber que su objetivo principal es lograr conocer las estrategias
competitivas logra el posicionamiento de las empresas, menciona que los actos estratégicos
en la empresa, son la capacidad valiosa a los visitantes en compradores, es preciso
diversificar partes interesadas Y llevar acabo a la sociedad debe dar un alcance correcto de
implementar un disefio de estructura a la gobernacion para enfocar una diferenciacion de

mecanismo que apoyen los efectos que se puede establecer una fuerza de integracion.

Alvarez (2018) a manera que la autora explica que las, estrategias de marketing
para incrementar las ventas en la agencia logistica Aduanas Perd S.A.C. Lima, 2018, su
objetivo es brindar servicios de calidad gestionando las importaciones y exportaciones de
sus clientes, estos lo hacen participe en el mercado, dentro de su metodologia determina una
Jinvestigacion proyectiva mediante una propuesta y utiliza con método holistico, en su
trabajo de investigacion de estrategias de marketing, donde la empresa posee una cartera
amplia de clientes para asi obtener mas ventas ganancia aplicado un enfoque mixto
cualitativa y cuantitativa, dentro del rubro logistico. Como Conclusion pretende que la
empresa gque sea buena en sus servicios de logistica fomentado estrategias de marketing
contado con personal capacitados, a través de varios programas estratégicos, para dar como
solucion implementos de canales de distribucion esta aplicacion de asociacion beneficiara

en la propagacion de la empresa, como un punto estratégico de ubicacion.
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Melani (2017) el autor expone que la competitividad empresarial y el desempefio
exportador de las empresas peruanas de mango, aqui como su objetivo es combinar las
estrategias competitivas para reforzar sus metas a las empresas productoras de mango , en
su estudio de metodologia, usa los instrumento cuantitativo, debido a que su presente
investigacion ha sido descriptiva, correlacional Luego utiliza técnicas de cuestionario,
entrevista, define en conclusiones que el progreso del sector de mango dentro del Peru
cuenta con ventajas comparativas y competitivas, y una gran diversidad de los climas que
ayuda a la produccién de los exportadores con un nivel de rendimiento, que los beneficia
al ofrecer un producto de calidad, por otro lado al no contar con alianzas de empresas
existentes productoras, ya que existe también las desintegracién en la agricultura y por la
falta de competitividad en relacién a los demas paises, menciona que el desempefio influye

que el tamafio de los exportador de las empresas peruanas de mango.

Geénesis (2017) sefiala que las Estrategia Empresarial Y Competitividad De Las
Agencias De Aduana En EI Distrito De Tacna, 2016-2017, su objetivo es Determinar la
relacidn existente entre la tactica organizacional y la competencia de intendencias aduaneras
en la metodologia es estudid una investigacion de conocimientos cientificos y técnicas e
instrumentos como resultado, nivel relacional correlacional. Toma una poblacion de
diecinueve agencias de aduanas para sus estadisticas finalmente en conclusion Promueve las
estrategia de competitividad para determina que por una mala gestion y mal medidas de
estrategias se ha presentado un baja competitividad, el investigador observo que la gran
mayor parte de agencias de aduanas cuenta con desempefio, la diversificacion tendré el éxito
siempre que la analicen sus procedimientos formales y desarrollen una ventaja competitiva
considerablemente mayores de datos y de informacion cuando ofrecen los mismo servicios

sus cliente.

Ecca, (2014) Disefio e implementacién del sistema de gestion en control y
seguridad BASC en una empresa de seguridad privada. El objetivo es proponer software de
gestion que optimicen el servicio y la satisfaccion del cliente sobre sus necesidades, a su vez
generar una practica constante la mejora continua para lograr calidad del servicio,
conservando la cultura organizacional con identidad conservando un clima amigable, sobre
la seguridad y bienestar permite lograr el sostenibilidad a largo plazo, los retos y desafios

son muy importantes para las organizaciones ya que mejoran continuamente para
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mantenerse a la vanguardia del mercado y transformarse en empresas de mayor
trascendencia competitiva.

2.3 Marco conceptual
Competitividad

En este concepto que pretende es ser un defensor del cambio y de la Innovacion te garantiza
que te mantengas a la competitividad organizacional, como administradores se debe de
contar con cierta cualidades en su persona, asi mismo la competencia se refleja en su
personalidad, surge con el paso del tiempo en razén del proceso organizacional, permitido a
la empresa sumar un valor de los recursos y capacidades para adquirir instalaciones o
contratar a los trabajadores que poseen las habilidades necesarias para proporcionar valor al
cliente (Chiavenato, 2006).

Se ejecuta una estrategia competitiva, ya sea evidente o implicita. Donde se lograr
desarrollar, claramente un cambio de reestructuracién en todas la areas, recursos, equipos y
tecnologias que conforman para lograr la competitividad, por ello la estrategia permite
detectar, analizar puntos criticos de la empresa, en ello proponer alternativas de solucion

mediante procesos, planeacion por actividades, departamentos entre otros (Porter, 2008).

Para empezar los enfoques estratégicos son importantes y afronta los cambios
competitivos que, al parecer, estan aumentando exponencialmente en el panorama de la
competencia dado al carate global, los buenos lideres recurren a estrategias. (Alarco, 2011).
Las estrategias competitividad internacionales son ventaja competitiva que a lograr un a
habilidades dificil de copiar, por los estrategas que han buscado crear valor dentro de los
mercados para asi contribuyan a la compafiia, sin bien es cierto debe generar su propio éxito

todas las empresas sobreviviran para ser competidoras globales.

La ventaja competitiva su capacidad administrar y generar vision que el
administrador se puede manifestar actividades en las que no es competente, se puede centrar
en campos de donde crea valor. (Michael, 2004). Si bien es cierto, la venta competitiva hoy
en dia juega un papel muy importe en las empresas e incluso entre paises, es por ello en la

empresa muelles agentes de aduanas, la importancia de contar con los recursos tecnologico,



31

talento humano capacitado, ya que una empresa logra la competitividad a través de
experiencias y aprendizaje los cuales convierten a la organizacion muy competitiva.

En la competitividad donde se manifiesta una organizacion, publica o privada, es alcanzar
en sostener una ventaja que logre consolidarse y avanzar su postura en su ambiente
socioecondémico en el que se desenvuelve. Estas ventajas son unidad, con el aporte de un
buen rendimiento adquiriendo habilidad para emplear correctamente los instrumentos de
estrategias. (Mathews, 2009).

También se genera competitividad entre las empresas mediante las actividades de
marketing, cuando compiten con la distribucién, ventas, publicidad, promociones, entre
otros (Vega, 2013). Si bien, es cierto en los ultimos tiempos el marketing cumple el rol muy
importante para las organizaciones, debido a que logra el posicionamiento de productos en
los mercados, las marcas en la mente de los consumidores, generando mayores ingresos
econdmicos para la organizacion, generando la sostenible y sobre todo convirtiendo una

empresa competitiva.

Business Alliance for Secure Commerce (BASC)

La importancia del BASC - Business Alliance for Secure Commerce-, se presenta como una
alianza empresarial internacional que promueve un comercio seguro en cooperacion con
estados y organismos nacionales e internacionales Constituida como “World BASC
Organization”, una organizacion sin animo de lucro internacional, que trabaja bajo las leyes
de los Estados Unidos de América. BASC participan diferentes sectores del comercio
exterior empresarios de todo el mundo. Como responsabilidad comin es fomentar y
fortalecer transacciones comerciales a nivel internacional, de una manera rapida, seguridad,
confianza a traves de certificaciones de calidad, que establecen normativas y procesos que

son validadas en ente internacional.

Las empresas de que realizan el comercio exterior de aduanas, son agentes de
transporte de mercancias, empresas exportadoras, importadoras entre otros, la
implementacién de la norma BASC, es una opcion muy importante porque le permite
asegurar un comercio seguro, confiable, garantiza a sus clientes, sobre la contaminacion con

la carga narcoticos, prevenir contrabandos, o lavado de activos.
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Es por ello la empresa Muelles agentes aduanero SAC, tiene como estrategia de implementar
la norma BASC, en todos sus procesos de gestion, empezando desde el recurso humano,
intercambio de informacién interna y externo, clientes proveedores, asimismo que el sistema
optimese el desarrollo de los trabajos de la agencia aduanera, que los clientes puedan estar
tranquilos ya que sus productos se transportara con las garantias necesarias hacia su punto

de destino correspondiente.

BACS es una certificacion cuyo objetivo es generar mayor confianza en sus clientes
nacionales e internacionales y las autoridades de control, facilitando y agilizando el comercio
internacional (Correa, 2009). La competitividad actual exige a las organizaciones optar por
la certificacion en sus servicios procesos como una estrategia de diferenciacion para
competir en el mercado, es por ello que el sistema de gestion exige una serie de normas
estandares de calidad, seguridad entre los cuales tenemos el BASC, 1SO. 9000, 1SO. 14000,
OHSAS. 18000 entre otros.

Segun BASC, que las empresas que obtienen la certificacion BASC logran tener
mayores beneficios sobre las inspecciones, auditorias entre otros, a su vez también brinda
mayor seguridad en los procesos, les permite aumentar transacciones comerciales que
realizan a través de la captacion de nuevos clientes (Osorio, 2010). El Per( segin menoria
anual de (BASC, 2018) indica que solo el 12% de las empresas de agencia de aduana cuentan
con la certificacion de norma de Sistema de Gestion en Control y Seguridad (SGCS) BASC.
Quiere decir que las empresas certificadas son mas competitivas acorde su sector. Por ello,
la implementacion de un sistema BASC es muy importante que exige los cumplimientos de
normas procesos en las empresas. Asi como también ofrece muchos beneficios a todas las
empresas que cuentan el con el sistema BASC, sobre todo gestionar sus labores con mayor

seguridad en las operaciones de comercio exterior.
Estrategia competitiva

Una estrategia competitiva consiste efectivamente en relacionarse a la empresa en su entorno
laboral interno. Si bien existen ambientes externos que forman y puestas por fuerzas sociales
y econdmicas, como factor principal es la industria, donde la estrategia es muy importante
en su desarrollo de las empresas para competir en nicho mercado. La estructura de la
industria contribuye masivamente en determinar las normas y procesos competitivas en las

operaciones comerciales las estrategias logra conectividad entre empresas (Porter, 2008).
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Sub Categoria
Mercado

Como grupos de conjuntos que transaccional y hacen intercambio, procesos servicios,
bienes y personas, se menciona que el mercado no sefiala solamente a empresas, estas pueden
tener como participes a individuos, compafiias, cooperativas, como atras, la plaza contiene
beneficiarios con indagar de recursos insuficientes en relacion a las necesidades, ilimitadas

al consumidor. (Jose, Munuera & Aleman, 2007).

Estrategia

Los buenos recursos que se requiere de las compafiias emprendedoras para las plazas
dinamicas de la competencia, es necesarios cubrir conocimientos para ejercer productos
nuevos e innovadores las iniciativas de fomentar empresas mas estables para su inversion
capital y capacidad de distribucion, en efecto de poner en practica productos nuevos.
Por otro punto menciona que las empresas grandes estan dando importancia a las alianzas,

sobre todo para el desarrollo te tecnologia nueva y comercializar innovacion (Hitt, 2004).

Posicionamiento

Se trata del control que tiene una organizacion sobre el proceso de marketing mix,
especificando la forma en la influye en la percepcién desde un sentido globalizado, teniendo
en cuenta el lugar que ocupan los clientes y su potencialidad en el mercado con un sentido
practico de una marca especifica, reconociendo el trabajo que se expresa en cada una de las

lineas de los productos de forma general (Lamb, 2005).

Hay que tener en cuenta que los consumidores se dedican a realizar una
comparacion entre los productos y servicios que ofrecen distintas empresas, especificamente
en el tema de las caracteristicas y es principalmente en ese aspecto en el que las empresas
buscan su ventaja competitiva, que en base al valor agregado cada uno posee cierta

formacion en un entorno de mercado. (Hitt, 2004).

Ventaja competitiva
Todo medio empresarial son las caracteristicas principales que se presente en un producto o

servicio, se reconoce como Valor agregado, es unica presente en todo lo que hace que una
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empresa sea méas preferida a otra, como estrategia de mercado y posicionamiento, es
importante porque permite un enlace entre el cliente y la organizacion que se mantiene en el

tiempo.

Es potenciada por la situacion presente en el mercado, sin olvidar el momento
presente que vive en el mandato empresarial, donde el aporte de un servicio o producto, asi
como la viabilidad presente en un tipo de rubro, pero principalmente en el poder que se

encuentra en la organizacion de forma potenciada. (Hitt, 2004).

Rivalidad

Nos referimos al concepto de rivalidad a los tipos de competencia que existen en el mundo
empresarial, como caracteristica principal se intuye positivamente en la industria,
conociendo proveedores, desde un punto de vista del poder de negociacion, como también
el analisis de la competencia, y del poder de los clientes, en cuanto a su habilidad de
negociacion. (Hitt, 2004).

Mejora constante

Como parte de la estrategia para lograr la excelencia, se toma en cuenta el punto maximo en
alcanzar un proceso total donde diferentes campos convergen, en tal sentido reunimos en
total las capacidades de todo el personal, y de forma eficiente podemos construir una
maquinaria donde las relaciones con el publico objetivo convierten a la organizacion en un
punto importante para el cliente. En tal sentido, se alcanzan mejores resultados, no es un
trabajo de un solo dia sino, una labor de todos los dias, asi mismo como un proceso
progresivo se cumplen objetivos en base a un esquema de control de requerimientos y un

manejo de retroalimentacion para corregir problemas y buscar mejores soluciones.

Fidelidad del cliente

Se puede definir como la idea de lograr, que, dentro de una organizacion, los consumidores
tengan relaciones de indole comercial con la empresa, y principalmente, estas relaciones
sean los més estrechos y prolongados en un largo tiempos. (Hitt, 2004). Es una definicion
donde distintos autores evaltan la relacion entre el posicionamiento y labor comercial de
una organizacion, donde el cliente posee una actitud positiva ante la empresa provocando un

impulso continuo de adhesion.
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Competencia

En un mercado competitivo nos referimos a una reunion de varias empresas donde el
principal factor en conjunto se ordena en base a la oferta en un mercado que suma activos y
servicios, y donde el consumidor se desliza en un mas de precios y productos, que, en su
cabeza, se convierten en el factor principal del detenimiento de lo que va a adquirir, y
principalmente centrarse como punto de equilibrio de la produccion frente a las demandas
del mercado. (Hitt, 2004).

2.4 BASC

Basc, como una alianza anti-contrabando, establecida en 1996, a partir de la propuesta del
Sr. Fermin Cuza, reconocido importante lider en la comunidad de intercambio comercio
internacional en los Estados Unidos, una iniciativa con el objetivo de establecer normas y
procedimientos que ayudar a evitar que las organizaciones sean usadas por organismos
ilicitas en el transporte de narcéticos, y darle soluciones alina exigencia de reclamos sobre
las experiencias de robos y cargamentos contaminados de organizaciones de todos los

sectores, para fomentar y fortalecer los programas Carrier Iniciative Program (CIP).

2.4.1 Objetivo BASC.

Promover el Comercio Internacional seguro.

2.4.2 Objetivos especifico BASC

Promover confianza y seguridad sobre mercancias de mercado exterior.
Establecer sistemas de gestion de control y garantizar operaciones transparentes.

Gestionar bajo coordinacion entre estados y empresas privadas.

2.4.3 Empresas certificadas de BASC en Peru.

Actualmente existe un total de 56 empresas de agente de aduanas, que cuentan con la
certificacion de norma BASC en Perd.
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A continuacion, en la lista tenemos algunas empresas conocidas con la certificacion de

norma BASC.
Nro. Razon Social
1 Dhl express aduanas peru SAC.
2 Hansa aduanas SA.
3 Depisa SA.
4 Ausa aduanas SA.
5 Agencias ransa SA.
6 Scharff logistica integrada SA.
7 Agencia de aduana comex SAC.
8 Despachos aduaneros chavimochic SAC.
9 Nexus aduanas Per SAC.
10 Agencia de aduana transoceanic SA.

Cuadro 1. Empresas certificadas BASC Per(
Fuente: BASC Pert 2019.

Empresas certificadas por sector en Peru.

El siguiente figura nos muestra todos los sectores que pertenecen sobre todo las empresas

que ya cuentan con las certificaciones del Sistema de Gestién en Control y Seguridad

(SGCS) BASC; que por consecuencia desde el periodo de diciembre del 2018 suman un total

de 800 empresas, quiere decir que en el mercado peruano existe mucho por trabajar entre las

empresas para que puedan obtener su certificacion del BASC como requisito de

competitividad.

B oo
50 Agene de Carga | Aerite Maitime [ Trensportador de Carretera

. Senvicio de Viglandia y Sequridad Privada Bl Almacenadoras - Depésitas Fistales
40 n

34%
30

16%

13%

1%

6%
0%
_

. (itros
B Operador Logistico

Servicios Portuarios y Mantimos

Figura 2. Empresas certificadas por sector BASC 2018.
Fuente: BASC 2018.
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Afiliacion certificacion del BASC.

Durante el 2018, se certificaron 131 empresas, tras haberse implementado satisfactoriamente
en sus operaciones el Sistema de Gestion en Control y Seguridad (SGCS) BASC. A

continuacion, se muestra la cantidad total de las empresas certificadas de manera mensual.
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Figura 3. Afiliacion certificacion del BASC. 2018.
Fuente: BASC 2018.
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2.5 Empresa
2.5.1 Descripcion de la empresa

Muelles Agentes Aduanas SAC, inicié en el 2011, autorizada por la Ley y su Reglamento,
como Agencia de aduanas N° 5965, con en el rubro de comercio exterior, brindando la
asesoria permanente y personalizada a sus clientes, trabajando parte de los régimen
aduaneros, permitiéndoles concentrarse en la actividad, desarrollando, prestando sus
servicios logisticos de calidad para complacer oportunamente sus necesidad , de modo que

cumplen con los requisitos fundada de valores y medio mas eficaz y garantizar con el fin de

fortalecer un liderazgo.

2.5.2 Mision
La empresa ofrece solucion en sus procesos logisticos integrales para la cadena de

distribucién de mercancias a nivel nacional e internacional, ofreciendo un servicio de

excelencia en puntualidad, responsabilidad, seguridad, garantia y calidad de servicio.
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2.5.3 Vision

Nuestra vision ser recocidas por nuestros clientes como un socio estratégico y su

proveimiento en la cadena logistica integral.

2.5.4 Valores.
Responsabilidad

Somos empresa responsable con el desarrollo de trabajo que realizamos, asumiendo nuestras

obligaciones y cumpliendo con las exigencias del pais.

Compromiso
Nuestro compromiso con el medio ambiente, con la sociedad, con nuestros clientes, pasién

gue realizamos por nuestro trabajo.

Honestidad
Nuestra exigencia indispensable de relaciones humanas de generar un clima laboral

armonioso y confianza que garantice la seguridad bienestar de las personas.

Trabajo en equipo
Nuestro esfuerzo continuo es brindar servicio de excelencia a nuestros clientes y con un

propdsito comun de lograr los objetivos de la organizacion.

2.5.5 Marco legal de la empresa

Muelles Agentes Aduanas SAC. N. ruc 20517712737 y domicilio A Calle Las Orquideas N
263 Intr. 201 Urb. Jardines de Viru-Callao, Bellavista, constituida por una persona juridica
de sociedad andnima cerrada, inicio de actividad 05-04- 2011 aparada con la ley del decreto
legislativo N 1053, decreto supremo NO010-2009. En su condicion de auxiliar de oficio
pUblica aduanera y las obligaciones que debe cumplir, la empresa tiene que contar no menor
a 50 m2, para su destinacion de archivos, y contar con cOmputo que es necesario para

interconectarse con las aduanas.



39

2.5.6 Actividad econdmica de la empresa

Muelles agentes de aduanas SAC, ejercer como actividad, el comercio exterior, comprende
toda la fase del traslado de mercancias por ser el representado del interesado en la operacion
aduanera, ya que cuenta con la facultad encomendadas por el consignan te de la mercaderia,
ejecutar el traslado de las mercancias que se realice en menor tiempo posible evitando

mayores costos Y riesgos.

2.5.7 Informacion tributaria de la empresa

Muelles agentes de aduanas cuenta con un gerente general y 40 trabajadores que registran

su planilla.

2.5.8 Proyectos actuales

En la actualidad dispone de una empresa de agencia de mercancias como operador logistico
de comercio internacional, como actividad prioritaria es gestionar todas las mercancias de
despacho aduanero, su aplicacidén que tomara para el afio entrante es contar con 5 unidades
de vehiculos plataforma cada vehiculo puede transportar aproximadamente 30 TM de

mercancia, servicio de transporte segura y confianza que necesita el cliente.

2.5.9 Perspectiva empresarial

Dar un mejoramiento continuo y desarrollo en sus operaciones, a fin de evitar multas, por
errores de mala informacion en los documentos declarados, de tal forma mejorando la
variabilidad y confiabilidad a través de sus operadores operaciones con nuestros clientes,
fomentado actividades estratégicas en la organizacion generando un ahorro significativo en

sus costos logisticos al mantener sus comunicaciones a través de un solo operador.

Si bien es cierto su principal funcion de la empresa muelles agentes aduanas sac, es
un operador aduanero, con la implementacion de un sistema BASC, la empresa esta enfocado
también a brindar asesorias de gestion aduanera personalizada y buscar alianzas estratégicas

con empresas navieras y puertos.



2.5.10 Organigrama

La implementacion del nuevo organigrama es muy importante para la empresa, ya que
determina la estructuracion compuesta de la empresa, una forma de simplificar la conexion
entre areas funcionales que facilita la transmision de informaciones entre empleados, y
atencion hacia al exterior sea proveedores, clientes entre otros. El organigrama que
representa la empresa es muy importante también asi como para las personas visitantes hacia

la organizacion pueden aperturas de manera rapida guidndose segin como muestra en el

presente figura 4.

Organigrama organizacional.

Gerente General

Representante legal

Organismo de
control de BASC

|

| 1 1
Agente de Agente de . Contador /
adugir_lero aduana Aereo Administracion Finanzas RR-HH
maritimo.
Comercial Asistente de
— Secretaria RR-HH
Asistente - | Asiste
4 Agente __|Operador de Asistente contable
Maritimo archivo comercial
- | Areade
Asistete de facturacion
Agente Aereo
Asistente de

facturacion

Figura 4. Organigrama.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.1 Tipo, nivel y método
Enfoques mixtos

Se enfocara al proceso que facilitard de manera clara estudiar y teorizar los problemas que
plantea la investigacion, cuantitativo identificara los resultados estadisticamente, mientras
que el cualitativo estudia e investiga los dos métodos cuenta con el mismo efecto donde
ayudard a obtener los resultados de la problematica en la investigacion. (Herndndez —
Sampieri 2014).

Tipo proyectivo
Consiste en proyectar la realizacion de la propuesta y modelo de solucidn que se edifica
mediante un disefio donde se estudia los procesos del tema informado, utilizando técnicas
de manera que la prospectiva y la planificacién holistica se podra corroborar la propuesta.
(Hurtado, 2010).

Nivel. Comprensivo
Aqui se pretende comprender los eventos, situacion, que se presentard en los temas de
proyectos, asi mismo se explicara los sucesos que se dard dentro del proceso de una

investigacion.

3.2 Categorias y subcategorias aprioristicas
Tabla 1.

Categorias y subcategorias aprioristicas

Dimension Indicadores

Posicionamiento
Competidores Ventaja competitiva

Rivalidad

Mejora continua

Mercados Fidelidad de cliente
Competencia
segmentacion de mercado
Clientes Tomar decision

Eficacia

Fuente: Elaboracion propia.
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3.3 Poblacion, muestra y unidades informantes

Como aporte que brinda la informacion en la poblacidén son los actores que retnen las
mismas caracteristicas que iremos estudiando y obteniendo conclusiones. De eventos del

estudio de investigacion (Hurtado, 2000).

En la empresa Muelles Agentes de aduanas SAC. Su poblacion estd formada por 40
empleados que conforman en diferentes areas de la empresa muelles agentes de aduanas

S.A.C. los participantes son parte del estudio de muestra.

Unidades informantes

Los trabajadores son la unidad informativa de la empresa Muelles Agentes de Aduanas SAC.
Contando con estudios de administracion de negocios internacionales, economia, contadores
representares auxiliares de despacho, Con edades de 25 a 65 afios, trabajadores que fueron

aplicables en la encuesta formulada para el proyecto de investigacion.

Encuesta
Se realizo las siguientes preguntas formuladas en donde se menciona que son en escrito
mediante un documento y es proporcionado al estudio de campo que servird para la

investigacion de tema estudiado. (Hurtado, 2000).

Se ha realizado la técnica cuantitativa donde permitié obtener una parte de la
informacién requerida de la empresa Muelles Agentes de Aduanas, con el objetivo

identificar la problematica que existe en la empresa.

Entrevista

De modo que son fuentes de informacion, para el objetivo del tema que se planteara de
establecer de manera fisica, a través de una conversacion verbal, en la cual el entrevistado
expone su explicacion de las preguntas, sub-preguntas y pautas formuladas por el
entrevistador (Hurtado, 2000).

En la empresa muelles agentes de aduanas SAC. Se dio logro realizar la entrevista a
tres empleados con alto mando que tienen en la compariia, como el gerente general de la

empresa la contadora y la represéntate legal, encargado de operaciones.
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3.4 Instrumento cuantitativo

Cuestionario

Para realizar la encuesta en la empresa, primero se elabord un instrumento de forma disefiada
con una serie de preguntas cuantitativa y cualitativa, que permitira recoger los datos exactos,
luego de a ver obtenido la informacion se hara un analisis para el estudio realizado. (Hurtado,
2000). A continuacién, se realizé una serie de preguntas formuladas a los empleados de la

empresa muelles agentes aduanas, para obtener informacion de la investigacion viable.

Guia de entrevista

Un instrumento, que proporcionara como el investigador e identificar los temas y datos del
proyecto, con la formulacién de preguntas que darad al entrevistador de manera verbal.
(Hurtado, 2000). En la empresa muelles agentes aduanas SAC, se realiz6 3 entrevistas a tres
personas con cargo importantes, la entrevista se aplicé en un solo dias, con un tiempo de

duracion 25 minutos por entrevista.

Valides de expertos instrumento cuantitativo categoria almacen.

Tabla 2.

Tabla de validacion de expertos.

Apellidos y nombres Especialidad
Validador 1 Aguirre Carbajal Carlos Administrador
Validador 2 Dondero Cassana Pietro Administracion de RRHH
Validador 3 Raul Patrmogic Renfugio Administrador

Confiabilidad
Con el instrumento de encuesta validado, se realizo el resultado estadistico con los datos
ingresados al programa Software SPSS, de manera que el Alfa de Cronbach ha demostrado

la confiablidad de la propuesta del instrumento de las encuestas al personal de la empresa.
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Confiabilidad del instrumento cuantitativo.

Tabla 3.
Confiabilidad Alfa de Cronbach.

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,823 16

N=40

Segun la confiabilidad realizada con la aplicacion del sistema SPSS se obtuvo como
resultado del piloto en dicha investigacion, la empresa Muelles Agentes de Adunas SAC. A
consecuencia muestra que la prueba de confiabilidad Alfa de Cronbach brinda un resultado
de (0,823).

3.5 Procedimiento

En la presente investigacion de estudio se obtuvo la triangulacién de la informacion que de
los procedimientos analizando la informacion de los datos que se recolecto mediante las
fuentes del campo de estudio de acuerdo a los resultados obtenidos que se muestre en

gréficos, tablas, figuras y cuadros y entre otros.

Cuantitativo se Procedi6 en la recopilacion de datos.

En el informe de los datos cuantitativos, como un primer paso se diagnosticd un cuestionario
de escala de Likert, que fue validado por tres expertos del tema de investigacion que dieron
la aprobacion, de manera que se facilito realizar el trabajo de investigacion a los trabajadores
de la empresa Muelles Ag de Ad, SAC. Que fueron 40 de los colaboradores
aproximadamente 2 dias, al culminar las encuestas a los empleados se realiz6 el vaciado
correspondiente del informacion en un base de dato de Excel y luego se realizo a trabajar
con el programa de SPSS v.2.2, y finamente el atlas-ti donde se procede las secuencias de
cada codificacion a las subcategorias y dando como resultados redes de los conceptos.
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Cualitativo se Procedio en la recopilacion de datos.

En este caso la utilizacion de la guia de entrevista y sus seis preguntas donde se aplico a los
tres expertos sobre el tema de investigacion de manera que se gravo la entrevista, luego
procedié a transcribir a Word de manera que las tres entrevistas fueron vaciadas al programa
Atlas ti consiguiendo con ellos red de cada categoria y subcategoria, seguidamente se

procedio a la interpretacion de los mismaos.
3.6 Analisis de datos

En este periodo de analisis de datos se utilizara para el tratamiento de la informacion el
programa estadistico de andlisis cuantitativo el SPSS 22 y se obtendrdn medidas de
frecuencia. Asi mismo, se utilizo el programa Atlast-ti para el analisis entre categorias y el
método de triangulacion y categorizacion. Dentro del proyecto de investigacidn se presenta
en base a la herramienta del cuadro de Excel, resultados que, a través del instrumento de
recoleccion de informacion, se ordenaron bajo una légica y a través del diagrama de Pareto
y también se agruparon las subcategorias en grupos, para que puedan ser desarrollas se

analizan mediante diagramas de barras.

3.7 Mapeamiento
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Figura 5. Mapeamiento
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RESULTADOS Y DISCUSION



4.1 Descripcion de resultados

4.1.1 Categoria problema

Tabla 4.
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Sub categoria Competitividad de la empresa Muelles Agentes de Aduanas 2019.

T Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
f % f % f % f %
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procedimiento adecuado en su area 8 20.00% 9 2250% 1 250% 1 2.50%
operativa?
3. ¢Los servicios que brinda la empresa
. . 7 15.00% 21 5250% 10 2500% 1 2.50%
cuenta con ventaja competitiva?
4. ¢La empresa desarrolla sus
actividades bajo un sistema de la 6 15.00% 26 6500% 10 15.00% 1 2.50%
norma BASC?
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Figura 6. Sub categoria Competitividad de la empresa Muelles Agentes de Aduanas 2019.
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Interpretacion

Segun los resultados de la sub categoria competidores la pregunta 1.- afirman que A veces
realizan publicidad para su posicionamiento en el mercado, el 50.00% de los empleados
indican que casi siempre la empresa realiza la publicidad, y el 35.00% y el siempre realizan
publicidad, el 10.00% indican que siempre realizan publicidad, el 2.50% casi nunca Yy por
ultimo el 2.50 % de los encuestados indican que nunca realizan publicidad, como se observa
que existe un alto porcentaje de falta de publicidad. De manera que la empresa no cuenta
con area determina para impulsar la publicad de la empresa. en la pregunta 2.- La empresa
cuenta con procedimiento adecuado en su area operativa, el 52% de los encuestados en la
empresa indicaron que nunca cuenta con procedimiento adecuado en su area operativa el
22.50 % de los encuestados indica que a veces han cuenta con procedimiento adecuado en
su area operativa, mientras el 20 % indica que casi nunca cuenta con procedimiento adecuado
en su area operativa y por altimo el 2% indica que siempre cuenta con procedimiento

adecuado en su area operativa.

Como por siguiente se observé que la empresa no cuenta con un procedimiento
adecuado en su area operativa. En la pregunta 3.- Los servicios que brinda la empresa
cuenta con ventaja competitiva los encuestados indican que el 52.50% indica que a veces
cuentas con ventaja competitiva, y el 25% de los encuestados indica que casi siempre hay
ventaja competitiva, muestras que el 17.50 % casi nunca brinda ventaja competitiva, el
2.50% que siempre hay ventaja competitiva y por Gltimo el de los encuestados 2.50%
menciona que nuca hay ventaja. De manera que la empresa aun le falta la contar con mas
ventaja competitividad en la empresa, en la pregunta 4. ;la empresa  desarrolla sus
actividades bajo un sistema de la norma BASC?, El 65% de los encuestados opinaron que a
veces no cuenta con desarrollo de actividades bajo un sistema de lanorma BASC, mientras
que el 15%, de los encuestados opinaron que casi nunca no cuenta con desarrollo de
actividades bajo un sistema de la norma BASC el 15% de los encuestados opinaron que casi
siempre no cuenta con un desarrollo de actividades bajo un sistema de la norma BASC, el
2.50 % mencionan que siempre no cuenta con un desarrollo de actividades bajo un sistema
de la norma BASC, y por ultimo el 2.50% opinaron gque siempre cuenta no cuenta con un
sistema BASC, la empresa aln le falta un desarrollo de actividades bajo un sistema de la
norma BASC para ser competitiva en la pregunta 5 la empresa lidera en su rubro frente a

sus competidores, el 55. % de los encuestados opinaron a veces lideran en su rubro, mientras
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que 22.5% opinaron que casi siempre lideran en su rubro, y el 17% de los entrevistados

opinan casi nunca lideran en su rubro, muestras que 5,00 % opinan que siempre lideran en

su rubro, y por ultimo el 2,50 % opinaron que nunca lidera en sus rubro, por lo tanto la

empresa le falta implementar estrategia para lideran en su rubro frente a sus competidores.

Tabla 5.

Sub categoria Mercado de la empresa Muelles Agentes de Aduanas 2019.
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Figura 7. Sub categoria Mercado de la empresa Muelles Agentes de Aduanas 2019.
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Interpretacion

Segun los resultados de la sub categoria mercado se menciona en la pregunta 6 consideran
que la empresa realiza actividades constantes para mejorar la mejora continua, él y 50.00%
de los encuestados opinaron que a veces realizan actividades de mejora continua, y el 32
.00% opinaron que casi siempre realizan actividades de mejora continua, mientras que el
10.00% opinan que casi nunca realizan mejora continua, mientras que 5.00% de los
encuestados opina que siempre realizan mejora continua y el 2.50% opinaron que nunca
realizan mejora continua. En la pregunta 7 Ustedes creen que la empresa es recomendada
por sus clientes de los servicios que ofrecen, el 57.50% opinan que a veces la empresa es
recomendada por sus clientes y el 27.50% opina que casi siempre la empresa es recomendada
por sus clientes y el 10% opinaron que casi nunca la empresa es recomendada por sus clientes
el 2.50% opinaron que siempre la empresa es recomendada por sus clientes y por Gltimo el

2.50% opinan que nunca la empresa es recomendada por sus clientes.

La pregunta 8. Considera que la empresa brinda calidad de servicio a todos sus
clientes, el 52.50% opinaron que la empresa a veces brinda calidad de servicios a sus clientes
y el 30% opinan que casi siempre la empresa brinda calidad de servicio a sus clientes, el
7.50% opinan que siempre la empresa brinda calidad de servicio, el 7.5% opinaron que casi
nunca la empresa brinda calidad de servicio, y por Gltimo el 2.50% opinaron que nunca la
empresa brinda calidad de servicio. En tanto la Pregunta 09 la empresa se considera
competitiva frente a sus competidores, el 52.50% opinaron que a veces la empresa se
considera competitiva frente a sus competidores, y el 35.00% opinan que casi siempre la
empresa se considera competitiva, mientras que el 7.50% opinaron que casi nunca la empresa
se considera competitiva frente a sus competidores, mas el 2.50% opinan que siempre la

empresa se considera competitiva frente a sus competidores.

Por ultimo el 2.50% opinaron que nunca la empresa se considera competitiva frente
a sus competidores ya que no implementan en la infraestructura, procesos en sus actividades,
capacitaciones al personal, implementacion de sistemas que puede ayudar a realizar sus
trabajos con mayor rapidez reduciendo el tiempo de despachos, como punto importante no
realiza inversiones en mejora para la organizacion eso hace que su personal no ve como una

empresa competitiva en el mercado.
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Tabla 6.

Sub categoria Cliente de la empresa Muelles Agentes de Aduanas 2019.

) Nunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre
Item

f % f % f % f % f %
10. ¢Considera que la empresa 250% 15 3750% 22 5500% 1 2.50%

brinda calidad de servicios a todos 1 250% 1
sus clientes??

. : 12 3000% 1 2.50%
11.¢Laempresaatiende las 1 250% 3 7.50% 23 57.50%
necesidades de su publico objetivo?

12. ;La empresa toma decisiones en

la busqueda de clientes nuevos? 1 250% 1 250% 20 50.00% 16 40.00% 2 5.00%

13. ;La empresa implementa
estrategias para tomar buenas 1 250% 1 250% 19 4750% 13 3250% 6 15.00%
decisiones?

14 ;La empresa cuenta con un

sistema eficaz para general un mayor 1 1 250% 20 50.00% 14 35.00% 4 10.00%
control? 2.50%

15 ;Cree que la empresa distribuye

; 1 250% 1 250% 23 5750% 14 350% 1 2.50%
sus recursos eficazmente?

16 ¢Consideran que los espacio son
apropiados para desarrollar sus 1 250% 1 250% 16 40.00% 18 45%00 4 10.00%
labores eficazmente?
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pendiente de sus  necesidades de en labusqueda de estrategias para  para generar un  distrubuye sus  son apropiados
competidores su pablico clientes nuevos. ?  tomar buenas  mayor control en recursos para desarollar
para realizar objetivo ? decisione ? su eficazmente? sus labores
cambios en sus documentacion? efizcamente?
gestiones.?
= Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre = Siempre

Figura 8. Sub categoria clientes de la empresa Muelles Agentes de Aduanas Afio 2019.
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Interpretacion

Segun los resultados de la sub categoria clientes la pregunta 10.- ;Considera que la empresa
brinda calidad de servicios a todos sus clientes, segun el estudio realizado que el 55% de los
empleados indican que casi siempre brinda un calidad de servicios a todos sus clientes, y un
37.5% mencionan que a veces brinda un buen servicio a sus clientes, y el 2.50% indican
que siempre brindan un buen servicio de atencion a todos sus clientes, y por ultimos el
2.50%indican que nunca y casi nunca realizan un buen servicio de atencion a los clientes.
Pregunta 11.- ;la empresa atiende las necesidades de su publico objetivo? segun la encuesta
realizada en la empresa que el 57.50% de los encuestados indicaron que la empresa a veces
atiende lo atiende las necesidades de su publico objetivo, el 30% de los encuestados
indicaron que la empresa casi siempre atiende las necesidades de su cliente objetivo, por otro
lado el 7.50% de los encuestados mencionaron que la empresa casi nunca atiende las
necesidades del cliente objetivo, asimismo el 2.50% de los encuestados indican que la
empresa nunca atiende las necesidades del cliente y por ultimo el 2.50% indicaron que la
empresa siempre atiende las necesidades del cliente objetivo de la empresa.

En la pregunta 12.- ¢ la empresa toma decisiones en la busqueda de clientes nuevos?
Segun la encuesta realizada en dicha empresa el 50% de los encuestados indican que a veces
realizan una toma de decisiones para captar nuevos clientes para la empresa, el 40% de los
encuestados indican que casi siempre realizan toma de decisiones para captar nuevos
clientes, el 2.50% de los encuestados indican que casi nunca realizan toma de decisiones
para captar nuevos clientes, el 5% de encuestados de la empresa mencionan que siempre se
toman decisiones para captar nuevos clientes, y por Gltimo el 2.5%de los encuestado de la

empresa indican que nunca toman decisiones para atraer nuevos clientes.

La pregunta 13.- ;la empresa implementa estrategia para tomar buenas decisiones?
Segun la encuesta realizada en dicha empresa el 47.50% de los encuestados indicaron que la
empresa a veces implementa estrategias para una buena toma de decisiones para la empresa,
asimismo el 32.50% de los encuestados indicaron que la empresa casi siempre implementa
una buena estrategia para tomar buenas decisiones, por otro la el 15% de los encuestados
mencionaron que la empresa siempre implementa unas buenas estrategias para realizar una
buena toma de decisiones, el 2.50% de encuestados indicaron que casi hunca implementa
estrategias para una buena toma de decisiones y por ultimo el 2.50% de los encuestado

indicaron nunca implementa estrategias para una buena toma de decisiones para la empresa.
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La pregunta 14.- ;Cuenta con un sistema eficaz para generar un mayor control en su
documentacion? Segun la encuesta realizada en dicha empresa, el 50% de los encuestados
opinan que la empresa a veces cuenta con un sistema eficaz de control en su documentacion,
el 22.50% opinan que la empresa casi siempre cuenta con un sistema eficaz de control en su
documentacién, el 2.50% de los encuestados opinan que siempre cuenta con un sistema
eficaz de control en su documentacién y por ultimos el 2.50% de la poblacion opinan que
casi nunca y nunca, la empresa cuenta con un sistema eficaz para mayor control en su

documentacion.

La pregunta 15.- ;cree que la empresa distribuye sus recursos eficazmente? de
acuerdo la encuesta realizada en la empresa muelles agentes SAC, el 57.50% de la poblacion
opinan que a veces la empresa distribuye sus recursos de manera eficiente, el 35% de los
empleados opinan que casi siempre la organizacion destituye eficazmente sus recursos, el
2.50% indican que siempre distribuye eficazmente sus recursos, y el 2.50% de los

encuetados opinan que casi hunca y nunca la empresa distribuye eficazmente sus recursos.

Pregunta 16.- ;consideran que los espacios son apropiados para desarrollar sus
labores eficazmente? segun la encuesta realiza en la empresa el 45% de los encuestados
opinan que casi siempre los espacios son apropiados para realizar un mejor trabajo, el 40%
opinan que a veces cuentan con un espacio apropiado para desarrollar sus labores
eficazmente, el 10% opinan que siempre la empresa ha contado con espacios apropiados
para las actividades que desarrolla, y por ultimo el 2.50% de los encuestados opinaron que
casi nunca y nunca contaron con los espacios apropiados para desarrollar un mejor trabajo

en la empresa.

En resumen, segun en la categoria cliente, se puede observar en los resultados, que
la empresa aun cuenta con las problematicas pertinentes que hace, que la empresa no sea
competitiva en el mercado y en su sector, en donde los empleados de la empresa indicaron
las problematicas mas resaltantes que hace que la empresa no toma con mayor empefio en
mejorar o implementar, por ello que consideran que ya debe implementar propuestas que

den soluciones en su gestion aduanera de la empresa.



Tabla 7.

Pareto de la categoria competitiva de la empresa Muelles Agentes de adunas Afio 2019.
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item Puntaje % Acumulativa  20%
4. ¢la empresa desarrolla sus actividades bajo un sistema
0, 0, 0,
de la norma BACS? 32 8.36% 8.36% 20%
2. ¢La empresa cuenta con procedimiento adecuado en su
4rea operativa 29 7.57% 15.93% 20%
14. ;Cuenta con un sistema eficaz para generar un mayor
- 29 7.57% 23.50% 20%
control en su documentacion?
1. ¢La empresa cuenta con procedimiento adecuado en su
. . 24 6.27% 57.17% 20%
area operativa?
5. ¢La empresa lidera en su rubro frente a sus
competidores? 28 7.21% 29.30% 20%
8. ¢Considera que la empresa brinda calidad de servicios a , 5 " 2
. 0 0, 0,
todos sus clientes? ! 4% 1% %
3. ¢Los servicios que brinda la empresa cuenta con ventaja
competitiva? 26 6.51% 43.77% 20%
7. ¢Usted cree que la empresa es recomendada por sus
. - 24 6.28% 49.77% 20%
clientes de los servicios que ofrecen?
11. ;La empresa atiende las necesidades de su publico
objetivo? 24 6.05.% 56.05% 20%
15. ¢Cree que la empresa distribuye y utiliza sus recursos
Z - . 810 099 0
econdmicos eficazmente? 24 >81% 62.09% 20%
6. ¢Cree que la empresa realiza actividades constantes para
mojar continua? 24 5.81% 67.91% 20%
9. (La empresa se considera competitiva frente a sus
competidores? 21 5.58% 73.72% 20%
13. ¢La empresa implementa estrategias para tomar buenas
o 21 5.58% 79.30% 20%
decisiones?
12. ;La empresa toma decisiones en la bisqueda de clientes
NUEVOS? 17 5.35% 90.23% 20%
10. ¢Considera que la empresa brinda calidad de servicios
. 17 12% 35% 20%
a todos sus clientes? >12% 95.:35% 0%
16. ¢(Consideran que los espacios son apropiados para
16 4.65% 100.00% 20%

desarrollar sus labores eficazmente?
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Figura 9. Grafico de Pareto

Interpretacion

Se tiene en cuenta que el diagrama de Pareto es para establecer un orden y observar las
posibles causas que indica que el 20 % de las causas resuelven un 80 % de problema, y por
otro lado el 80 % de las causas resuelve el 20% del problema. De manera que se aplicd con

el 20 % de las causas donde el 80% resuelven los problemas donde muestra la frecuencia.

Los resultados de los problemas que representan los items 4, 2, 14 del instrumento
cuantitativo, son las afirmaciones y opiniones de los colaboradores de la empresa muelles
agentes aduanas SAC, en ello, la respuesta a la pregunta 4, la mayor parte de los empleados
consideraron que la falta de certificacion de sistema BASC, afecta mucho a la organizacion
para que sea Vvisto como una empresa mayor trascendencia, asimismo a la pregunta 2,
resaltaron ya que tiene mucha relacién con temas de procesos politicas que no esta
establecido en la empresa, también es de gran importancia que la empresa debe contar con
procesos Yy politicas, por ultimo pregunta 14 basado en sistema de control documentario que
afecta también del ftems 1 la empresa, que no realizan publicidad para su posicionamiento
en el mercado y el items 4 la empresa cuanta, con transporte propio para ser mas competitivo,
items 2 la empresa cuenta con certificacion del BASC frente a sus competencias.



57

litativo

ISIS Cua

4.1.2 Resultados del anal

‘sesaidwa ensanu

e pepijiqipas £ ezueiuod Jeiauan
A uonsag ensanu ua sadedya
135 esed “)gyg OpRIYILA) |3

““Jejaudy
K uonsag exsanu ua s3I
4as eted ')S\g OPEIYILI) B LLL =

[RUODRUIR}UI

01213WI03 3p S0J3UBNpR

SeW3} OpUAIPU3)e [BUOIRU
opedJaW [3 U3 SOWAU3} anb
euopafesy e| Jod anb oiapisuod

[euoieU OpedAW
|2 ua epeuonisod £ pepiaizadwod
‘pepijos  esaidwa eun sowos

e
[BUOIDEU OPEJJAW |3 U3 SOWaUa} anb
euopafen e jod anb osapisuod 10|

i

peAW
12 U3 epeuonisod £ pepiagiadwod
‘pepijos esaidwa eun SOWOS 7:6 | m.

Tt X

Sub categoria competidores

1A

‘eaadwod

135 eied 'sesaudwa se| ap pepunbas
3p S2J2puelsa 50| 3p ONUNLOd
ojualwesolaw |3 eied H5yg 2

S3jual soRsaNU

ap aped Jod ‘sauoiepuaWwoIRs
SOPIL2}qO SOWaY SOIAIS
S0JJS3NU 3P SRR 'seuenpy
ap by ajenp 'sapueib seiuabe
se| 3p owju e opuaiaduiod

“pepunbas
3p S31ePUE)S3 50| 3P ONUUOD
ojuaiwelofaw 3 eied JSyg |3 €116 |

10 'seuenpy
ap by ajinyy ‘sapueib sepuabe
.| 58l 23p owpw e opuanadwod i} =

b

‘sayuepodwi
S3JU3I[2 50| SOPO} © SOWRA

‘sajuepsoduw
S3)USIP 50| SOPO} B SOWIA £:0] =

uoEIIUNWO)

2ZURLUO) B| OpuezZiURIRD
‘seansiboj sauonesado

SNS SowenURUY AJUIP

sounbje ua Joua}x3 o1JAWO) [3p
opedsalw [e 3piode sonaud souang
‘sowadauyo anb e ‘sasopnaduwod
50| )Ue SOUIBIUAIYIP

sonaid souanq
‘sowadaio anb ef ‘saiopijadwod
50| jUe SOWIBDUIYP #i6

S

"eApi3Rdwod

efeyuan eun Jauay soweiboj
anb esauew ap sajualp

50| © BLIOS3SE BUANG BUN
epulq jeucssad onsanu
'SOIWQUOIA SOSINIAI

50| U0 soWeuo) sesaudwa

uou3e e| ua pepuoud
21)S3NU UOS SOPO} SOAOSOU
esed ‘oyanbad o apueib
eas e sajuaifa ap sodny

50| SOWEYISed OU Seuenpy
by sajjenyy esaidwa g

**epuq |euosiad onsanu K sajualp ap sodny
'SODIWOU0IA SOSIMAISO] || 50| SOLUEILISE]D OU Seuenpy
\.— U0) SOWe)uo) sesaudw? Z:|| = 'By sajlany esaidwa ey 9:0| ,,w.,

P

L~

Sjuaipd osjssnu e

50waa0 anb epide eysandsal e

3JU3IP 0J)S3NU B SOWNUJ0
anb epides eysandsas e €| =)

7

saiopaduiod so|

3)ue sousenuayIp soweiboj
esaidwa owoed ‘sepejideded
sajeuoisajoid seuosiad

U0 SOUIRIUOD OWSILUISE
'seuenpe ap sajuabe owod
uapipanesap sou anb sajenipnl
U s3jeuad s3juapadajue uod
sowejuod ou anbied osawud
'eaadwod efejuaa exgsanu

“Juapajdajue
U0) Sowe)uod ou anbiod owud

‘eAnjadwo efejuan ensanu ||:g =

Elaboracion propia.

Figura 10. Red Cualitativa de la sub categoria competidores.

Fuente
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Interpretacion

La sub categoria competidores que esta representa por 4 indicadores y son importantes por
cumplir los objetivo en la empresa que se enfoca a ser competitiva en el mercado nacional a

través de su servicio que brinda.

Los entrevistadores expusieron que el posicionamiento en la empresa se considera
solidad en el mercado es competitivamente y estd posicionada nacionalmente, por ser

recomendadas por su servicio obtenido de parte de sus clientes.

En el indicador rivalidad los entrevistadores exponen que la rapidez de respuesta es
lo que lo diferencia ante sus competidores, ofreciendo buenos precios acorde al mercado
del comercio exterior en algunos en algunos casos clientes financian sus operaciones

logisticas a sus clientes garantizando la confianza y comunicacion.

El entrevistados expusieron en el indicador ventaja competitividad, si bien es cierto
para ser una empresa competitividad se necesita un cambio, en todo su aspecto, a través de
un planificacion, direccion, control, en donde la empresa Muelles agentes de aduanas pueda
realizar trabajos con mayor eficiencia, invirtiendo sus recursos econémicos en cara area que
necesita, y el personal brinda una buena asesoria a los clientes de manera que logramos tener

una ventaja competitiva.

Consideran primero porgue no contamos con antecedentes penales ni judiciales que
nos desacrediten como agentes de aduanas, asimismo contamos con personas profesionales
capacitadas, como empresa logramos diferenciarnos ante los competidores, el punto
importante para una organizaciones, que debe contar con personal altamente capacitado, con

experiencias del tema de gestidén aduanera, .

En el emergente Calidad de certificacion se define que el BASC es para el
mejoramiento continuo de los cumplimientos de procesos que establece como estandares de
seguridad en las empresas que atreves de ello convertirse una organizacion competitiva en

el mercado.
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Figura 11. Red Cualitativa de la sub categoria Mercado.

: Elaboracion propia.
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Interpretacion

En la sub categoria de mercado que lo conforma los tres indicadores que son fundamental
en los recursos insuficientes en relacion a las competencias. En relacion a la competencia el
entrevistador expone que su infraestructura facilitada el trabajo mas eficiente también
realizan retroalimentacion sobre los procesos operativos, siempre también envian carta a los
clientes donde reciben sus comentarios para seguira actualizando en sus procesos, para
mantenerse en un mercado exigente si empresa es necesario realizar constante evaluaciones

sobre el cliente que es lo que necesita encontrar el buen servicio solucionar sus problemas.

Hoy en dia, las tendencias hacen que ninguna empresa puede sentirse totalmente
seguro en un mercado competitivo, ya que las tecnologias y las exigencias del consumidor
son muy cambiante, por ello la gran importancia de cambios, adaptacién a las nuevas

generaciones, estudios constantes a los mercados del sector,

En tanto en el indicador mejorar continua el entrevistador expuso que ellos practican
constantemente la mejora continua, atreves de capacitaciones evaluaciones constantes para
el soporte de la empresa han ido implementado el tema de procedimientos que poco a poco
hemos avanzado se van haciendo reuniones y mejorando los puntos débiles, sobre todo en
area de operaciones, mejorar siempre nuestros procesos, en las areas que son encargadas de

responder al control de los despachos.

De manera que el indicador fidelidad del cliente el entrevistador menciona que
brinda un mejor precio y alternativas de soluciones, asimismo tenemos buena comunicacion
con nuestros  clientes ya que le realizamos un seguimiento continuo a sus despachos
aduaneros, los requerimiento que solicita el cliente, como liquidaciones, reportes se le es
brinda, hay casos que existe que el personal no puede manejar, porque ya esta afuera de su
alcance, es donde ahi el Gerente General, de la empresa procede a resolver los problemas
ocurridos, dan un mejor precio y alternativas de soluciones, asimismo tenemos buena
comunicacion con nuestros clientes ya que le realizamos un seguimiento continuo a sus

despachos aduaneros.
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Sub categoria Cliente
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Figura 12. Red Cualitativa de la sub categoria clientes.

on propia.

Elaboracié

Fuente
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Interpretacion

En la sub categoria cliente, estd conformada por los tres indicadores que son importante para
la empresa o individuos que buscara satisfacer con la finalidad de que esa transaccion se

repita en el tiempo, generando ingresos estimables a futuro.

En el indicador de toma decisiones del entrevistador expone, que siguen mejorando
los procesos de nuevas areas operativas, que les permita lograr un mejor control en las
documentaciones de los despachos aduaneros. También realizan tomas de decisiones, en
contar con un personal muy capaz de realizar trabajos y solucionar problemas que puedan
presentarse en el momento en el area de operaciones a las exigencias de reportar la
deficiencia uso de recursos de la empresa, aun falta mas implementacion de areas de

operaciones para seguir obteniendo resultados positivos.

Mientras que en el indicador segmentacidn de mercado los entrevistadores exponen
que, si estamos en el centro de todos los operadores del comercio exterior, como las lineas
navieras agencias de carga, almacenes, puerto del callao y aéreo del Callao, como un punto
de facil de ubicacion y de acceso para nuestros clientes que puedan llegar sin ningin
problema. La ubicacién estratégica de la empresa ayuda mucho a la empresa, que puedan
entregar y recoger sus importaciones asi como sus exportaciones a portuario de embarque

del callo.

En tanto los entrevistadores exponen en el indicador eficacia, si distribuyen los
recursos de manera eficiente, segun las necesidades de las areas que lo requieran para su uso
de sus obligaciones laborales, lograr cumplir con los objetivos planificados de la empresa
Muelles Ag de Aduanas. Es importante el crecimiento desarrollo de las organizaciones, pero
también debemos tener precauciones, frente a las malas practicas que existe en mercado de
comercio exterior, es por ello la empresa tiene objetivo principal implementar sus sistemas
de BASC que ayuda a trabajar de manera mas segura, transparente, muestra garantias de

servicio de gestion aduanera a sus usuarios, puntualidad en la entrega de mercaderias.
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Interpretacion

Categorias competidores, acorde los cuadros elaborados y resultados obtenidos, de la
categoria emergente, calidad de certificacion, como resultado de triangulacion se muestra,
segun la entrevista realizado el entrevistado define que la empresa no cuenta con la
certificacion del BASC, por tanto, la empresa no muestra la seguridad y las garantias

necesarias en sus operaciones aduaneras.

En la encuesta obtenida en la pregunta dos, el 52% de los encuestados indicaron que
la empresa nunca conto con la certificacion del BASC, en la pregunta 8. Segun la encuesta
realizada se obtuvo un 52.50% que a veces la empresa brinda calidad de servicio, y por
ultimo se demuestra que el 7:21% de la poblacion de la empresa consideran que tiene la
certificacion BASC. En consecuencia, que la empresa no cuenta con la certificacion de
BASC, por ende, existen factores que la empresa no puede ser competitiva frente a sus

competidores.

En la subcategoria de ventaja competitiva, acorde la encuesta realizada en la
empresa se obtuvo el 52.50% indican que la empresa a veces cuenta con ventaja competitiva,
asimismo las personas que tienen cargos superiores en la empresa consideran que existe la
falta de implementacion de estrategias en los procesos de gestion aduanero, por tanto se
puede decir que en la empresa existen areas por mejorar, que determinen la competitiva de
la empresa como por ejemplo en calidad de atencion en los servicios al cliente, mejora

continua en los proceso entre otros.

En la subcategoria revalidad se puede mostrar que, los encargados de area indican
que la empresa muelle agentes de aduana, financia los gastos de operaciones logisticas de
sus clientes, ya que por muchas razones no cuentan con una solidez financiera. En la
pregunta cinco se puede observar el resultado de la encuesta realizado que el 55% de los
encuestados en la empresa, opinaron que a veces la empresa lidera en su rubro frente a sus

competencias.



Sub categoria mercado

65

(12 Mercado

D %:cualitativo

Intrprvtaciin

s de 20 iz que brind

poaciondy  Lackealmente,

tener calidad y confinza en s servicin

por

Lo wb catepeca competidores que e
regeeanma pot | wieadoces ¥ son imponuues
pec cumpl los objetivo en la esapresa que 2

enfoct  ser compebtiva en e mereada mackmil 3

Lo eumevatsdoss  expusion que el
poscionamiento en Iy empress v considers

bl e o i e competibeaminic y ol

"

recamimcindes o s servitn obdmico de prote
de ko cleates T mporante que Las emprecas
cuenten con m gresupoesto poblicitana tmbeén
alin erin peocesos de us centificacionss para

importadores y exportadores y en e...

9:10 exponen y consideran a sus clientes

99 siquen mejorando los procesos de
nuevas areas operativas, que les perm..,

exponen y consideran a sus clientes
importadores y exportadores y en el
centro de todos los operadores del
comercio exterior, como las lineas
navieras agencias de carga,
almacenes, puerto del callao y
agreo, como un punto de fécil de
ubicacion y de acceso

siquen mejorando los procesos de
nuevas areas operativas, que les
permita lograr un mejor control en
las documentaciones de los
despachos aduaneros. También
realizan tomas de decisiones, en
contar con un personal muy capaces
de realizar trabajos y solucionar
problemas que puedan presentarse

4 \

9:6 siempre también envian carta a los
dlientes donde reciben sus comentar..

siempre también envian carta a los
clientes donde reciben sus

"| comentarios para sequira

| actualizando e innovando sus

1 procesos a medida que avanza a
tecnologia la empresa tiene que
desarrollar cada vez una clara

- tendendia.

en el momento en el drea de
operaciones a las exigencias de
reportar la deficiencia uso de
recursos de la empresa, aln falta
més implementacion de dreas de

| operaciones para sequir obteniendo
resultados positivos

"\

'9:5 se define que el BASC para el
mejoramiento continuo de los
estindare...

se define que el BASC para el
mejoramiento continuo de los
estandares de sequridad de [as
empresas. y para ser competitiva
en el mercado,

94 también aun estan procesos de sus
certificaciones para tener calidad y..,

también atn estan procesos de sus
certificaciones para tener calidad y
confianza en su semvicio,

9:3 casos sus clientes financia sus

operaciones logisticas a sus clientes...

\‘ 9:8 Gerente General, de la empresa

i

I (122 Fidelidad de cliente

' 9:11 seqin las necesidades de las areas
que lo requieran para su uso de sus., |-,

.| sequn las necesidades de las areas

que lo requieran para su uso de sus
obligaciones laborales, lograr
cumplir con los objetivos
planificados de la empresa Muelles
Ag de Aduanas. adn falta. Disefiadas
y concebidas para garantizar la
obtencidn de los objetivos, fines y
metas propuestos y asignados

procede a resolver los problemas
0CUITi.

Gerente General, de la empresa
procede a resolver los problemas
| ocurridos, dando una mejor
alternativas de soluciones,

“w..y| asimismo tenemos buena
/’

comunicacion con nuestros
clientes ya que le realizamos un
sequimiento continuo a sus
despachos aduaneros, pero falta
contar con transporte propio para
dar mas sequridad al cliente,

| casos sus clientes financia sus
operaciones logisticas a sus
clientes garantizando aun falta
contar con una solidez financiera,

9:2 También consideran que falta
considerar algunas estrategias de
Mejorar.,

También consideran que falta
considerar alqunas estrategias de
mejorar continua en sus procesos.

| %1 Esimportante que fas empresas
*| cuenten con un presupuesto

se van hacien...

9:7 ¢l tema de procedimientos que poco a poco hemos avanzado

—

¢l tema de procedimientos que poco a poco hemos
avanzado se van haciendo reuniones y mejorando los
puntos débiles, sobre todo en drea de operaciones, mejorar
siempre nuestros procesos, en las dreas que son encargadas
de responder al control de los despachos,

\

publicitario

Es importante que las empresas
cuenten con un presupuesto
publicitario

Figura 14. Red - Sub categoria mercado.
Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion

La categoria mercado, acorde los cuadros y resultados de la investigacion, se puede ver que
en subcategoria competencia, el resultado de la entrevista realizada a los jefes de las areas
principales opinan que la empresa realiza envios de informaciones atreves de via correo
electrénico, ser-post. Sobre los cambios y programaciones que existiera en la importaciones
y exportaciones, alternativas y soluciones, nuevos procesos de asesoria. Del mismo modo se
realizd encuestas a los empleados de la empresa con un resultado de que el 52.50% de los
empleados opinaron que la empresa a veces se considera como una empresa competitiva
frente a sus competencias, y en la pregunta diez, segun los resultados de la encuesta el 55%
de los encuestados opinaron que la empresa casi siempre esta pendiente sobre sus
competidores, en consecuencia, la empresa debe establecer prioridades en su entorno, para

asi logra ser una empresa competitiva.

En la subcategoria fidelidad de cliente se observa los resultados obtenidos de la
entrevista realizada en la empresa, se detalla que existe buena comunicacion con los clientes,
ofrece alternativas de soluciones ante cualquier inconveniente que existiera, realizan
seguimientos continuos sobre los despachos aduaneros, asimismo el gerente general de la
empresa también procede ante los problemas ocurridos, el siguiente factor deficiente de la
empresa por momento no cuenta con los transporte propio que pudiera dar el servicio de
transporte logistico de carga. En la pregunta cuatro, segun la encuesta realizada en la empresa
muelle agente de aduana, el 65% de los encuestados opinaron que la empresa a veces ofrece
el servicio de transporte de carga propio, mientras el 17% de los encuestados opinaron que
nunca cuenta con el servicio de transporte propio. Por ultimo, en los items cuatro, nos
muestra segln causa y efecto que el 7.44% que la empresa cuenta con transporte propio. En

resumen, la empresa no cuenta con el transporte propio, para ser competitivo.

En los cuadros de subcategoria mejora continua se muestra los resultados, segun la
entrevista realizada en dicha empresa existe procedimientos para realizar reuniones para
mejorar los puntos criticos de la empresa, existen constantes capacitaciones de mejora
continua, asimismo segun los resultados de la encuesta realizada el 50% de los encuestados
opinaron que a veces la empresa realiza capacitaciones de mejora continua, por otro lado en

la pregunta siete, segun el resultado de la encuesta el 57.50% opinaron que la empresa es
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recomendada por sus clientes, por el servicio y trato que ofrece. En consecuencia, la empresa
practica las capacitaciones e implementa proceso, que permita continuar el desarrollo de la
empresa en el mercado.

Sub categoria cliente
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Figura 15. Red - Sub categoria cliente.
Fuente: Elaboracidn propia.
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Interpretacion

Resultado de la categoria cliente, subcategoria toma de decisiones, a continuacion, nos
muestra los resultados obtenidos, segln la entrevista realizada a los encargados de areas
importantes de la empresa, nos detalla a contraccion, que, en la empresa muelles agentes de
aduanas existe una mejora continua constante, implementa nuevas areas operativas de
control documentario, que permita controlar las documentaciones de importaciones y
exportaciones de mercancia y del mismo modo reportar documentaciones completas en el

momento oportuno.

Asimismo, nos muestra en si puede observar en los cuadros, los resultados obtenidos
a traves de las encuestas realizadas en la empresa que el 57.50% opinaron que la empresa a
veces atiende las necesidades de su publico objetivo. En la pregunta doce, nos muestra ante
la encuesta realizada que el 50% de los encuestados opinaron que la empresa a veces realiza
toma de decisiones para captar nuevos clientes, por ultimo, en la pregunta trece, se muestra
los resultados que el 47.50% indicaron que la empresa a veces implementa las estrategias
para una buena toma de decisiones. En consecuencia, no existe una clara decisiones que se
toman en la empresa, por tanto, deben realizar evaluaciones y andlisis que con lleve a

concretar decisiones importantes con el fin lo lograr los objetivos.

Segun en la subcategoria eficacia, se muestra los resultados que: en la entrevista
realiza en la empresa respondieron, la falta de disefio de nuevas areas que permita realizar
trabajo con mayor eficacia, si bien es cierto que para realizar trabajos es importante contar
con los espacios necesarios, asi como las areas que ayudan cumplir las metas y objetivos.
Asimismo, segln la encuesta realizada en dicha empresa se obtuvo que el 50% opinaron que
la empresa no cuenta con un sistema eficaz de control, y en la pregunta quince, segun la
encuesta realizada el 57.50% opinaron que la empresa no distribuye eficazmente los recursos
econdmicos segun las necesidades que requiera las areas. En consecuencia, que la empresa
gestiona deficientes distribuciones econémicas, asi como también existe un sistema

desactualizado que no permita controlar sus obligaciones sobre sus clientes.

Por ultimo, la subcategoria segmentar el merado, se puede observar los resultados de
la entrevista realizada a los encargados de las areas importantes de la empresa, opinaron que

la empresa se encuentra ubicado en un punto estratégico, para atender a sus clientes
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importadores y exportadores, asimismo, se encuentran mas cercanas a las lineas navieras,
almacenes aduaneros y al aeropuerto internacional del callao. Asimismo, en la encuesta
realizada en la empresa el 45% de los encuestados opinaron que casi siempre la empresa
cuenta con los espacios apropiados para realizar un mejor trabajo. Por tanto, la empresa
cuenta con espacios necesarios y con una ubicacion estratégico que hace que la empresa se

encuentre segmentado en el mercado.

4.2 Propuesta

BASC como estrategia para mejorar la competitividad de la empresa Muelles Agentes de
Aduanas SAC.

4.3.1 Fundamentos de la propuesta (teorias)

En nuestro pais el movimiento logistico es muy elevado debido a las exportacion e
importaciones de mercaderia, por lo cual, se necesita establecer normas que permitan un
mejor desempefio en sus funciones que generen un ambiente mas competitivo alineados a
un procedimiento enfocado al proceso de mejora continua, en el caso del mercado de los
negocios Internacionales la seguridad que obliga a las compafiias a mantenerse en un alto
nivel de competencia, el uso y aplicacion de nuevos métodos para superar los retos y
tendencias de la demanda contemporanea exigen actualizar sus operaciones a nivel
corporativo. Por otra parte, las empresas se ven obligadas a desarrollar una gestion de calidad
por ejemplo que sea basada en la norma BACS, donde se garantice la seguridad de todos los
procesos de manera satisfaccion para todos sus clientes. Este tipo de mejora conlleva generar

nuevos servicios que promuevan la competencia a nivel nacional e internacional.

Las empresas asumen el reto de actualizarse en sus procesos con el fin de mejorar
continuamente, ya que estan dispuestas a sobrevivir y evolucionar en mercado

contemporaneo, para ser competitivos y convertirse en una organizacion de clase mundial.

El estudio propone un plan de accion y gestion de tipo operativo, vinculada con la
norma BASC, con la unica intencion de poder generar beneficios a la organizacion y mejorar
su competitividad, ya que sera catalogada como compromiso de brindar un mejor servicio
para contribuir con las buenas practicas laborales con respecto a la seguridad y trazabilidad

para realizar sus operaciones en su logistica interna.
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Segun Estrella Osorio (2009) expone que la certificacion 1ISO 9001 y la norma BASC, son
mas conocidas como las certificaciones internacionales que garantizan la calidad y seguridad
dentro de las empresas la norma BASC se fundamentan las obligaciones y requisitos por
establecidos por EE. UU, ya que desean saber le movimiento de la mercaderia en cuanto al
ingreso y salida de mercaderias a dicho pais, esta norma est4 enfocada a todos los procesos
de control logisticos y desarrollo de nuevas areas con el fin de satisfacer un estandar de
calidad en su rubro, mejorando la eficacia y gestion de cada organizacion, para asi aumentar

la satisfaccion de sus clientes mediante el cumplimiento de sus procesos establecidos.

Segn World BASC Organization (2013) se define como Una alianza empresarial
internacional que ha promovido dentro del comercio exterior ser mas seguro y los
gobiernos y cooperaciones e organismos internacionales. Tanto que su primordial como un
objetivo es buscar en prevenir a sus asociados dando ejecuciones en sus acciones del
peligro de las  destinadas en evitar el trafico de contrabando de las mercancias, narcéticos
y terrorismo mediante un comercio legitimo. De esta manera poder incentivar la seguridad
y proteccion en el comercio internacional, trabajando en coordinacion con los gobiernos y

organizaciones logrando alianzas estratégicas con ellos.

Segu la gestion mediante un conjunto de elementos que se dan en la empresa donde
se trabajan a coordinacion y estableciendo todo el cumplimiento y politica de calidad con
el su unico objetivo de generar calidad dentro de los servicios asimismo pueda satisfaga toda

necesidad y expectativas de los clientes (Oyarzun 2005 p.8).

Las organizaciones tienen a ver la necesidad de implementar un sistema de gestion
de calidad con la finalidad de cumplir todas exigencias de parte que esté interesado y ser
parte de una ventaja estratégica en la compafiia. En la implementacion de gestion de calidad
bajo la norma BASC. Con la tnica finalidad de que la empresa sea competitiva logrando las
exigencias de las partes interesadas en estos tiempos modernos, como también adelantarse a
las nuevas tendencias que marcan la diferencia. La identificacion del proceso en el desarrollo
productivo, hace mas relevante a un sistema de gestion de calidad ya que focaliza su
desarrollo en las exigencias de las partes interesadas, determinando la manera mas adecuada
de gestion para cada una de las actividades y de los recursos que forman en el proceso, para

lograr los mejores resultados que satisfacen a nuestro cliente.
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Se define que la estructura es organizada con la definicion de los compromisos en su
proceder de sus procesos, y recursos que se necesitan para una adecuada ejecucion con
respecto a los sistemas de calidad se pueden aplicar en la compafiia de servicios e industrias,
desde la microempresa hasta una gran empresa. En lo global la economia se ha hecho mas
importante y ha ganado mucho desde la implementacion y posterior certificacion, que para
las empresas se ha convertido en un valor agregado muy importante en el mercado
internacional. Trayendo beneficios muy importantes para las organizaciones, podemos
describir su Mayor nivel de calidad del producto, disminucion de rechazo y optimizacion del
proceso, reduccion de costos, mayor participacién de los trabajadores, mayor satisfaccion de
las partes interesadas, mejora la imagen de la empresa, mejora la competitividad de la

empresa y mayor probabilidad de supervivencia de las empresas. (Lopez 2006 p. 57).

4.3.2 Problemas

4.3.3 Eleccion de la alternativa de solucion

1.-la empresa no desarrolla sus
actividades bajo una norma
o |IBASC A Laempresa no
% 2- La empresa no cuenta con Zg'ﬁ?/%gacggs bajo un La empresa no
% pros edlmlentqs adecuaos en sistema de gesjtién cuenF':a con
S suarea or-)eratlva. ) de calidad BASC actividades bajo un
O |13. No existe un sistema eficaz sistema de gestion
para generar un mayor control de calidad BASC yo
en sus documentaciones. . cuento con una
1.- realizan sus operaciones, B. Laempresano plalnificacién en su
]EJeIro reconocen c(1jue le h_aceoI cﬁenta con un areatoperatlva
alta un sistema de gestion de . cuenta con una
calidad ) ggzgig'dn;'ggtgu srea planificacion en su
o |2:no existe actividades operativa, area operativa
2 | laborales planificadas en su tampoco cuenta con
S | area operativa un sistema eficaz
c_g 3- falta implementar un C.- La empresa no mgag? (g)(e)gz'r()aireunnsu
© | sistema eficiente que genere un cuenta con un d)gcumentacién
mayor control en la sistema eficaz para
documentacion del area generar un mayor
operativa. control en sus
documentaciones

Priorizacion del
problema

Consolidacién
del problema

Figura 16. Matriz de alternativa de solucion.

Fuente: Elaboracion del autor.
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Evaluacioén de alternativas

Impacto Impacto Impacto . 2 soluci6 bl Objetivos de la
NI A e Yol liempo | Costo |econdmico | tecnoldgico | social P_an:a{e Categoria solucion Problema propuesta
NS 0.0 040 0,20 0,10 0,20 o
S1 1.- implementar
Implementar la norma basc
1 [fanorma 4 4 A-. Laempresa |Para mejorar la
BASC pa:ra no cuenta con | gestion de la
mejorar ‘a actividades de [ empresa
competitividad 4700 gestion bajo la | Muelles agentes
S2. Sistema de norma BASC. | de aduanas
gestion de SAC.
2 calidad bajo la ¢ ¢ £ £ . Hoo S1
norma basc. Implementar B.- La empresa 2.- establecer
4700 | lanorma nocuenta | pPoliticas de
BASC para con una mejora en base a
S3. Gestion de mejorar. | Planificacién en la norma BASC
3 | calidad 2 2 3 2 3 su Area operativa.

C.- Laempresa
no cuenta 3.- Adquirir un
con un sistema | nuevo sistema
eficaz para para generar un
manual de
4 2 3 4 2 3 300 generar un mayor | mayor control
apoyo de .
control de sus | documentario.

gestion de _
norma basc documentaciones.

Cuadro 2. Eleccion de la alternativa de solucion.

S4
implementar
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4.3.4 Objetivos de la propuesta

Implementar la norma BASC para mejorar la competitividad de la empresa Muelles
Agentes de aduanas SAC.

Establecer politicas de mejora en base a la norma BASC

Adquirir un nuevo sistema para generar un mayor control documentario.

4.3.5 Justificacion de la propuesta

La empresa Muelles Agentes de Aduanas SAC, presenta deficiencia en sus procesos
operativos debido la recurrencia de registros manuales y redundancia en sus operaciones
documentarias. La norma BASC propone mejorar todos los procesos que la empresa, aplicar
esta norma permite incrementar la competitividad de sus procesos y actividades relacionadas
a su trabajo operativo dentro de sus areas, debido a sus medidas de control y estandar
internacional, El uso de esta norma permite actualizar los procedimientos operativos que se
vienen ejecutando actualmente dentro de empresa, por lo cual, se recomienda aplicar para
generar una buena gestion interna mejorado el control y la trazabilidad de su cadena de valor
logistico, beneficiando todas las actividades y para desarrollar programas de capacitaciones
enfocadas al riesgos de aduanero. De esta manera la normativa permite crear mayor
conciencia sobre la seguridad y politicas de control de sus procesos operativos, asimismo
mejorar el perfil de cada colaborador designado dentro de sus funciones establecidas en un
manual operativo de funciones (MOF).

Esta norma permite obtener mejores resultados 6ptimos del control documentario
asimismo su fin es evitar el contrabando, terrorismo, trafico ilicito y generando confianza
para lograr un acercamiento con sus clientes que buscan entablar relaciones comerciales con

una empresa segura y confiable.
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Cadena de suministro del BASC.

@ﬁ[ @ﬁ#

A a a a a a Qo
ni - ﬁmﬁ%irﬁ ﬂ
fm"—:: :':':W 'H"'ITE m """.-1‘ o T;T (-!-

éﬂn

e Tompore  Conaoicydr ﬁl-rl,l-r ey

Bienes y Sarmus

('_"! 5.0.1: relacidn diects con & canga

(2 502 relacitn indrects con 8 carga

1:_3 3003 sin reiacion con |8 canga

Fncyme e FEENIT 5 brorek (i
AT CCTY WL
N e

Figura 17. Cadena de suministro del BASC.
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la empresa no cuenta con

Implementar la
norma BASC
para mejorar la
competitividad

Problema 1: Ivi nl jetivo:
oblema actividades basadas en la | Objetivo de la empresa
norma BASC
Muelles
Agentes de
Aduanas SAC.
Actividades:
Nro. Actividad Inicio |Dias Fin Logro parcial Responsable/s
Se contact6 con el
1 Convocar a una reunion 1012020 | 2 | 3/01/2000 gerente general Jefe de calidad
con la gerencia general para sustentar el
proyecto.
Se hizo consulta con
otras areas de la
2 Exponer el problema 4/01/2020 1 | 5/01/2020 | empresa para hacer S?é?:?e%:ﬂzgl
uh mapeo de sus J
problemas.
Se ha logrado
recopilar
3 | Presentacion del proyecto | 6/01/2020 1 | 7/01/2020 informacion de Gt_arente Gen_eral
sustento para o jefe de calidad
de la norma BACS
presentar el
problema.
Se ha logrado
Sustentar el uso y obtener Informacion | Jefe de calidad /
4 aplicacion de la norma 8/01/2020 1 | 9/01/2020 X
BACS en la empresa sobre la norma Investigador
BASC.
Presentar la
5 documer_ltamon Yanexos | ;000000 | 2 | 12/01/2020 Se presentd eI_ Jefe de (_:alldad /
relacionados a los avance a gerencia. Investigador
problemas encontrados
Se ha propuesto usar
6 Elabo_rar un plan de 13012020 | 2 | 15/01/2020 _Ios 9r|t_er|os de Jefe de (_:alldad /
diagnostico diagnostico basado Investigador
con la norma BASC.
. Se ha propuesto a la
Proponer una area erencia la creacién | Gerente General
7 especializado para su 16/01/2020 | 3 | 19/01/2020 | 9 . . '
. S S de un area / jefe de calidad
ejecucion y mantenimiento L
especializada.
8 Solicitar la aprot_)acmn de 20/01/2020 | 2 | 22/01/2020 EvaluaC|.o,n y G_erente Ger)eral
la gerencia aprobacion. / jefe de calidad

Cuadro 3. Plan de actividades de propuesta - 1
Fuente: Elaboracion propia.
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Objetivo 1: implementar la norma BASC para mejorar la competitividad de la

empresa Muelles agentes de aduanas SAC.

Se trata de establecer un estandar de nivel internacional para mejorar sus procesos operativos

y tramite documentario.

La norma BASC incentiva las bases de una filosofia que permite mejorar los niveles de
seguridad y proteccion frente a los agentes externos como pueden ser el narcotrafico, lavado
de activo en el comercio internacional. Esto conlleva a mejorar su nivel de control en cada

area operativa (contabilidad, liquidadores, revisores, auxiliares de despacho y operaciones).
Alternativa de Solucién

Determinar y documentar los procesos de la empresa Muelles Agentes de Aduanas SAC en

funcién a la norma BASC y enfocada en los siguientes alcances:

A) Actividades comerciales y de servicios que desarrolla la empresa.
La empresa debe gestionar el armado y entrega de la documentacion de los despachos

que provienen de la importacion, mediante un procedimiento de gestion documentaria

B) Limites fisicos.
El uso de la tecnologia para mejorar los procesos dentro de la empresa, por ejemplo:
e Equipos biométricos para el ingreso y salida de personas en la empresa.
e Camaras de seguridad para detectar los actos sospechosos.
e Sellos de seguridad
e Elaboracién y distribucién de los manuales operativos y de funciones (MOF).
e Elaboracion y distribucion del Reglamento organizacion y funciones (ROF).

e Elaboracién y presentacion del Cuadro de asignacion del personal (CAP).

Indicador:

ACTIVIDAD PROCESOS
EFECTIVA = X 100

PERSONAL CALIFICADO

Figura 18. Indicar de propuesta 1
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1/1/20 21/1/20 10/2/20 1/3/20
1. Presentacion del proyecto del plan de mejora - - i N
norma BACS
2. La acepaction del plan de mejora bajo la norma =
BACS
3. Reunion con ¢l gerente general de la empresa [ ]
4. Revision de documentaria B
5. Revision del campo y los procesos [
6. Elaboracion y revicion del informe del
diagnostico o
7. Determinacion y aprovacion del bacs 4
8. Presentacion de normas del BACS [ 12 |
9. Determinacion y aprovacion de los objetivo En
plan de mejora de la norma BACS
10 . Evaluacion de resultado [ |
Figura 19. Diagrama de Gantt propuesta — 1
Presupuesto para la actividad 1
Tabla 8.
Presupuesto para la actividad 1
Egresos
Cddigo Descripcion Unidad  Cantidad Total
1 Inscripcion de BASC 1 800 800.00
2 Capacitacion 10 200 2000.00
3 Tecnologia 2 500 1000.00
4 Manuales 45 600 3600.00
5 Impresora 1 700 700.00
6 Documentaciones 1 600 600.00
7 Movilidades 1 1500 1500.00
Total S/12,800.00

Fuente: Elaboracion propia.
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La empresa no

cuenta con un Eg:%?ézger de
Problema 2: ;Jggﬁgérglsr?g Objetivo mejora en base a
! . la norma BASC
area operativa.
Nro. Actividad Inicio Dias Fin Logro parcial Responsable/s
Presentacion de
manual Se realiz6 una primera
operativo y reunion con gerencia | Especialista del
1 | funciones 1/01/2020 1 5/01/2020 solicitando la tema /
(MOF) a 1la aprobacion de lanorma | investigador
gerencia BASC en la empresa
general
Sustentar el Se presento la
alcance e documentacion RR HH. 1/
2 | importancia del | 6/01/2020 3 9/01/2020 | relacionada a la mejora inve.stiga.t dor
uso del MOF en de los procesos basadas
la empresa en lanorma BASC
Coordinar con
el é&rea de Se ha solicitado una
RR.HH. los reunion con la gerencia | Gerente general /
3 alcances de la 10/01/2020 | 5 15/01/2020 de RR.I—_|H. Para espeC|aI|s,ta del
norma BASC coordinar la tema mas el
para un mejor capacitacion interna del |  investigador
filtro del area de RR.HH.
personal
Solicitar  con RR.HH./
RR.HH. el Se propuso en plazo no especiélisté del
4 | cronograma 16/01/2020 7 23/01/2020 . .
) mayor de 30 dias tema mas el
tentativo de . .
capacitacion investigador
Establecer
medios de
comunicacion ,
horizontal entre Se propone un buzon
5 24/01/2020 | 1 25/01/2020 | de sugerencia con el RR.HH.

personal
operativo y
administrativo
de RR.HH.

area RR.HH.

Cuadro 4. Plan de actividades de propuesta - 2
Fuente: Elaboracion propia.
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Objetivo 2: Establecer politicas de mejora en base a la norma BASC

En una organizacion es indispensable controlar todos los procesos de seguridad y registro de
mercaderia a fin de reducir el tiempo de entrega con respecto a un pedido. Si aplicamos una
politica de responsabilidad y trabajo cooperativo entre sus areas produce un mejor
rendimiento en sus procesos operativos con respecto a la calidad de atencion y

competitividad frente a nuestros clientes y hacia la competencia.

A través de la certificacion de la norma BASC, la empresa podra encontrar mayores
oportunidades de adquirir nuevas normas lldmese ISO 9001, 14000 entre otros, que validan
a las organizacién que dan servicio de calidad, garantias en productos, transparencia, en el

desarrollo de sus operaciones, responsabilidad y puntualidad en entrega de productos.

Alternativa de Solucidon

La empresa debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para implementar,
mantener y la norma BASC con lo siguiente:

a) Procedimiento de responsabilidad operativa.
Es el procedimiento que permite relacionar el trabajo realizado con la capacidad del

personal asignado para dicha funcional dentro de su area.

b) Procedimiento de trabajo operativo.
Es el procedimiento que define el proceso operativo que se debe realizar en el area

correspondiente dentro de la organizacion.
c) Diagrama de funciones operativas.
Es esquema de funciones que relaciona un area entre las demas areas dentro del

proceso de trabajo operativo.

Indicador:

PROCEDIMIENTO TRABAJO OPERATIVO X 100

A SEGUIR =

FUNCIONES OPERATIVAS

Figura 20. Indicador de propuesta -2



Diagrama de Gantt propuesta — 2

1/1120 21120 10/2/20 1/3120
1. Presentacion del proyecto del plan de mejora . T 1 1
norma BACS
2. La acepaction del plan de mejora bajo la norma =
BACS
3. Reunion con ¢l gerente general de la empresa [4]
4. Revision de documentaria B
5. Revision del campo y los procesos [ ]
6. Elaboracion y revicion del informe del
diagnostico Bl
7. Determinacion y aprovacion del bacs [ 1]
8. Presentacion de normas del BACS [12 ]
9. Determinacion y aprovacion de los objetivo g
plan de mejora de la norma BACS
10 . Evaluacion de resultado [ ]
Figura 21. Diagrama de Gantt propuesta — 2
Presupuesto para la actividad 2
Tabla 9.
Presupuesto para la actividad 2
Egresos
Cadigo Descripcion Unidad Cantidad Total
1 Contratacion de asesores 2 2000 4000.00
especialistas
2 Materiales de oficina 30 15 450.00
3 Computadoras 3 1800 5400.00
4 Escritorio mas sillas 3 180 540.00
5 Alquiler de oficina 1 800 800.00
6 Movilidad personal 1 1500 1500.00
7 Gastos extras 1 500 500.00
8 Impresiones documentarias 1 700 700.00
Total S/13,890.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Plan de actividades de propuesta - 3
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La empresa no
cuenta con un
sistema  eficaz Implementar un sistema de control y
. para generar Obj etivo: mejora de procesos basados en la
Problema 3: mayor control en norma BASC.
su
documentacion
Actividades:
Nro. Actividad Inicio Dias Fin Logro parcial Responsable/s
Presentacion de la
ropuesta Se propuso proveedores Respo nsable del
1 P y 1/01/2020 2 | 3/01/2020 ) P! sistema /
del sistema de gestién de especializados . h
investigador
control.
Reunion para la Gerente general /
aprobacion del plan de Se ha propuesto fechas responsable del
2 propuesta con la gerencia 4/01/2020 4 | 8/01/2020 tentativas no mayor a 30 dias sistema /
de RR.HH. investigador
Presentar un Anéalisis . Responsable del
L Se hizo los alcances de la -
3 actual de la situacion de 9/01/2020 6 |15/01/2020 documentacion respetiva _ S|ste_ma/
la empresa investigador
Se propone contractar a un Investigador /
4 Mapeo de los procesos 16/01/2020 5 |21/01/2020 | proveedor de sistema externo especialista de
de la norma BASC sistema
Documentacion del
sistema para su Se ha solicitado cotizaciones
5 Implementacion 22/01/2020 7 | 29/01/2020 con diversos Gerente general
de sistemas
Elaboracion de Se ha propuesto de un area de Investigador mas el
6 procedimientos 30/01/2020 10 | 9/02/2020 | Tecnologia de Informacion gador
. . . especialista
e instrucciones de trabajo (Th
Elaboracion de procesos
7 - de_ 10/02/2020 20 | 1/03/2020 Se ha propu_es@o que el area Invesﬂgador_ mas el
gestion de sistemas de espacialidad TI especialista
control
Implementacion del La empresa proveedora de Gerente general /
8 sistema 2/03/2020 4 | 6/03/2020 sistema se encarga de su investigador mas el
de control en la empresa implementacion especialista
El proveedor de sistema
Capacitacion a los cubrird la capacitacion al area Resp_onsable del
9 7/03/2020 6 |13/03/2020 . . sistema /
empleados de Ti que se creard en la . .
- investigador
sobre el sistema empresa
Primera auditoria Se propone empresa Gerente general /
10 interna del sistema de 14/03/2020 4 ]18/03/2020 | proveedora externa o personal | responsable del
control interno especializado sistema
Revisién aeneral del Se propone una revision de Gerente general /
11 au diq[oria 19/03/2020 3 [22/03/2020 | consultoria con la gerencia responsable del
general para su revision sistema
Dentro del alcance con la
. . Gerente general /
Acciones correctivas y empresa proveedora de responsable del
12 ajustes de sistema de 23/03/2020 7 | 30/03/2020 sistema que cubra con el Zistema |
control soporte y correcciones del . -
investigador
caso
e . Se propone postular la Gerente general /
13 | Certificacion de gestion y 31/03/2020 4 | 4/04/2020 R responsable del
; certificacion de BASC .
calidad de control sistema

Cuadro 5. Plan de actividades de propuesta -3. Fuente:

Elaboracion propia.
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Objetivo 3: La empresa no cuenta con un sistema eficaz para generar mayor control

en su documentacion.

Los procesos de una empresa necesitan centralizar y consolidar la informacion que se
procesan en cada pedido u orden de trabajo. El uso de la tecnologia permite simplificar
procesos, mejorar el control y permite una mejor trazabilidad de sus procesos a fin de
optimizar la respuesta a la demanda que se necesita en cuanto a la gestion operativa se

refiere.

La de implementar un sistema de control a empresa, generara mayor resultado en
tiempo de atencién, informacion al dia, procesamiento de datos permitird, detectar
rdpidamente las problematicas ocurrentes del dia, esto generara planificar las actividades
segun su necesidad de la empresa sobre todo aportara para realizar una toma de decisiones

adecuadas.
Alternativa de Solucién
En funcion a los datos recopilados, se recomienda lo siguiente:

a) Organizar un area de tecnologia de informacion:
Es el area que se encarga de mantener actualizada a la organizacién con respecto a la
tecnologia y permite optimizar sus recursos mediante el analisis, diagnostico y
soporte de los sistemas (Software o Hardware) que disponga la organizacion para

cumplir y mejorar sus objetivos.

b) Adquirir un sistema ERP (Sistema de planificacion de Recursos
Empresariales):
Es un software que permite registrar, analizar, procesar y soportar todas las funciones
operativas de la organizacion para evitar errores de registro y anélisis de datos que

tiene la empresa con relacion a sus productos y/o servicios.

c) Implementacion de un Sistema de Gestion en Control y Seguridad:
Permite automatizar y controlar los procesos operativos en cuanto la trazabilidad de

los productos dentro de la cadena de suministro y logistica interna como externa.



Indicador:

SISTEMA OPERACIONES
EFICAZ " X 100
AUTOMATIZACION DE PROCESOS
Figura 22. Indicador de propuesta 3
Diagrama de Gantt propuesta -3
1/1/20 16/1/20 31/1/20 15/2/20 1/3/20 16/3/20 31/3/20 15420

1. Presentacion de la propuesta. . B

2. Reunion para la abrobacion de propuesta. 4
3. Analisis simacional de la empresa 6
4. Mapeo de los procesos 5
5. Documentacion del plan 7
6. Elaboracion de procedimientos. .. 10
7. Elaboracion de procesos 20
8. Capacitacion a los empleados 4
9. induccion de sistema... 6
10. Primera auditoria 4
11. Revision general 3
12. Acciones correctivas v ajustes
13. Segunda auditoria entema 4
14. analisis de Resultados 3
15. Evaluacion de Satisfaccion 10
16. Retroalimentacio, mejora continua 5
Figura 23. Diagrama de Gantt propuesta -3
Presupuesto para la actividad 3:
Tabla 10.
Presupuesto para la actividad - 3
Egresos
Cddigo Descripcion Unidad Cantidad Total
1 Escritorios de oficina 4 350 1400.00
2 Computadoras 2 1800 3600.00
3 Computadoras portatiles 2 2500 5000.00
4 Materiales de oficina 1 750 750.00
5 Movilidades transporte 1 2000 2000.00
6 Contratacion de asesores 2 3000 6000.00
7 Impresora multifuncional 1 900 900.00
8 Gastos extras 1 700 700.00
Total S/20,350.00

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4 Discusion

El en presente trabajo de investigacion se ha presentado una propuesta, implementacion
de la norma BASC para mejorar la competitividad de la empresa Muelles Agentes de
Aduanas SAC. En el cual se ha propuesto los siguientes objetivos es solucidn establecer la
norma BASC para mejorar la empresa, establecer politicas de mejora en base a la norma

BASC, que adquiera un nuevo sistema que le genere un mayor control documentario.

Primero, la propuesta de implementacién de la norma BASC para mejorar la
competitividad de la empresa, para implementar el presente propuesta, se analiz6 una serie
de informaciones que conllevaron a formular preguntas cualitativas que se llegaron a
entrevistar a las personas con cargo mayor en la empresa, asimismo se elaboré un
cuestionario cuantitativo con serie de preguntas a traves de sus categorias, los cuales
sirvieron para identificar la problematica que afecta directa e indirectamente a la empresa
para ser competitivo en el mercado. Lo cual se aprecia en los resultados obtenidos, se detalla
cada categoria la respuesta de los colaboradores de la empresa y asimismo sobre la

entrevista, que indican la falta de certificacion de la norma BASC.

Asimismo, también se detectaron algunas como, por ejemplo: la falta de recursos
econdmicos para las inversiones, mejorar la infraestructura, implementar equipos
tecnoldgicos, establecer areas por departamento y sobre todo el talento humano personal
altamente capacitado. Segun (Sosa, 2018) menciona que la empresa que se estudio la
Municipalidad Provincial de Mariscal Nieto debe de mejorar sus politicas y reclutamiento y
seleccion del personal, debiéndose considerar aspectos esenciales como los perfiles de

puesto y se debe considerar algunos criterios basados en el desempefio del servidor.

Segunda, la propuesta de establecer politicas y procesos para la empresa, surgio
sobre la investigacion realizada en dicha empresa, en donde las personas entrevistadas como
encuestadas resaltaron un problema, que la empresa no cuenta con las politicas claras que
rige los procedimiento de trabajo confuso, asimismo indican que no existe un proceso
adecuado que permita optimizar el tiempo de trabajo cada personal como por area
especificado, sobre esta necesidad de la empresa se implementaran politicas de trabajo, que

todo el personal debe cumplir en dentro de la organizacion.
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Como parte de las funciones que involucren investigacion de Mancheno (2017) menciona
que un plan estratégico es proponer ideas de mejora para que los almacenes puedan
aprovechar las ventajas competitivas del mercado llevando a cabo las estrategias se ha
observo que la empresa no cuenta con medios publicitarios de modo que los clientes no
conocen el servicio brinda, no cuenta con tecnologia, pero si con un propio local se tomara

medidas para aplicacion de las estrategias.

Por dltimo, la tercera la propuesta de induccion de un sistema de control
documentario, surgié como un problema que afecta a la empresa para ser competitiva, en
la investigacion realizada a la empresa muelles agentes aduaneras SAC, a través de
encuestas y entrevistas, se realizé analisis de los resultados obtenido sobre las preguntas,
en donde la ponderacion de valores de la problematica exige la necesidad de implementar

un sistema de control de seguridad es vital para la empresa.

Sobre esta necesidad la empresa muelles agentes aduaneras, tiene la obligacién de
implementar herramientas y equipos tecnoldgicos actuales, asimismo se realizaran
capacitaciones constantes a todo el personal de la empresa. Ya que el propésito de
implementar un sistema de control es, lograr que la empresa gestione de manera mas
efectiva, eficiente y lograr mayor productividad, sobre todo brindar mejor atencion a sus

usuarios.

Segun Rivera (2014) en su estudio de investigacion menciona que se debe de
contar con publicidad para mejorar la competitividad y poder beneficiar a las instituciones
en sus diversas actividades disefiando e innovando implementacion en su proceso en sus
instalaciones ventajas competitivas asi mismo que pueda contribuir a su buen
posicionamiento y desempefio en el mercado de la organizacion. Como ventaja competitiva
de la empresa muelles agentes de aduanas SAC, es que se encuentra con afios suficientes
en el mercado prestando servicio de gestion aduanera, la experiencia en el comercio

exterior, el punto de ubicacion estratégico en zona del puerto del callao,



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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5.1 Conclusiones

Primero:

Segundo:

implementar la norma BASC ayudara a mejorar la competitividad en la
empresa en cuanto a la seguridad de sus procesos relacionados al comercio
exterior para prevenir el contrabando y transporte de mercaderia ilicita.
Durante la elaboracion de la presente tesis se ha realizado un levantamiento de
informacion acorde a la realidad de la empresa Muelles Agentes de Aduanas
SAC, se tomo en cuenta el sustento y aportes de diversos colaboradores de la
empresa para la toma de muestras e informacion relacionada al proceso
operativo de las diversas etapas, mediante la metodologia muestreo, para el
estudio y anélisis del problema. En conclusion, se propone un plan de gestion
bajo la norma BASC basado en sus principios de seguridad y trazabilidad de
mercancias dentro del proceso operativo de la empresa Muelles Agentes de
Aduanas SAC para fortalecer sus niveles de control dentro de las funciones que
realizan cada uno de sus colaboradores dentro de la empresa para que asi
mismo se logre mejorar la calidad del servicio y por ende reflejar mayor
competitividad dentro del mercado de servicios frente a cualquier competencia
local reduciendo riesgos mediante la insercién de politicas de control interno
relacionadas a la norma BASC.

En presente trabajo de investigacion utiliza el método cualitativo y cualitativo,
en el analisis cuantitativo se obtuvo los registros documentarios para evidenciar
que dentro de la empresa no se desarrollan actividades de control basados en la
norma BACS, sin embargo es muy eficiente hasta ahora pero se recomienda
mejorar los niveles de control basados en dicha norma para ser mas competitivo
y confiable frente sus clientes recurrentes y futuros prospectos, se detecto que
la empresa no cuenta con procedimientos adecuados dentro de sus procesos
operativos, no existe un sistema de control eficaz para generar un mayor control
en sus documentos relacionados a la gestion de transferencia de informacion
de un area a otra ya que todo se realiza con guias impresas y cotejo manual. En
el analisis cualitativo, actividades laborales planificadas en su area operativa,
realizan sus operaciones bajo un estandar ya conocido pero sus colaboradores

reconocen que le hace falta un sistema de gestion automatizado que permita



Tercero:

Cuarto:

Quinto:
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optimizar sus procesos operativos de forma segura y eficiente, por ello se
recomienda la norma BASC como modelo de trabajo.

La teoria estudiada y los conceptos de gestion aplicados en la presente tesis,
fortalecen las propuestas mencionadas, ademas propone generar valor
diferenciado, competitividad y confiabilidad basado en un sustento tedrico y
conceptualizado para beneficio de la empresa Muelles Agentes de Aduanas
SAC. Cabe precisar que estas teorias y conceptos mencionados en la presente
tesis ayudaron para sustentar las propuestas mencionadas como parte de las
alternativas de soluciones y a su vez sean viables frente a los problemas

encontrados.

El modelo de trabajo se disefi6 en base a la informacion obtenida del diagndstico,
contempla todos los procesos ligados al trabajo operativo, el modelo de trabajo
consta de varios procedimientos establecidos como el diagrama de Gantt, flujo
gramas, solucion normativas, objetivos, indicadores, matriz de control vy
seguimiento para obtener los indicadores fiables en el presente documento, si bien
es cierto que aun no se aplica de forma préctica, estadisticamente se ha demostrado
qgue su implementacién aportaria una mejora de sus procesos de control y
seguridad para incrementar sus niveles de competitividad en beneficio de la

empresa Muelles Agentes de Aduanas SAC.

El andlisis de la informacidn sugiere la implementacion de un sistema que permita
mejorar los procesos operativos y centralizar la informacion para una mejor
trazabilidad de las mercancias para evitar el traslado logistico de mercancia
peligrosa o de contrabando. Durante los trabajos de recoleccion de datos y toma
de muestras se percibio aceptacion y agrado por parte de todos los colaboradores

para gque se mejore los procesos a nivel administrativo y operativo.
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5.2 Sugerencias

Primero:

Segundo:

Se sugiere establecer pautas y/o reglamentos internos que permitan incrementar
los niveles de responsabilidad de los colaboradores con los lineamientos de la
empresa para incrementar la eficiencia basados el control y seguridad que propone
la aplicacién de la norma BASC en todas sus areas operativas, reguladas por la
parte administrativa para mejorar la competitividad de la empresa frente a la
competencia, estableciendo nuevos procedimientos internos que contribuyan con

la misién y vision de la misma.

Establecer perfiles definidos para cada area especializada, ello implica establecer
un area o departamento de gestion de capital humano, para atender la demanda de
personal calificado dentro de las diversas areas operativas como parte del proceso

de mejora continua.

Tercero: Se sugiere que el departamento de recursos humanos sea el area encargada de

Cuarto:

coordinar la seleccién de personal calificado, realizar las capacitaciones de cada
area y elabore un plan de responsabilidad operativa a nivel general para todos sus
colaboradores que permita generar vinculos mas estrechos entre el trabajo

realizado con su respectivo cargo valorando sus capacidades dentro de la empresa.

El uso de la tecnologia para incrementar la eficiencia y control de informacién
dentro de todos los procesos administrativos y operativos de la empresa, ya que
esto beneficiaria de gran manera al registro y trazabilidad de informacién de los
documentos y mercancias, el uso de herramientas tecnolédgicas disminuye los
errores de registro producidos por el factor humano debido al registro manual que

se viene realizando actualmente.
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Anexo 1: Articulo de investigacion

Implementacion de la norma BASC para mejorar la
Competitividad de la empresa Muelles Agentes de Aduanas
SAC, Lima 2019

Resumen

El presente articulo se basa en describir y comparar la gestion operativa de dos empresas El
estudio de investigacion que se realizo con la finalidad de proponer la implementacion de la
norma Basc para mejorar su competitividad en Muelles agentes de aduanas para el cual se
propuso establecer un procedimiento, mediante reglamentos establecidos por el Basc que
ayudaria a gestionar los procesos operativos de la organizacion.

Se utiliz6 la metodologia holistica logrando obtener muchos criterios de apertura, con un
tipo de investigacion proyectiva y compresiva utilizando un enfoque mixto y un disefio
deductivo, en el estudio se obtuvo como objetivo general Mejorar la competitividad en la
empresa Muelles Agentes de Aduanas S.A.C. en 20109.

Palabras claves

Palabras claves: competitividad gestion BASC, ventaja conectividad cliente mercado.

Abstract

This article is based on describing and comparing the operational management of two
companies related to the customs logistics service regarding their administrative and
operational processes respectively, using the hypothetical-deductive method consisting of
observation, creation of a hypothesis and deduction of their consequences, with quantitative
approach. Based on the substantive investigation that allows to respond to the problems
found in administrative management and contrast them with the data collected, the survey
was used as a tool and as a technique the questionnaire. Descriptive statistics were used,
SPSS 20 and Excel software was used. On the other hand, the Mann Whiney U test allowed
us to test the hypothesis, by comparing the data obtained from 2 independent sources that
are the Freight transport company and another temporary deposit company. It has been
concluded that both companies must improve their operational management to improve their
quality and service processes for the benefit of companies aimed at improving their processes
within their respective economic activities efficiently.

Keywords: administrative management; logistics, skills; infrastructure; leadership area
integration.
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Introduccion

Dentro de procesos de control, seguridad y distribucion logistica, existen muchas alternativas
para mejorar su nivel de competitividad en el mercado mundial. Tal es el caso de La
Organizacién Mundial de Aduanas (OMA) fundada en 1952 como Consejo de Participacion
Aduanera, es un organismo intergubernamental autébnomo cuya mision es mejorar la
eficiencia y eficacia de las Gestiones de Aduanas. Por tanto, los agentes aduanaros deben
contar con la cabida suficiente para tramitar los que intervienen en su funcion del comercio

internacional.

Segun, la politica aduanera en el Perd, a partir de la promulgacion de la Ley General
de Aduanas (Decreto Legislativo N° 1053) y su reglamento (Decreto Supremo N° 010-2009-
EF) con Relacién a las Agencias de aduanas, para actuar como despachador oficial que
debera estar previamente acreditado ante aduanas., estas entidades son auxiliares publicos
que acttan con responsabilidad para prevenir los interés tributarios a nivel nacional, como
también en todos sus procedimientos aduaneros, para lo cual deben estar previamente
capacitados ante el mercado del comercio competitivo, cuenta con una diversidad de
servicios y alcances comerciales destinados a la importacion y exportaciones nacional o
internacional, de tal modo que las agencias aduaneras facilitan la gestion de los formatos de
Declaracion de Aduanas de Mercancias (DAM). Como parte de sus actividades operativas
es dar la clasificacién arancelaria de la mercaderia de origen y destino, asi como solicitan
tener un reconocimiento previo de la mercaderia, para contar con una buena declaracion de
aduanas.
La Asociacion de Agentes de Aduanas del Perta (AAAP) es la entidad que reline a
todas las agencias de aduanas establecidas, el cual cuenta en la actualidad con 101 agencias
inscritas, cantidad superior a la necesidad nacional, teniendo en cuenta la cantidad de

operaciones que se realizan en la aduana aérea y portuaria del pais.

El autor facilita informacion que interviene en cada departamento de la empresa y presenta
una fuerte tendencia a incrementar sus objetivos propuestos, cada sub objetivo incrementa
el potencial de mejora de sus procesos en la empresa, la competitividad es un escenario

globalizado, tenemos que usar un lenguaje comprensible para los gerentes, permitiendo en
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conjunto para evitar la confusion y generar sinergia entre sus partes existes dentro de la

organizacion. (Chiavenato, 2006).

Para que exista una buena comunicacion entre las areas de una empresa se
recomienda una comunicacién directa y horizontal entre sus miembros para gestionar las
coordinaciones del caso dentro del proceso de mejora y calidad de servicio operativo para el

desempefio de las tareas encomendadas (Chiavenato, 2006).

La aplicacion lo expuesto conlleva a la empresa a tomar mejores decisiones para

cada &rea operativa mejorando la trazabilidad de operacional de sus servicios.

Teoria de la competitiva

Las estrategias promueven la coordinacion de actividades para mejorar la competitividad,
no solamente para innovacion, diversificacion o planeacion financiera, es el conjunto de
objetivos a largo plazo que se desea alcanzar en la organizacion. Para mejorar la
competitividad y los resultados, se tiene que establecer procesos especificos en cada etapa
del proceso operativo, apoyado con los procedimientos establecidos por la empresa. Después
de todo, estamos en un mundo de constante cambio y la competitividad se necesita para ser
agil y contribuir con proceso de mejora continua (Pefialoza, 2005).

El marco conceptual ayuda a encontrar una buena razon para mejorar la estructura general
de la empresa en sus niveles de competencia, tomando como referencia la matriz FODA,
para actuar de forma oportuna para tomar de decisiones apropiadas que estén a la altura de

empresa dentro del mercado contemporaneo.

Teoria de la competitividad

El autor expone que el ser competitivos, es fundamental para asi logra un posicionamiento
estratégico y efectivo, sin es cierto la fuerza mas destacada no siempre salta a la vista.
Aungue suele existir una gran rivalidad entre competidores, de la industria puede que este
no sea el factor que limite la rentabilidad. El desarrollo de las organizaciones determina una
serie de caracteristicas econdémicas y técnicas, que determinan su fortaleza de cada fuerza

competitiva. (Pefialoza, 2005)
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Marco conceptual

Competitividad

En este concepto que pretende es ser un defensor del cambio y de la Innovacion te garantiza
que te mantengas a la competitividad organizacional, como administradores se debe de
contar con cierta cualidades en su persona, asi mismo la competencia se refleja en su
personalidad, surge con el paso del tiempo en razon del proceso organizacional, permitido a
la empresa sumar un valor de los recursos y capacidades para adquirir instalaciones o
contratar a los trabajadores que poseen las habilidades necesarias para proporcionar valor al
cliente (Chiavenato, 2006).

Competitividad

Se ejecuta una estrategia competitiva, ya sea evidente o implicita. Donde se lograr
desarrollar, claramente un proceso de planeacion o implicitamente en las actividades de sus
departamentos en funcién (Porter, 2008).

Competitividad

Para empezar los enfoques estratégicos son importantes y afronta los cambios competitivos
que, al parecer, estan aumentando exponencialmente en el panorama de la competencia dado
al carate global, los buenos lideres recurren a estrategias (Alarco, 2011).

Las estrategias competitividad internacionales son ventaja competitiva que a lograr
un a habilidades dificil de copiar, la estrategias que han generado crear valor dentro de los
mercados para asi contribuyan a la compafiia, sin bien es cierto debe generar su propio éxito
todas la empresas sobreviviran para ser competidoras globales.

La ventaja competitiva su capacidad es administrar y generar vision que el
administrador se podra manifestar actividades en las que no es competente, se puede centrar
en campos de donde crear valor. (Michael FI. Hitt, 2004).

En la competitividad donde se manifiesta una organizacion, publica o privada, es
alcanzar en sostener una ventajas que logre consolidarse y avanzar su postura en su
ambiente socioecondmico en el que se desenvuelve. Estas ventajas ayudan a la empresa,
que aporte de un buen rendimiento y desarrollo, asimismo adquiriendo habilidad para
emplear correctamente los instrumentos de estrategias, (Mathews, 2009).

Habilidades de gestion

En cuanto las habilidades de gestion pueden definirse como ciertos atributos o habilidades
gue un ejecutivo debe poseer para cumplir tareas especificas en una organizacién. Incluyen
la capacidad de desempefiar funciones ejecutivas en una organizacion a la vez que se evitan
las situaciones de crisis y se resuelven rapidamente los problemas cuando ocurren. Las
habilidades de gestion se pueden desarrollar a traves del aprendizaje y la experiencia como
gerente. Las habilidades ayudan al gerente a relacionarse con sus comparieros de trabajo y
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saber como tratar bien con sus subordinados, lo que permite el fcil flujo de actividades en
la organizacion Los buenos gerentes casi siempre son buenos lideres también. Ademas de
liderar, una funcion critica de un gerente es garantizar que todas las partes de la organizacion
funcionen de manera cohesiva. Sin dicha integracion, pueden surgir varios problemas y es
probable que ocurra una falla. Las habilidades de gestion son cruciales para varias posiciones
y en diferentes niveles de una empresa, desde el liderazgo superior hasta los supervisores
intermedios y los gerentes de primer nivel. (David A. Whetten, 2005).

Metodologia

Enfoques mixtos

Se enfocara al proceso que facilitard de manera clara estudiar y teorizar los problemas que
plantea la investigacion, cuantitativo identificara los resultados estadisticamente, mientras
que el cualitativo estudia e investiga los dos métodos cuenta con el mismo efecto donde
ayudara a obtener los resultados de la problematica en la investigacion. (Hernandez —
Sampieri 2014).

Tipo proyectivo
Consiste en proyectar la realizacion de la propuesta y modelo de solucién que se edifica
mediante un disefio donde se estudia los procesos del tema informado, utilizando técnicas
de manera que la prospectiva y la planificacion holistica se podra corroborar la propuesta.
(Hurtado, 2010).

Nivel. Comprensivo

Aqui se pretende comprender los eventos, situacion, que se presentara en los temas de
proyectos, asi mismo se explicara los sucesos que se dard dentro del proceso de una
investigacion.

Categorias y subcategorias aprioristicas

Tabla 11.
Categorias y subcategorias aprioristicas.
Dimension Indicadores
Posicionamiento
Competidores Ventaja competitiva
Rivalidad
Mejora continua
Mercados Fidelidad de cliente

Competencia

Segmentacién de mercado
Clientes Tomar decision

Eficacia

Fuente: Elaboracion propia.
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Poblacion, muestra y unidades informantes

El aporte que brinda la informacion en la poblacion son los actores que rednen las mismas
caracteristicas que iremos estudiando y obteniendo conclusiones. De eventos del estudio de
investigacion (Hurtado, 2000).

En la empresa Muelles Agentes de aduanas SAC. Su poblacion esta formada por
40 personas de todas las areas de la empresa muelles agentes de aduanas S.A.C. los
participantes son parte del estudio de muestra.

Unidades informantes

Los trabajadores son la unidad informativa de la empresa Muelles Agentes de Aduanas
SAC. Contando con estudios de administracion de negocios internacionales, economia,
contadores representares auxiliares de despacho, Con edades de 25 a 65 afios, trabajadores
que fueron aplicables en la encuesta formulada para el proyecto de investigacion.

Encuesta

Se realizo las siguientes preguntas formuladas en donde se menciona que son en escrito
mediante un documento y es proporcionado al estudio de campo que servira para la
investigacion de tema estudiado. (Hurtado, 2000).

Se ha realizado la técnica cuantitativa donde permitié obtener el estadio una parte
la empresa Muelles Agentes de Aduanas con el objetivo para saber

Entrevista

De modo que son fuentes de informacion, para el objetivo del tema que se planteara de
establecer de manera fisica, mediante una conversacion, en la cual el experto formula
respuestas en base a esquemas y pautas establecidas por él mismo (Hurtado, 2000).

En la empresa muelle agentes SAC. Se dio entrevista a tres empleados con alto
mando que tienen en la compafiia, como el gerente general de la empresa la contadora y
represéntate legal, el jefe de operaciones.

3.4 Instrumento cuantitativo

Cuestionario

Se elabora un instrumento de forma disefiada una serie de preguntas cuantitativa y
cualitativa, que permitira recoger los datos obtenidos para el estudio realizado. (Hurtado,
2000).

A continuacion, se realizo una serie de preguntas formuladas a los empleados de la empresa
muelles agentes aduanas, para obtener informacion de la investigacion viable.
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Pareto de la categoria competitiva de la empresa Muelles Agentes de adunas Afio

2019.
item Puntaje % Acu\rgulatl 20%
4. ;laempresa desarrolla sus actividades bajo un sistema
de la norma BASC? 32 8.36% 8.36% 20%
2. ¢La empresa cuenta con procedimiento adecuado en su
py eca -~ raFt)iva P 29 757% | 1593% | 20%
14. ;Cuenta con un sistema eficaz para generar un mayor . e R .
control en su documentacion? 20 ' 0
1. ¢La empresa cuenta con procedimiento adecuado en su
4rea operativa? 24 6.27% 57.17 20%
5. ¢La empresa lidera en su rubro frente a sus
corcnpeti dopres’? 28 7.21% | 29.30% | 20%
8. ¢Considera que la empresa brinda calidad de servicios a
todos sus clientes? 21 6.74% | 36.51% | 20%
3. ¢Los servicios que brinda la empresa cuenta con ventaja
cogwpetitiva’7 | P J 26 6.51% 43.77% 20%
7. ¢Usted cree que la empresa es recomendada por sus . . .
clientes de los servicios que ofrecen? 24 6.28% | 43.77% | 20%
11. ;La empresa atiende las necesidades de su puablico .05.
o P P 24 6051 50506 | 20%
objetivo? %
15. ;Cree que la empresa distribuye sus recursos
eficazmente? 24 5.81% | 62.09% | 20%
6. ¢Cree que la empresa realiza actividades constantes para
mojar continua? 24 5.81% | 67.91% | 20%
9. ¢La empresa se considera competitiva frente a sus
corcnpeti dopres’? P 21 558% | T73.72% | 20%
13. ;La empresa implementa estrategias para tomar buenas
- . . 0 . 0 0
decisiones? 21 5.58% 79.30% 20%
12. ;La empresa toma decisiones en la blsqueda de clientes
o P q 17 | 535% | 9023% | 20%
10. ;Considera que la empresa brinda calidad de servicios a
todos sus clientes? 17 512% | 95.35% | 20%
16. ;Consideran que los espacios son apropiados para
16 4.65% | 100.00% | 20%

desarrollar sus labores eficazmente?
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Figura 4. Grafico de Pareto.
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Anexo 2: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA MOJORA COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA

MUELLES AGENTES DE ADUANAS

INSTRUCCION: Estimado trabajador, este cuestionario tiene como objeto conocer su
opinién sobre la competitividad que se percibe en su centro de trabajo. Dicha informacion
es completamente andnima, por lo que le solicito responda todas las preguntas con
sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.

Sexo: Masculino () Femenino ( ) Edad:25-30 ( ) 30-35( ) 36amas(

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera

Ud. responder, marcando una (X) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces | Casi siempre Siempre

ASPECTOS CONSIDERADOS ’
ITEMS VALORACION
COMPETIDORES
1 La empresa cuenta con un buen posicionamiento. 1 2 3 4 5
5 La er_n_pr_esa utiliza una estrategia de 1 5 3 4 5
competitividad
3 Los servicios que tiene la empresa cuentan con 1 5 3 4 5
valor agregado.
4 La empresa actualiza la informacion de sus 1 5 3 4 5
competidores.
5 La empresa lidera en su rubro a comparacion de 1 5 3 4 5
sus competidores.
MERCADO
47 Se _reallza actividades constantes de mojar 1 5 3 4 5
continua.
48 Cumple con la eficacia de delegar tareas a sus 1 5 3 4 5
colaboradores
49 La empresa es recomendada por los clientes. 1 2 3 4 5
10 La empresa es recomendada por los clientes. 1 2 3 4 5
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11 Existe confianza en los servicios que brinda la em 2 3 4 5

12 La bgse de datos de los clientes siempre 5 3 4 5
actualizados.

13 La empresa realiza alianzas con sus competidores 2 3 4 5

CLIENTE

14 szl empresa 'atlende a las necesidades de su 5 3 4 5
publico objetivo.

15 La empresa toma decisiones en buscar clientes 2 3 4 5
nuevos.
La empresa cuenta con un sistema eficaz para dar

16 . 2 3 4 5
soluciones a los despachos aduaneros.

17 La empresa delega tareas importantes a sus 5 3 4 5
colaboradores.

Muchas gracias
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Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefa

Gerente General

Nombres y apellidos

Juan Gutiérrez

Cadigo de la entrevista

Entrevistadol (Entv.1)

Fecha 22 04 2019
Lugar de la entrevista En la empresa Muelles Agentes de
Aduanas SAC,

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢La empresa Muelles? Ag. de Aduanas SAC, esté bien posicionada
competitivamente en el marcado nacional?
¢Por qué?

2 ¢ Cual cree que sea su ventaja competitiva que hace que lo diferencie frente a sus
competidores?

3 ¢ Como logran mantener la fidelizacion de sus clientes en la empresa Muelles Ag.
Aduanas SAC?

4 ¢la empresa Muelles Ag. de aduanas SAC, implementa los procesos de mejora
continua?

5 ¢La empresa Muelles Ag, de Aduanas SAC, se encuentra en un lugar estratégico
dentro de la segmentacion de mercado?

6 ¢la empresa distribuye sus recursos de manera adecuada para realiza sus trabajos
eficazmente y eficientemente?

Observaciones
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Nro. | Preguntas de la entrevista Respuestas
Si, porque Somos una empresa constituida juridicamente
;La empresa Muelles Ag. con una trayectoria de 11 afios en _eI sector del comercio
exterior, asumiendo la responsabilidad de Auxiliares de
de Aduanas SAC, se - S ) -
- Funcion Pablica Aduanera, para brindar los servicios
encuentra posicionada o
1 " aduaneros, porque contamos con la acreditacion de
competitivamente en el . ! .
marcado nacional? conocimiento am_pllo de la normativa aduanera. Po_r e_nde, S0mMos una
. Por qU&? " empresa  solidad, competitividad y posicionada en el
¢or que: mercado nacional, demostrando transparencia en nuestro
servicio que ofrecemos a todos nuestros clientes.
Como empresa, nuestra ventaja competitiva, primero porque
no contamos con antecedentes penales ni judiciales que nos
desacrediten como agentes de aduana, asimismo contamos
g,CugI Cree que sea su con personas profesionales y capacitados, que ofrecen la
2 ventaja competitiva que | garantia y confianza que brindamos el servicio a nuestros
hace que lo diferencie | clientes, también contamos con equipos tecnoldgicos que
frente asus nos permite realizar gestiones operativas mas eficientes y
competidores? rapidos  asimismo por ello ha permitido trascender y
diferenciarnos sobre nuestros competidores.
En la empresa Muelles Ag. de aduanas SAC, ofrece un
s mejor precio y alternativas de soluciones, asimismo tenemos
¢Como logran mantener o X
N buena comunicacion  con nuestros  clientes ya que le
la fidelizacion de sus . . )
. realizamos un seguimiento continuo a sus despachos
3 clientes en la empresa e ; i
aduaneros, desde el punto de inicio y hasta sus instalaciones
Muelles Ag. Aduanas : . .
SAC? del cliente, atendemos sus sugerencias u opiniones para
' seguir mejorando, de manera que los clientes se sientan
identificados con la empresa.
En la empresa Muelles Ag de Aduanas SAC, practicamos
, constantemente de mejora continua, atreves de
¢La empresa Muelles Ag. L .
capacitaciones evaluaciones constantes para el soporte de la
4 de aduanas SAC, . .
. empresa, con personas que responde la necesidad del cliente,
implementa los procesos L . -
. X asimismo estamos en proceso de implementacion de nueva
de mejora continua? . . i . .
infraestructura mas moderna, que facilite un trabajo mas
eficiente.
¢Laempresa M. Ag. de
Aduanas SAC, se Si, por que estamos ubicados en punto de facil ubicacién de
5 encuentra en un lugar acceso para los clientes puedan llegar sin ningln problema,
estratégico dentro de la | asimismo estamos cerca de las aduanas del puerto del callao
segmentacion de y aeropuerto.
mercado?
¢Laempresa distribuye | En la empresa muelles si distribuyen los recursos de
sus recursos de manera | manera adecuadamente, segun la necesidad que requiere
5 adecuada para realiza sus | cada area,

trabajos eficazmente y
eficientemente
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Cargo o puesto en que se desempefia Representante Contable
Nombres y apellidos Cinthia Cangre
Cadigo de la entrevista Entrevistado 2 (Entv.2)
Fecha 06 042’19
Lugar de la entrevista En la empresa Muelles Agentes de
Aduanas SAC,
Nro. Preguntas de la entrevista
¢La empresa Muelles? Ag. de Aduanas SAC, esta bien posicionada
1 | competitivamente en el marcado nacional?
¢Por qué?
9 ¢ Cual cree que sea su ventaja competitiva que hace que lo diferencie frente a
sus competidores?
3 ¢Como logran mantener la fidelizacion de sus clientes en la empresa Muelles Ag.
Aduanas SAC?
4 ¢La empresa Muelles Ag. de aduanas SAC, implementa los procesos de mejora
continua?
5 ¢La empresa Muelles Ag, de Aduanas SAC, se encuentra en un lugar estratégico
dentro de la segmentacién de mercado?
5 ¢La empresa distribuye sus recursos de manera adecuada para realiza sus trabajos
eficazmente y eficientemente?

Observaciones
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Entrevistado 2 (Entv.2)

Nro.

Preguntas de la
entrevista

Respuestas

¢La empresa
Muelles Ag, de
Aduanas SAC, se
encuentra
posicionada
competitivamente
en el marcado
nacional?
¢Por qué?

Si, porque primero considero que por la trayectoria que
tenemos en el mercado nacional atendiendo temas
aduaneros de comercio internacional, otro ya que no
somos una empresa nueva en el mercado, ahora si Somos
una empresa con 11 afios quiere decir que hemos venido
mejorando y adaptando contantemente frente a los
cambios del servicio aduanero, asimismo hasta la fecha no
se ha presentado ningun inconveniente, multas o faltas
hacia la empresa, siempre hemos cumplido con los
lineamiento que solicita el derecho aduaneros, que por
tanto nos pone una empresa con prestigio y competitivo
frente a las competencias.

¢Cual cree que
sea su ventaja
competitiva que
lo diferente frente
a sus
competidores?

Si, porque vemos a todos los clientes importantes, en la
empresa Muelles Ag, Aduanas no clasificamos los tipos
de clientes ya sea grande o pequefio, para nosotros todos
son nuestra prioridad en la atencién, el segundo punto son
los tiempos que manejamos que toda carga y operaciones
que se realice en menos tiempo posible, asimismo si una
carga sale tarde de un almacén procuramos enviar con
custodia, para la seguridad de la mercancia, hasta su
instalaciones de del cliente.

¢Como logran
mantener la
fidelizacién de
sus clientes en la
empresa Muelles
Ag, Aduanas
SAC?

Como primer punto es que realizamos una constante
comunicacion con nuestros clientes, asimismo cualquier
requerimiento que nos solicite el cliente, como por
ejemplo liguidaciones, reportes se le es brinda, hay casos
que existe que el personal no puede manejar, porque ya
esta afuera de su alcance, es donde ahi el Gerente General,
de la empresa procede a resolver los problemas ocurridos,
ante esta solucion los clientes se sienten muy satisfechos.

¢La empresa
Muelles Ag, de
aduanas SAC,
implementa los
procesos de
mejora continua?

Se va dando en practicamente en el dia a dia con la
comunicacion de los clientes, si bien cierto hemos ido
implementado el tema de procedimientos que poco a poco
hemos avanzado se van haciendo reuniones y mejorando
los puntos debiles, sobre todo en area de operaciones,
también enviamos una carta al cliente donde recibos sus
comentarios para seguir actualizandonos en nuestro
proceso.
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¢Laempresa
Muelles Ag, de
Aduanas SAC, se
encuentra en un
lugar estratégico
dentro de la
segmentacion de
mercado?

Si considero que, si ya que estamos en centro de las lineas
navieras agencias de carga y el puerto del callao y aéreo,
accesible para nuestros clientes.

¢La empresa
distribuye sus
recursos de
manera adecuada
para realiza sus
trabajos
eficazmente y
eficientemente?

La empresa muelle Ag, de aduanas SAC, si, distribuye sus
recursos eficientemente, segun la necesidad que cada area
presenta para lograr sus objetivos, asimismo estamos en
un proceso de implementacion de nuevas areas que
permita a gestionar y trabajar eficazmente vy
eficientemente. Otro punto importante que contamos con
personal muy capaces de realizar trabajos y solucionar
problemas que puedan presentarse en el momento.
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Universidad Ficha de entrevista
Norbert Wiener

Datos basicos:

Cargo o0 puesto en que se desempefia Representante Legal
Nombres y apellidos Victor Larco
Cadigo de la entrevista Entrevistado 3 (Entv.3)
Fecha 06 042’19
Lugar de la entrevista En la empresa Muelles Agentes de
Aduanas SAC,
Nro. Preguntas de la entrevista
¢La empresa Muelles? Ag. de Aduanas SAC, esta bien posicionada
1 | competitivamente en el marcado nacional?
¢Por qué?
9 ¢ Cual cree que sea su ventaja competitiva que hace que lo diferencie frente a
sus competidores?
3 ¢Como logran mantener la fidelizacion de sus clientes en la empresa Muelles Ag.
Aduanas SAC?
4 ¢la empresa Muelles Ag. de aduanas SAC, implementa los procesos de mejora
continua?
5 ¢La empresa Muelles Ag, de Aduanas SAC, se encuentra en un lugar estratégico
dentro de la segmentacién de mercado?
5 ¢la empresa distribuye sus recursos de manera adecuada para realiza sus trabajos
eficazmente y eficientemente?
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Nro.

Preguntas de la
entrevista

Respuestas

¢La empresa Muelles
Ag. de Aduanas SAC,
se encuentra
posicionada
competitivamente en el
marcado nacional?
¢Por qué?

Si porque, Somos conocidos en el mercado nacional como
agencia de aduanas, competiendo al ritmo de las agencias
agrandes, Muelle Ag de Aduanas, atreves de nuestros servicios
hemos obtenidos recomendaciones, por parte de nuestros
clientes con experiencias que se le ha brindado y practica que
hemos tenido en el campo aduanero, nuestro principio laboral
basico en el desarrollo de la empresa, asumimos estamos
posicionada a nivel de la competencia.

¢ Cudl cree que sea su
ventaja competitiva que
hace que lo diferencie
frente asus
competidores?

Como empresas contamos con los recursos econdémicos, nuestro
personal brinda una buena asesoria a los clientes de manera que
logramos tener una ventaja competitiva. La respuesta rapida que
ofrecemos a nuestro cliente.

¢Coémo logran mantener
la fidelizacion de sus
clientes en la empresa
Muelles Ag. Aduanas
SAC?

Nuestro personal esta capacitado, y con disposicién de brindar
una buena comunicacion a nuestros clientes donde reciben una
buena orientacion de nuestro servicio que brindamos con
vinculando una buena llegada, ya que muchas empresas son
ajenas a la situacién de los despachos de sus clientes, por el
tiempo.

¢La empresa Muelles
Ag. de aduanas SAC,
implementa los
procesos de mejora
continua?

Si, estamos pendiente de mejorar siempre nuestros procesos,
las areas que son encargadas si responden al control de los
despachos.

¢(Laempresa M. Ag. de
Aduanas SAC, se
encuentra en un lugar
estratégico dentro de la
segmentacion de
mercado?

Si, ubicados en el medio de todo el operador del comercio
exterior, accesible ni problemas para los clientes, problema,
asimismo estamos en el puerto del callao y centro aéreo de
aduanas.

¢La empresa distribuye
Sus recursos de manera
adecuada para realiza
sus trabajos eficazmente
y eficientemente?

Si, los recursos se distribuyen de acuerdo a las prioridades
establecidas, para lograr cumplir con los objetivos planificados
de la empresa Muelles Ag, de Aduanas, Asimismo las areas
responden a las exigencias de reportar cualquier mal uso de los
recursos de la empresa, aln falta mas implementacion de areas
a las estratégicas para seguir obteniendo resultados positivos.
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Anexo 4: Base de datos (instrumento cuantitativo)

P-8[P-9[P-10 | P-11 | P-12 | P-13 [ P-14 | P-15 | P-16

P-7

P-1[P-2[P-3|P4]P5]P6

ID

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35

36
37

38
39
40
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Anexo 6: Evidencia de la visita a la empresa
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Anexo 7: Matriz de consistencia
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p Objetivo Hipotesis Categoria 1:
roblema general - - = -
general general | Sub categorias Indicadores Item | Escala | Nivel
Posicionamiento
¢Cémo podria | Mejorar la Competitividad | Ventaja competitiva
mejorar su | competitividad Rivalidad
competitividadenla | en la empresa Mejora constante
empresa  Muelles | Muelles Agentes Mercado Fidelidad de cliente
Agentes de | de Aduanas Competencia
Aduanas S.A.C. en | S.A.C. en 2019. —
20197 segmentacion de
mercado
Cliente —
Tomar decision
Eficacia
Problemas Objetivos .
especificos especificos Categoria 2:
¢Cudles son los | Analizar el nivel Sub categorias Indicadores item | Escala | Nivel
procesos que | de
necesita una mejora | competitividad 1.
en la empresa | de la empresa
Muelles Agentes de | Muelles agentes
Aduanas S.AC. | de aduanas 2.
2019? S.A.C. 2019.
3.
¢(Cémo afecta la | ¢Analizar las
falta de mejora de | estrategias de 4.
procesos en la | mejora para
competitividad de la | mejorar la
empresa  Muelles | competitividad 5
Agentes de | de la empresa
Aduanas SAC, | Muelles agentes
2019? de aduanas SAC, 6.
20197
¢Predecir las
.Como afecta la | estrategias  de
falta de mejora de | Mejora para la 7.
procesos  en  la competitividad
o de la empresa
competitividad de la Muelles agentes
empresa  Muelles | de aduanas SAC,
Agentes de | 2019? 8.
Aduanas SAC,
2019?
Tipo, nivel y método Pob_lacic’)p, muestra y _ Técnicas e Prggeqlimiento y
' unidad informante instrumentos analisis de datos

Tipo: proyectivo

Nivel compresivo Descriptivo
Método: inductivo - deductivo

Poblacion: 40 personas

Muestra: 40

Unidad informante:
trabajadores de la empresa

Técnicas: encuesta
“-entrevista
Instrumentos y guia
de entrevista

Procedimiento: SPP y
Excel, procesos de la
entrevista
Andlisis de datos.
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Anexo 8: Matrices de trabajo

1. Matriz de causa efecto para definir el problema

Efecto
Causa Sub causa ¢Por qué? (Categoria
problema)
La empresa Muelles Agentes de Aduanas SAC, debe de
Sistema BASC contar con certificacion de BASC que garantice un
comercio seguro en cadena logistica de exportaciones ya
CL1. certificacion Sistema de que proporciona confianza y disminuye penalidades por
Gestion en parte de aduanas en el exterior.
Control y La aplicacion SGCS le permitird a la empresa controlar sus
Seguridad (SGCS actividades y contra restar los accidentes laborales.
En la empresa atn no cuenta con almacén propio de modo Mejorar la

C2. Infraestructura

Almacén

division areas

que nos le permite entender sus demandas de sus clientes.

La empresa Muelles Agentes de Aduanas SAC, Ubicada
en el Callao no cuenta con las areas en divisiones
inapropiadas, son muy reducidas.

C3. Transporte

Movilidad propia

La empresa carece de transporte de carga para su
distribucion de la mercaderia que son retiradas de los
almacenes y puertos al punto de cliente

Courier

Aun la empresa no cuenta con personal de Courier, para la
distribucion de documentos de entrega a los clientes y a las
lineas navieras.

C4.Recueros
econdmicos

Financiamientos

La empresa no cuenta con patrimonio suficiente para
generar préstamos bancarios que le permite gestionar
nuevos proyectos.

Créditos
bancarios

En la empresa Muelles Agentes de aduanas SAC, aln no
cuenta con credito suficiente para sus disposiciones de
pagos o0 compras.

competitividad




2. Matriz de Problema, objetivo, hipd tesis

Problema general

Objetivo general

Hipdtesis general

¢Como podria mejorar su competitividad en la
empresa Muelles Agentes de Aduanas S.A.C.
20197

Mejorar la competitividad en la empresa
Muelles Agentes de Aduanas S.A.C. 2019.

Existe un modelo que explique la
influencia de las de mejora para
competitividad de la empresa Muelles
agentes de aduanas SAC. 2019

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢Como se encuentra el nivel de competitividad de
la empresa Muelles Agentes de Aduanas S.A.C. en
2019?

¢Cudles son los procesos que necesita una mejora
en la empresa Muelles Agentes de Aduanas S.A.C.
2019?

¢Como afecta la falta de mejora de procesos en la
competitividad de la empresa Muelles Agentes de
Aduanas SAC en 2019?

Diagnosticar las mejoras que necesita la
empresa Muelles Agentes de Aduanas S.A.C.
Para mejorar su operatividad logistica en
20109.

Analizar el nivel de competitividad de la
empresa Muelles agentes de aduanas S.A.C.

para mejorar sus procesos en 2019.

Pronosticar la mejorar de sus procesos a nivel
de competitividad en la empresa Muelles
agentes de aduanas S.A.C. 2019.
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3. Matriz de Justificacion

Justificacion tedrica

Cuestiones

Respuesta

Redaccién final

¢ Qué teorias sustentan la investigacion?

Teoria de la administracion
Teoria de la Competitividad
Estrategia y competitividad
La Competitividad

¢ Como estas teorias aportan a su

investigacion?

Las teorias seran de utilidad en mi tema de estudio
de investigacion son estudiadas, con el Gnico fin de
darle valides a mi investigacion de mi problema y

solucion.

Esta investigacion se sustenta bajo la teoria
de la Teoria de laadministracion permitira
entender que a medida crece los mercados
y los negocios también crecen los riesgos
de la actividad, la teoria de Ila
competitividad como empresa permitira el
desarrollo para su estabilidad ante la
competencia tienen que ser empresarial a
qgue la empresa que explica como una
persona debe actuar frente a un sistema de
estrategias competitivas y como usar
estrategias y atender las contingencias.
También se sustenta sobre la teoria,
utilizando herramientas para fortalecer las
cualidades y evaluar a los trabajadores

Justificacion practica

¢Por qué hacer el trabajo de
investigacion?

La empresa necesita mejorar la competitividad, en
su procedimiento este trabajo de investigacion
lograra el desarrollé préctico y aplicar los

resultados de solucion para contar con buena

Su objetivo principal de investigar es
proporcionar estrategias de marketing que
ayuden a la empresa a poder lograr
resultados positivos en la empresa plantear

una propuesta que mejore los procesos de
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competitividad permitiendo crear oportunidades y

mejorar seguin su actuacion en el mercado nacional.

¢ Cudl sera la utilidad?

Sera para mejorar sus procesos y reducir sus costos
dentro de su trabajo operativo ahorrar el tiempo si

todo tiene un control.

gestion, principalmente en el manejo del
conocimiento y la gestion del capital
humano, ya que el mismo es considerado
uno de los factores mas importantes en la
gestion de empresas y el responsable de
generar valor agregado en la misma. La
generacién optima de los procesos permite
en la organizacion propiciar un ambiente
adecuado para el trabajo y donde se genere
un sistema de innovacion y planificacion.
Lo que espero como investigador es que la
presente  investigacién sirva como
antecedente para futuras investigaciones

en areas especializadas.

Justificacion metodoldgica

¢Por qué investiga bajo ese disefio?

El enfoque cualitativo y cuantitativo pertenece a la
distribucion que, sistematizada, organiza todas las
informaciones y todo el discernimiento vinculado

a la metodologia de la investigacion.

¢El resultado de la investigacion
permitira resolver algun problema?

Si, los problemas que cuneta la empresa, con todos
los conceptos y teorias estudiadas.
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Teoria 1: Teoria de la administracién

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Idalberto 2006 Segun el autor la administracion, La aplicacion Por lo tanto
Chiavenato todo depende de la situacion y de existira ~ una  buena

las circunstancias. En ella todo es comunicacion entre los
relativo debido a sus miembros y
complejidades. Por lo mismo comprenderdn a realizar
existe varias teorias acerca de de las adecuadas
como se concibe a la coordinaciones y tareas
administracion, cada una de las permitira establecer
cuales nos ensefia a discernir lo objetivos para la empresa
es relevante para guiar nuestras y en tomar decisiones
acciones y lo que sebe hacer en para cada area
cada situacién o circunstancia. departamental de alcanzar
(Chiavenato 2014, p.11). sus objetivos,
fortaleciendo la posicion
de las autoridades de los
respectivos gerentes.
Referencia: Chiavenato, I. (2006). Introduccién a la Teoria General. México.
Autor/es Afio | Cita | Parafraseo | Aplicacion en su tesis
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Teoria 2: Teoria de la Competitividad
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Pefialosa 2005 | Pefialoza (2005). indica que la | El autor sefiala que competitiva promueven | Esta aplicacion va permitir
competitividad constituye el nuevo | la coordinacion e que la competitividad en el
paradigma que ha trascendido en el | Actividades, no das a entender que la | mercado, identificar las
mundo econdmico y el mercado | competitividad no es solamente innovacion, | alternativas estratégicas
global, y que como tal puede | diversificacion o planeacion financiera, | relevantes, es decir, en qué
aplicarse tanto a empresas como | sino es el conjunto de esto dirigido a | direccion estratégicamente
personas, el cual para ser medido | objetivos de largo plazo que se desea | debe dirigirse la
debe ser ajustado a uno o varios | alcanzar, Para una buena estrategia los | organizacion de tal forma
indicadores (Pefialoza, 2005, p. 42- | resultados tienen un proceso Yy etapas | pueda adoptar alcanzar sus
67) delineada y apoyadas con su técnica. objetivos globales.

Después de todo, estamos en un mundo de
constante cambio y la estrategia necesita ser
agil para acompafiar ese cambio continuo.
(Pefialoza, 2005).
Referencia: Pefialoza, M. (2005). La competitividad. Forum empresarial, VVol. 10
Teoria 03 Estrategia y competitividad

Autor/es Afo | Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Michael E Porter | 2017 | Segun (Porter, 2017). La labor | El autor expone que el ser competitivos, es | La teoria en si nos ayudara a
fundamental del estratega es | fundamental para asi logra  un | estudiar la estructura general

comprender y hacer frente a la
competencia. Sin  embargo, a
menudo, los directivos definen la
competencia en términos demasiado
estrechos de miras, como si esta solo
se produjera entre los competidores
directos de la actualidad. Sin

posicionamiento estratégico y efectivo, sin
es cierto la fuerza més destacada no siempre
salta a la vista. Aunque suele existir una
gran rivalidad entre competidores, de la
industria puede que este no sea el factor que
limite la rentabilidad.

de la competencia como su

fuerza y debilidades
amenazas, para  actuar
agresivamente es

modernizandonos, a la altura
de empresas competitivas.




138

embargo, la competencia por
obtener beneficios va més alla de los
rivales consolidados de una
industria para alcanzar también a
otras fuerzas competidoras: los
clientes, los proveedores, los
posibles aspirantes y los productos
suplentes. Esta ampliacion de la
rivalidad que se origina de la
combinacion de cinco fuerzas define
la estructura de una industria y
moldea la naturaleza de Ia
interaccion competitiva dentro de
ella.

El desarrollo de las organizaciones
determina una serie de caracteristicas
econdmicas y técnicas, que determinan su
fortaleza de cada fuerza competitiva.

Las empresas nuevas e aspirantes entran al
mercado aportando nuevas capacidades y
deseo de obtener una cuota del mercado
donde ejercen presion en los precios para
asi competir. En especial, cuando los
nuevos aspirantes proceden de otras
industrias y deciden ellos diversificarse,
pueden influir en la capacidad existente y en
los flujos de liquidez para estimular la
competitividad. (Porter, 2017).

Referencia: Porter, M. E. (2017). Ser competitivo. Espafia: editorial de Centro Libros PAPF, S. L. U.

Autor/es Afo | Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis

Michael E Porter | 1993 | Porter plantea que las empresas | El autor nos explica los mecanismos fuertes | Nos ayudara que la
competitivas  hacen regiones | de la  competitividad donde las | invasion estratégica, es
(ciudades y territorios) competitivas | organizaciones participan en el mercado a | fundamental para el

y, por lo tanto, naciones poseedoras
de esta cualidad; asimismo, supone
que la sumatoria de empresas
competitivas, es decir, generadoras
de rentabilidad en estas condiciones,
dard como resultado paises con
mayor riqueza para sus habitan-tes y
mayor bienestar general. (Porter,
1993 pg1b)

toda costa, los competidores invierten de
manera agresiva en su produccion para asi
dar crecimiento y competir; de este modo,
las fuerzas estan directamente a sus
resultados de rentabilidad en su desarrollo
enfocandose sus s distintas metas. Las
organizaciones competidoras cuenta con
una gran estrategias una bajo la manga.
(Porter, 1993).

crecimiento de la empresa,
ya (que esa manera Se
obtendra resultados de
rentabilidad.




4. Matriz de antecedentes
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Datos del antecedente internacional: 1

Redaccién final

Competitividad de la administracion de las aduanas en el

Titulo marco del comercio internacional
Autor José César Lenin Navarro Chavez
Afo 2013
Determinar cuales son las principales variables que inciden
Objetivo en los niveles de competitividad de las aduanas en el marco

del comercio exterior.

Metodologia

Tipo

Enfoque

Disefio

Método

Poblacién

Muestra

Técnicas

Instrumentos

Método de
analisis de
datos

Resultados

Los resultados del presente trabajo indican que las variables
planteadas en la hipétesis, es decir, el personal contratado
en aduana, las regulaciones de calidad y riesgo en aduana,

Conclusiones

Si bien todavia queda mucho por examinar respecto al papel
de las aduanas en el comercio internacional y el proceso de
globalizacion, sus variables; asi como la competitividad de
éstas como parte del proceso de apertura comercial

Navarro, (2013). Como se puede mencionar, el autor menciona
competitividad de la administracion de las aduanas en el marco
del comercio internacional, considerando como, objetivo de este
estudio es determinar cuales son las principales variables que
inciden en los niveles de competitividad de las aduanas en el
marco del comercio exterior en los paises gue suman una gran
participaciéon en el comercio internacional, ha utilizado una
metodologia de cuadros estadistico e informacion de la
organizaciones, por consiguiente plantea da conocer que las
aduana son los que recaudan los impuestos en el comercio
internacional con una rapidez que tienen para actuar ante las
exportaciones e importaciones y demostrando su capacidad de
determinar y recaudar las obligaciones tributarias, Cumplir con
las formalidades aduaneras necesarias para permitir el ingreso de
mercancias para el consumo, exportadas o ser colocadas bajo otro
régimen aduanero, explica también en estadisticas de manera
desagregada cada comportamiento de los paises, como su
competitividad en los mercados internacionales, menciona
territorio el aduanero nacional, para uso o consumo definitivo y
por las vias habilitadas ,mercancias extranjeras, previo
cumplimiento de los registros y formalidades pautadas, sus
reglamentos y demds disposiciones correspondientes ,vinculadas
a la materia aduanera.

Referencia (tesis)

Navarro Chavez /s. (2013). Competitividad de la administracion de las aduanas en el marco del comercio internacional. México:
Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=39533059009
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Datos del antecedente internacional: 1 Redaccion final
Las estrategias de competitivas de la
Titulo micro y  pequefias  empresas Garrido (2012) Lo que respecta al tema, Las estrategias de competitivas
detallistas ante la gran distribucion de la micro y pequefias empresas detallistas ante la gran distribucion,
Autor Jordi Garrido Pavia menciona en su  objetivo de conocer la estrategias diferentes de
Afo 2012 competitividad para su distribuian , su metodologia del problema de
Identificar las diferentes estrategias investigacion a trabajo con el focus group, recopilacion de datos de los
Objetivo competitivas utilizadas en participantes, su muestra es estadisticas y graficas, en conclusion ha
distribucion identificado diferenciar formas competitiva en trabajar las estrategias
i Tradicional y el problema de principalmente a desarrollo esta aplicacion de asociacion beneficiara en
Metodologia investigacion la propagacion de la empresa, como un punto estratégico de ubicacion.
Tipo
Enfoque
Disefio
Método
Poblacion
Muestra
Técnicas
Instrumentos
Método  de
analisis de
datos
Resultados
Conclusiones
Referencia (tesis) Garrido Pavia. (2012). Las estrategias de competitivas de la micro y pequefias empresas detallistas ante la gran
distribucion. Barcelona: Universitat Internacional de catalunya.
Sugerencia: tesishttps://www.tdx.cat/bitstream/handle/10803/104512/Tesi_Jordi_Garrido.pdf?sequence=1 utilice
la herramienta referencias,
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Datos del antecedente internacional: 1

Redaccién final

Estrategias de competitividad
para la cooperativa de ahorro y

Titulo Créditos artesanos Itda. En la
provincia de imbabura
Carapaz  Valverde mariana
Autor lorena
Afio 2017
El objetivo principal y general
de este estudio es disefiar
estrategias de competitividad
Objetivo para lograr una ventaja
competitiva en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Artesanos
Ltda.
Metodologia
Tipo
Enfoque
Disefo
Método
Poblacion
Muestra
Técnicas
Instrumentos
Resultados

Conclusiones

Carapaz (2017). Con respecto al tema de Estrategias de competitividad para
la cooperativa de ahorro y Crédito artesanos lItda. En la provincia de
imbabura, toma como objetivo principal general un estudio en disefar
estrategias de competitividad para lograr una ventaja competitiva en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Artesanos Ltda, asi mismo utiliza de
metodologia, como estudio modalidad cualitativa y cuantitativa , sus
métodos que establece son inductivo deductivo, légico donde analiza la
situacion de la empresa, da como técnica entrevista y encuestas , mediante
la correcta aplicacion que su metodologia ha obtenido una grado alto de
confiablidad por los estudios que obtuvo, de modo que tuvo que una
validacién de propuestas mediante opiniones de expertos, Como resultado
tomo una propuesta de enfocar la mejora de estrategias competitivas que
estrategias se observo que la empresa no cuenta con medios publicitarios de
modo que los clientes no conocen el servicio brinda, no cuenta con
tecnologia pero si con un propio local , se tomara medidas para aplicacion

de las estrategias.

Referencia (tesis)

Carapaz, (2017). Estrategias de competitividad para la cooperativa de ahorro y Créditos artesanos ltda. En la
provincia de imbabura. (Tesis de pregrado). Lugar: UNIVERSIDAD REGIONAL AUTONOMA DE LOS
ANDES UNIANDES. IBARRA — ECUADO

Sugerencia tesis http://dspace.uniandes.edu.ec/bitstream/123456789/6661/1/PIUIADM015-2017.pdf.
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Datos del antecedente internacional: 1

Redaccién final

Andlisis de las estrategias
competitivas y de marketing:

Titulo Forum Sport y Nike Marketing
and competitive strategies - An
analysis: Forum Sport and Nike

Autor Patricia Juan Llamas

Afo 2016
se pretende estudiar la
Objetivo a.plicacién, mantenimiento Y
riesgos de las estrategias
competitivas
Metodologia
Tipo
Enfoque
Disefno
Método
Poblacién
Muestra
Técnicas
Instrumentos
Método de analisis
de datos
Resultados

Conclusiones

Llamas. (2016). aqui el autor sefiala que las estrategias competitivas y de
marketing: Forum Sport y Nike, conforme a su objetivo es ajustar los precios
y poder llegar al consumidor un precio accesible, su metodologia trabajada
de estudio es de recoleccion de datos y un método cualitativo para su
resultado. en conclusiones aqui pretende general estrategias para contribuir
en los precio aceptable con la finalidad de mejorar el disefio administrativo
lograr la eficacia, ya que no es fécil realizar metas porque se requiere de una
estrecha coordinacion donde le conlleven una fuerzas de recursos y
actividades en equipo con estrategas que evaluaran la situacion, para que
puedan administrar sus actividades, la compafiia tiene que prestar mas
atencion al consumidor , en sus necesidades, adaptando su precios en el
producto, de forma que estos puedan ser de una preferencia al consumidor

mediante sus precios accesible.

Referencia (tesis)

Llamas. (2016). estrategias competitivas y de marketing: Forum Sport y Nike. (Tesis de ...). Facultad de Ciencias
Empresariales
https://buleria.unileon.es/bitstream/handle/10612/5484/71464441Z GMIM juliol6.pdf?sequence=1;:

Econdmicas y

Universidad de Ledn Sugerencia: tesis



https://buleria.unileon.es/bitstream/handle/10612/5484/71464441Z_GMIM_julio16.pdf?sequence=1
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Plan estratégico para optimizar la

Titulo competitividad del almacén analu Mancheno (2017) en mencion del Plan estratégico para optimizar la
de la ciudad de babahoyo competitividad Del almacén Analu de la ciudad de Babahoyo, asimismo su
Autor Mancheno Suarez maria de Lourdes objetivo dar un mejor idea de estrategia para disefiar un plan estratégico
Afo 2017 metodologia determina en su investigacién es historico 16gico con método
Mejorar las estrategias en base a los utiliza la descriptiva ,exploratoria se genera una propuesta como disefio un
_ requerimientos que necesita la plan estratégico, en sus conclusiones propuso un estrategias para el almacén
Objetivo empresa, se ha disefiado el presente aprovechando las ventajas competitivas del mercado analizo en llevar las
plan estratégico. estrategias se observo que la empresa no cuenta con medios publicitarios de
Metodologia modo que los clientes no conocen el servicio brinda, no cuenta con tecnologia
Tipo histérico l6gico pero si con un propio local , se tomara medidas para aplicacion de las
Enfoque estrategias.
Disefio
Método
Poblacion
Muestra
Técnicas Técnicas / Instrumentos
Instrumentos
Método de
anélisis de
datos
Resultados
Conclusiones
Referencia Mancheno. (2017). Plan Estratégico Para Optimizar La Competitividad Del Almacén Analu De La Ciudad De Babahoyo).
(tesis) Lugar: Universidad.

file:///IC:/ http://dspace.uniandes.edu.ec/bitstream/123456789/6824/1/TUBADMO008-2017.pdf



http://dspace.uniandes.edu.ec/bitstream/123456789/6824/1/TUBADM008-2017.pdf
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Datos del antecedente internacional: 1

Redaccién final

Planeacion estratégica
para aumentar la
Titulo competitividad en las
escuelas de espariol de la
ciudad de quetzaltenango
Autor Juan Ramo6n  Rivera
Loarca
ARo 2014
Aumentar la
competitividad es una
Objetivo herrgmienta}
administrativa que no
todas las escuelas de
espanol.
Metodologia
Tipo
Enfoque
Disefo
Método
Poblacion
Muestra
Técnicas
Instrumentos
Método de anélisis de
datos
Resultados

Conclusiones

Rivera (2014) en mencidn al tema la Planeacion estratégica para aumentar
la competitividad en las escuelas de espafiol de la ciudad de Quetzaltenango,
pretendié como objetivo que las escuelas aumenten su competencia, en su
metodologia problema de investigacion presentando una propuesta de
mejorar la competitividad de instituciones de Espafia, como técnica
cuestionario. En conclusion sugiere que no todos los entrevistados no
conocian el planeamiento de la institucion, de manera que lograun enfoque
a beneficios las instituciones, lo que permite analizar las diversas
necesidades en aplicar a cada estrategias eficazmente, con un proposito,
amentar su publicidad y reconociendo eficientemente, considera que
algunas estrategias pueden incorporar a las actividades en relacion a sus
resultados que obtuvo, aumentado la competitividad, disefiando v,
innovando para que asi tengas ciertas ventajas competitivas asi mismo que
pueda contribuir a su buen posicionamiento y desempefio en el mercado

Referencia (tesis)

Rivera. (2014). la Planeacion estratégica para aumentar la competitividad en las escuelas de espafiol de la
ciudad de Quetzaltenango. (Tesis de pregrado). Lugar: Guatéemela. Universidad Rafael Landivar
Guatemala. http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Rivera-Juan.pdf .



http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Rivera-Juan.pdf
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Datos del antecedente internacional: 1

Redaccién final

la competitividad
empresarial y el
Titulo desempefio exportador de
las empresas peruanas de
mango
Autor
Ao 2017
Peruanas De Mango, aqui
como su objetivo es
. combinar las estrategias
Objetivo competitivas para reforzar
sus metas a las empresas
productoras de mango
Metodologia
Tipo Descriptivo
Enfoque
Disefno Descriptivo correlacional
Método Cuantitativo
Poblacién
Muestra Poblacional
Técnicas Encuesta
Instrumentos Escala Likert
Método de analisis de
datos
Resultados

Conclusiones

Melani (2017) competitividad empresarial y el desempefio exportador de las
empresas peruanas de mango aqui menciona que La Competitividad
Empresarial Y ElI Desempefio Exportador De Las Empresas Peruanas De
Mango, aqui como su objetivo es combinar las estrategias competitivas para
reforzar sus metas a las empresas productoras de mango , en su estudio de
metodologia, usa los instrumento cuantitativo, debido a que su presente
investigacion ha sido descriptiva, correlacional Luego utiliza técnicas de
cuestionario, entrevista, define en conclusiones que el progreso del sector
de mango dentro del Peru cuenta con ventajas comparativas y competitivas,
y una gran diversidad de los climas que ayuda a la produccion de los
exportadores con un nivel de rendimiento, que los beneficia al ofrecer un
producto de calidad, por otro lado al no contar con alianzas de empresas
existentes productoras, ya que existe también las desintegracion en la
agricultura y por la falta de competitividad en relacion a los demas paises,
menciona que el desempefio influye que el tamafio de los exportador de las
empresas peruanas de mango.

Referencia (tesis)

Melany. (2017). competitividad empresarial y el desempefio exportador de las empresas peruanas de mango.
(Tesis de pregrado). Lugar: Pert Universidad. San Ignacio de Loyola

tesis
competitividad-empresarial.pdf.

Sugerencia:  utilice

http://repositorio.usil.edu.pe/bitstream/USIL/2910/1/2017 Camacho La-



http://repositorio.usil.edu.pe/bitstream/USIL/2910/1/2017_Camacho_La-competitividad-empresarial.pdf
http://repositorio.usil.edu.pe/bitstream/USIL/2910/1/2017_Camacho_La-competitividad-empresarial.pdf
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Datos del antecedente internacional: 1

Redaccién final

Estrategias de marketing
para incrementar las

Titulo ventas en la agencia
Logistica Aduanas Peru
s.a.c Lima, 2018
Autor
Afio 2018
es brindar servicios de
calidad gestionando las
. importaciones y
Objetivo exportaciones de  sus
clientes, estos lo hacen
participe en el mercado
Metodologia
Tipo Proyectivo
Enfoque Mixto
Disefno
Método Inductivo y deductivos
Poblacién Cuantitativa
Muestra Cualitativa
Técnicas Encuesta
Instrumentos Entrevista
Resultados

Conclusiones

Alvarez, (2018). A manera que la autora explica que las, Estrategias de
marketing para incrementar las ventas en la agencia Logistica Aduanas Peru
s.a.c Lima, 2018, su objetivo es brindar servicios de calidad gestionando
las importaciones y exportaciones de sus clientes, estos lo hacen participe
en el mercado, dentro de su metodologia determina una ,investigacion
proyectiva mediante una propuesta y utiliza con método holistico, su
estudio de investigacion de estrategias de marketing, es que la empresa
cuenta con una cartera amplia de clientes para asi obtener mas ventas
ganancia aplicado un enfoque mixto cualitativa y cuantitativa, sus
encuestados de su son 15 clientes de la misma empresa y también entrevista
a tres personas que son expertas dentro del rubro logistico. Como
Conclusién pretende que la empresa que sea buena en sus servicios de
logistica fomentado estrategias de marketing contado con personal
capacitados, a través de varios programas estratégicos, para dar como
solucion implementos de canales de distribucion esta aplicacion de
asociacion beneficiara en la propagacién de la empresa, como unos puntos
estratégicos de ubicacion.

Referencia (tesis)

Alvarez. (2018). Estrategias de marketing para incrementar las ventas en la agencia Logistica Aduanas Peru
s.a.c Lima, 2018. (Tesis de pregrado). Lugar: lima Universidad. Norbert Wiener
Sugerencia: utilice la herramienta referencias, libro. Si el documento es un articulo priorice aquellos que

tienen codigo DOI.
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Datos del antecedente internacional: 1

Redaccién final

Estrategia Empresarial Y
Competitividad De Las

Titulo Agencias De Aduana En
El Distrito De Tacna,
2016-2017
Autor
Afo 2017
Determinar la relacién
existente entre la tactica
Objetivo organizacional
y la competencia de
intendencias aduaneras
Metodologia
Tipo No experimental
Enfoque
Disefio Transeccional
Correlacional
Método
Poblacion
Muestra
Técnicas Instrumentos
Instrumentos Cuestionario — encuesta
Método de analisis de
datos
Resultados

Conclusiones

Genesis (2017) sefiala que las Estrategia empresarial y competitividad de las
agencias de aduana en el distrito de Tacna, 2016-2017, su objetivo es
Determinar la relacion existente entre la tactica organizacional y la
competencias de intendencias aduaneras en la metodologia es estudié una
investigacion de conocimientos cientificos y técnicas e instrumentos como
resultado, nivel relacional correlacional. Toma una poblacion de
diecinueve agencias de aduanas para sus estadisticas finalmente en
conclusion Promueve las estrategia de competitividad para determina que
por una mala gestion y mal medidas de estrategias se ha presentado un baja
competitividad, el investigador observo que la gran mayor parte de agencias
de aduanas cuenta con desempefio, la diversificacion tendra el éxito siempre
que la analicen sus procedimientos formales y desarrollen una ventaja
competitiva considerablemente mayores de datos y de informacién cuando
ofrecen los mismo servicios sus cliente .

Referencia (tesis)

Genesis. (2017). Estrategia empresarial y competitividad de las agencias de aduana en el distrito de Tacna,
2016-2017. (Tesis de pregrado) . Lugar: Tacna Universidad. Privada De Tacha

Sugerencia: utilice tesis

Coral.pdf.

http://repositorio.upt.edu.pe/bitstream/UPT/307/1/Muriel-Mayta-Genesis-



http://repositorio.upt.edu.pe/bitstream/UPT/307/1/Muriel-Mayta-Genesis-Coral.pdf
http://repositorio.upt.edu.pe/bitstream/UPT/307/1/Muriel-Mayta-Genesis-Coral.pdf
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Datos del antecedente internacional: 1

Redaccién final

Titulo

Estrategias Competitivas y Su
Relacion Con El Posicionamiento
De Las Escuelas De Conductores En
El Distrito De Andahuaylas, 2015

Autor

Afo

Objetivo

analizar la relacion que existe entre
las estrategias competitivas y el
posicionamiento

Metodologia

Tipo

Enfoque

Disefo

Método

Poblacion

Muestra

Técnicas

Instrumentos

Método de
analisis de datos

Resultados

Conclusiones

Villano (2015), el autor expone que las, Estrategias Competitivas y Su
Relacion Con El Posicionamiento De Las Escuelas De Conductores En El
Distrito De Andahuaylas, 2015, de forma que su objetivo principal analizar
la relacion que existe entre las estrategias competitivas y el posicionamiento,
menciona que los actos estratégicos en la empresa, son la capacidad valiosa
a los visitantes en compradores para salir airosos hoy, es preciso diversificar
partes interesadas Yy llevar acabo a la sociedad debe dar un alcance correcto
de implementar un disefio de estructura a la gobernacion para enfocar una
diferenciacion de mecanismo que apoyen los efectos que se puede establecer
una fuerza de integracion..

Referencia (tesis)

Villano. (2015)). Estrategias competitivas y su relacion con el posicionamiento de las escuelas de conductores en el
distrito de Andahuaylas, 2015, (Tesis de pregrado). Lugar: Andahuaylas, Pera Universidad. Nacional José Maria

Arguedas.

Sugerencia: utilice tesis http://repositorio.unajma.edu.pe/bitstream/handle/123456789/220/10-2015-EPAE-

Villano%20Huaman

Estrategias®%20competitivas%20y%20su%20relacion%20con%20el%20posicionamiento.pdf?sequence=1&isAllowed

=y.



http://repositorio.unajma.edu.pe/bitstream/handle/123456789/220/10-2015-EPAE-Villano%20Huaman%20Estrategias%20competitivas%20y%20su%20relacion%20con%20el%20posicionamiento.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unajma.edu.pe/bitstream/handle/123456789/220/10-2015-EPAE-Villano%20Huaman%20Estrategias%20competitivas%20y%20su%20relacion%20con%20el%20posicionamiento.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unajma.edu.pe/bitstream/handle/123456789/220/10-2015-EPAE-Villano%20Huaman%20Estrategias%20competitivas%20y%20su%20relacion%20con%20el%20posicionamiento.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.unajma.edu.pe/bitstream/handle/123456789/220/10-2015-EPAE-Villano%20Huaman%20Estrategias%20competitivas%20y%20su%20relacion%20con%20el%20posicionamiento.pdf?sequence=1&isAllowed=y

5. Matriz Marco conceptual

Variable o categoria 1: la Competitividad

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Porter

2017

Segun (Porter, 2008). Estrategia competitiva consiste
en tomar acciones defensivas u ofensivas para
establecer una posicion defendible en una industria,
para afrontar eficazmente las cinco fuerzas
competitivas y con ello conseguir un excelente
rendimiento sobre la inversion para la compafiia. Las
empresas han descubierto muchas formas de hacerlo;
la mejor estrategia serd aquella que refleje sus
circunstancias particulares.

El autor, sefiala que la
empresa tiene que enfrentar
las fuerzas competitivas.

Por tanto, se halla en una
posicién estratégica
extremadamente eficiente, las
organizaciones mediante un
rendimiento  superior  al
promedio  consisten  en
servirse de la concentracion o
de la diferenciacion tiene que
posicionar su empresa y de
aprovechar al méximo el valor
de las capacidades que la
distinguen de sus rivales.
(Porter, 2008).

Se aplicar para fortalecer
los cambios que se
enfrente las empresas a la
competitividad,
demostrando
estrategias.

adoptadas

Villareal y
Ramos

2001

La competitividad propone un modelo enfocado en lo
competitivo para el desarrollo, en el que reconocen
que el mercado y la apertura comercial por si solos no
conllevan a un desarrollo con competitividad; es por
ello que su postura esta dirigida a enfrentar el nuevo
paradigma del hiper competencia global en el
mercado nacional, argumentando que es

necesario que exista un sistema financiero y fiscal
competitivo, que se traduzca en disponibilidad de
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financiamiento y regimenes fiscales que propicien la
confianza a los inversionistas, al mismo tiempo que se
establecen tasas impositivas y bajos costos de
transaccion. (Villareal y Ramos, 2001, p.93;94).

Porter

1991

Michael Porter reflexiona acerca de la competitividad,
para él son las empresas las unidades béasicas para
desarrollar las ventajas competitivas. Con lo anterior,
se desarrolla el concepto de competencia, la cual
incluye una serie de elementos vinculados con
mercados segmentados, productos diferenciados,
diferencias tecnoldgicas y economias de escala. Pg16.

La competitividad se define como ciencias sociales, la
competencia como la rivalidad entre dos o mas
personas o0 grupos por conseguir determinado premio,
y a menudo constituye un fin en si misma. En la vida
econdmica la competencia no es una meta sino una
forma de organizacién de la actividad econdémica
destinada a alcanzar una meta. El papel econémico de
la competencia consiste en disciplinar a los agentes
para que suministren articulos y servicios de alta
calidad y bajo precio (Sobrino, S. 2001, p.331)

Referencia:

Porter, M. E. (2008). Estrategia competitiva. México: grupo editorial la patria.
Villareal, R. y. (2001). La paradoja de la competitividad hacia un modelo competitivo sistematico. La apertura de

México.
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Porter, M. (1991). La ventaja competitiva de las naciones. Edit. Javier Vergara, Buenos Aires, 1025 p., edicion original
The Competitive Advantage of Nations, The Free Press, New York. 1990
http://www.utm.mx/edi anteriores/temas036/ENSAY02-36.pdf

Sobrino, S. (2001). Competitividad y ventajas competitivas: revision tedrica y ejercicio de aplicacién a 30 ciudades de

México.

https://estudiosdemograficosyurbanos.colmex.mx/index.php/edu/article/view/1141/1134

6. Matriz construccion de la categoria problema

Enfoque Mixto

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Hernandez,

Sampieri

Fernandez, y

2014

Segun Hernandez, Fernandez, y
Sampieri (2014) el enfoque
mixto de la investigacion
implica  un conjunto de
procesos de seleccion, analisis
cuantitativos y cualitativos en
mismo estudio una serie de
investigacion para responder un
planteamiento del problema (p.
532).

Mediante este método permitird de
manera clara estudiar y teorizar los
problemas que plantea la
investigacion, el  cuantitativo
identificara los resultados
estadisticamente, mientras que el
cualitativo analiza e investiga
ambos tiene el mismo estudio donde
ayudara obtener el mismo resultado
a nuestra  problematica  de
investigacion. Hernandez -
Sampieri2014.

Me permitira, como
herramienta a tener mas
precision en mi problematica,
contar con mayor solidez en los
resultados

Referencia:

Hernandez, F. S (2014). Metodologia de la Investigacion. México df: MCGRAW-HILL.
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7. Matriz del método

Tipo Proyectivo

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Jacqueline Hurtado

2010

En  opinion de define que:
Investigacion proyectiva
involucra creacion, disefio,
elaboracion de planes o de
proyectos, sin embargo, no todo
proyecto es investigacion

proyectiva. Para que un
proyecto se considere
investigacién proyectiva, la
propuesta debe estar

fundamentada en un proceso
sistematico de busqueda e

indagacion que recorre los
estadios descriptivo,
comparativo, analitico,

explicativo y predictivo de la
espiral  holistica.  (Hurtado
2010, p. 328).

Aqui el estudio sera con una
propuesta proyectiva que ayudaraa
dar solucion a la problematica,
mediante una solucion al cualquier
problema, de acuerdos al modelo a
seguir las pautas, de esa forma se
evaluard los resultados.  Toda
propuesta tiene que ser real y viable
mediante procesos sistematicos de
la que se va analizar. (Hurtado,
2010)

Logrard permitir, utilizar
bien los métodos,
estudiando bien los pasos
del estudio que se realizara
a la empresa muelles
agentes de aduanas con la

finalidad de  obtener
resultados  seguros vy
estudiados

Referencia:

Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica. Caracas: Sypal.
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Teorias

153

T1: Teoriade la
administracion

T2: Teoria de la
Competitividad

73: EStrategia y
competitividad

T4: La Competitividad

Conceptos

C: 1 Segun (Porter, 2008).
Estrategia competitiva consiste en
tomar acciones defensivas u
ofensivas para establecer una
posicién defendible en una
industria, para afrontar
eficazmente las cinco fuerzas
competitivas y con ello conseguir
un excelente rendimiento sobre la
inversion para la compafiia. Las
empresas han descubierto muchas
formas de hacerlo; la mejor
estrategia serd aquella que refleje
sus circunstancias particulares.

C: La competitividad propone un
modelo enfocado en lo competitivo para
el desarrollo, en el que reconocen que el
mercado y la apertura comercial por si
solos no conllevan a un desarrollo con
competitividad; es por ello que su
postura esta dirigida a enfrentar el nuevo
paradigma del hiper competencia global
en el mercado nacional, argumentando
que es necesario que exista un sistema
financiero y fiscal competitivo, que se
traduzca en  disponibilidad  de
financiamiento y regimenes fiscales que
propicien la confianza a los
inversionistas, al mismo tiempo que se
establecen tasas impositivas y bajos
costos de transaccion. (Villareal y
Ramos, 2001, p.93.94).

C3: la competitividad, son las
empresas las unidades basicas
para desarrollar las ventajas
competitivas. Con lo anterior,
se desarrolla el concepto de
competencia, la cual incluye

una serie de elementos
vinculados con  mercados
segmentados, productos
diferenciados, diferencias

tecnoldgicas y economias de
escala. (Michael Porter 1991,
Pg16.)

C4: Sobrino, S. (2001). Dice que:
que la competitividad se define
como ciencias sociales, la
competencia como la rivalidad
entre dos 0 mas personas o
grupos por conseguir
determinado premio, y a menudo
constituye un fin en si misma. En
la vida econdmica la
competencia no es una meta sino
una forma de organizacion de la
actividad econémica destinada a
alcanzar una meta. El papel
econémico de la competencia
consiste en disciplinar a los
agentes para que suministren
articulos y servicios de alta
calidad y bajo precio (Sobrino,
S. 2001. p.331).

C4: Sobrino, S. (2001). Dice que: que la
competitividad se define como ciencias
sociales, la competencia como la
rivalidad entre dos o mas personas o
grupos por conseguir determinado
premio, y a menudo constituye un fin en
si misma. En la vida econdmica la
competencia no es una meta sino una
forma de organizacion de la actividad
econdmica destinada a alcanzar una
meta. El papel econdmico de la
competencia consiste en disciplinar a los
agentes para que suministren articulos y
servicios de alta calidad y bajo precio
(Sobrino, S. 2001. p.331).

Variable: Operaciones vinculadas

La competitividad en los mercados que compiten en diversos sectores, tiene el potencial para responder a la acciones de los competidores, no
solo en el mercado en el que se realicen dichas acciones, también en todas las plazas de clientes en la que se enfrente las empresas
competidoras exitosas nunca dejan de buscar cliente.

D1: Subcategoria 01: Competitivos

Subcategoria 02: Mercado

Subcategoria 03: Cliente

I1. Posicionamiento
12. Ventaja competitiva
I3 Rivalidad

I1. Mejora constante
12. Fidelidad de cliente
3. Competencia

13. Eficacia

I1. segmentacion de mercado
12. Tomar decision




Nivel Comprensivo

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Hurtado de Barrera

2000

“se estudia al evento en su
relacion con otros eventos,
dentro de los ellos mayor,
enfatizando por lo general las
relaciones de  causalidad,
aunque no exclusivamente los
objetivos propios son
“explicar”,” predecir y
“proponer” (Hurtado , 2000,
p.19).”

Aqui se pretende
eventos, situacion, que se presentara
en los
mismo se explicara los sucesos que
se dara dentro del proceso de una
investigacion

comprender los

temas de proyectos, asi

El método serd util para
comprender la situacién de
mi estudio investigado

Referencia: Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica. Caracas: Sypal.
Método Inductivo — deductivo

Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Davila 2006 El razonamiento deductivo e | Aqui pretende decir que la

inductivo es de gran utilidad para la | deduccion enlaza la teoria y la

investigacion. La deduccion permite | observacion; es decir, nos

establecer un vinculo de union entre | ayuda a partir de una teoria a

teoria y observacion y permite | deducir  siniestras  hechos

deducir a partir de la teoria los | extrafios a la induccion es

fendmenos objeto de observacion. | acumular  conocimientos y

La induccion conlleva a acumular | diversas informaciones (Davila,

conocimientos e informaciones | 2000)

aisladas (Davila, 2000, p.181).
Referencia: Déavila Newman, G. (2006). El razonamiento Inductivo y Deductivo dentro del proceso investigativo en ciencias

experimentales y sociales. Laurus Revista de Educacion, 180-205.
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8. Matriz de poblacién, muestra y unidades informantes

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Hurtado

Moya Rojas,
Yarlequé Chocas,
& Cencia Crispin

2000

2012

Se conoce por poblacion “al
conjunto de seres en los cuales
se va a estudiar el evento, y que
ademéds comparten, como
caracteristicas comunes, los
criterios de inclusion”
(Hurtado, 2000, p.152).

Moya Rojas, Yarlequé Chocas,
& Cencia Crispin (2012). En
una investigacion, la poblacion
estd dada por el conjunto de
sujetos al que puede ser
generalizado los resultados del
trabajo Una a la que se
denomina poblacion objetivo y
que involucra al total de sujetos
a los que se intentara
generalizar los resultados vy
otraa la que se llama poblacion
accesible (p.98).

Como aporte se dice que la
poblacion es como los actores
donde se reunen las mismas
caracteristicas que iremos
estudiando y  obteniendo
conclusiones de los que estudia
los eventos. (Hurtado, 2000).

De acuerdo al nUmero de
elementos la poblacion puede
ser finita o infinita. (Hurtado,
2000,).

NUmero de xxxx:

Referencia:
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Muestra
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Moya Rojas, Yarlequé Chocas, & Cencia | Es una cierta parte de la | Aqui se utilizar4 una parte
Moya Rojas, | 2012 Crispin, (2012). Asi pues, la muestra es | poblacién, la cual se | del estudio de la poblacién
Yarlequé Chocas, un parte pequefia de la poblacion o un | selecciona con el propoésito | para los resultados de la

& Cencia Crispin

subconjunto de esta, que sin embargo
posee las principales caracteristicas de
aquella. Esta es la principal propiedad de
la muestra (poseer las principales
caracteristicas de la poblacion) la que
hace posible que el investigador, que
trabaja con la muestra, generalice sus
resultados de la poblacion (p.99).

de obtener informacion.
Debe ser representativo

Las muestras  pueden
permiten inferir las
propiedades del total del
conjunto.  (Chocas, &
Cencia Crispin 2012).

investigacion,

9. Matriz Técnicas e instrumentos

Técnica/s encuetas

contener la informacion de la
persona a quien se quiere
entrevistar. Es un instrumento
gue nos ayudara a recopilar méas
datos importantes de la empresa
en estudio (Hurtado, 2000).

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Jacqueline 2000 Segln La autora indica que se | La técnica se formularan preguntas, | Se realiz6 la técnica
Hurtado de trata de un documento que | e menciona que son técnica en base | cuantitativa que
Barrera contiene toda la informacion | a una serie de preguntas hechas a | permitira obtener
relevante  del tema en | partir de un documento en el campo | estudiar una parte la
investigacién, también debe | de investigacién (Hurtado, 2000). | empresa muelles

agentes de aduanas con
el objetivo para saber
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Instrumento/s: Cuestionario — Guia de Entrevista

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo

Aplicacion en su tesis

Jackeline
Hurtado

2000

En este caso consideramos la encuesta que
para Hurtado (2000):

Es un instrumento que agrupa una serie de
preguntas relativas a un evento, situacion o
tematica particular, sobre el cual el
investigador desea obtener informacion. La
diferencia entre el cuestionario y la
entrevista es que en la entrevista las
preguntas se formulan verbalmente,
mientras que en el caso del cuestionario, las
preguntas se hacen por escrito y su
aplicacion no requiere necesariamente la
presencia del investigador (p. 469).

De modo que son fuentes de
informacion, para el objetivo
del tema que se planteara de
establecer de manera fisica,
mediante una conversacion,
en la cual el experto formula
respuestas en base a
esquemas y pautas
establecidas por él mismo
(Hurtado, 2000).

Mediante este analisis se
pretende profundizar y dar
fiabilidad., Se utilizaron el uso
de diferentes fuentes de datos,
combinacion  de  teorias,
métodos de investigacion, tanto
como cualitativo y cuantitativo
para estudio de validacion para
dé y recoleccién y obtener
diferentes visiones.

Jackeline
Hurtado

2000

Segin Hurtado (2000), “La guia de
entrevista debe contener los datos generales
de identificacion del entrevistado; datos
censales o socioldgicos; 'y  datos

concernientes al tema de investigacion”.
(p.463).

Entrevista de modo que son
fuentes de informacion, para
el objetivo del tema que se
planteara de establecer de
manera fisica, mediante una
conversacion, en la cual el
experto formula respuestas
en base a esquemas y pautas
establecidas por él mismo
(Hurtado, 2000).

Mediante este analisis se
pretende profundizar y dar
fiabilidad., Se utilizaron el uso
de diferentes fuentes de datos,
combinacion de  teorias,
métodos de investigacion, tanto
como cualitativo y cuantitativo
para estudio de validacion para
dé vy recoleccion y obtener
diferentes visiones.

Referencia:

Hurtado, J. (2000). Metodologia de la Investigacion Holistica. Caracas: Sypal.
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Validez

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hernandez, 2010 La validez es un concepto propio | Todos los instrumentos tiene que ser | Da un sentido de
Fernandez, y de laldgica, la cual es unaciencia | evaluados y sustentados por | verdad a todos los
Baptista que nos ensefla cuales son las | expertos en el tema que investiga el | procedimientos dados

condiciones de validez de los | investigador, de modo que tenga | en el proyecto de tesis.

razonamientos, de las inferencias | validez en toto su procedimientos

de las proposiciones. Por lo cual | que considero ante la situacion dada,

ésta es la mejor aproximacion | aqui se busca una verdad en todos

posible a la verdad que puede | los resultados que se obtuvo

tener una proposicion, una | (Sampieri, 2006).

inferencia 0 conclusion

(Sampieri, 2006, p.276).

Apellidos y nombres Especialidad Criterio de evaluacién
Validador 1
Validador 2
Validador 3
Referencia: Hernandez, F. B. (2010). Metodologia de la Investigacion. México DF: MCGRAW-HILL
Confiabilidad

Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Hernandez, 2010 Segun, indica  que la | Aqui resulta de que tan certero es | Ayuda a dar
Fernandez, y confiabilidad es la propiedad | el instrumento utilizado en la | confiabilidad a los
Baptista segin la cual un instrumento | investigacion, al ser aplicado en el | instrumentos utilizados

aplicado a los  mismos
fendomenos, bajo las mismas
condiciones, arroja resultados
congruentes. (Hernandez. 2010,
p. 218)

fendbmeno  estudiado, con la
intencion de que arroje resultados
gue sean comprobables y aceptados
(Hernandez, 2010).

en el proyecto de tesis.
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Prueba de confiabilidad Criterio de evaluacion: Aplicable

Valor calculado No aplicable

Referencia: | Hernéndez, F. B. (2010). Metodologia de la Investigacion. México DF: McGRAW-HILL

Nro . : c Cuestionario Guia de entrevista
Sub categoria Indicador Item N CN A s S Nro. E1 E2 E3

1 Competitividad
2 mercado
3 Cliente

10. Matriz de Procedimiento

se construye en forma de datos particularmente, con la técnica que se pretendié un cuestionario elaborara do, como un instrumento,
elaboracion de cuestionario parte del instrumento de investigacion que se elabord por 16 preguntas de modo que al responder se
hizo de utilizo escala Likert que se llevé a cabo en la empresa muelles agentes de aduana S.A.C dentro de sus Instalaciones con

una duracion de media hora, también se ejecuto la encuesta se presentd dentro de su instalacién de la empresa

Instrumento para la investigacion era necesario de contar con datos, para este caso en particular como técnica fue usada una
encuesta, con lo cual se elabor6 el cuestionario como parte de los instrumentos. El cuestionario posee 20 preguntas y para las
opciones a responder se hizo uso de una escala de Likert. La ejecucion de la encuesta se llevo a cabo en las instalaciones de la
entidad publica. A un grupo de trabajadores, entre personal administrativo, jefes, entro otros. La duracion del llenado de la encuesta
durd aproximadamente 20 minutos. Para este caso los datos que se obtuvieron, fueron almacenados en un formato de hoja de
calculo de Excel, posteriormente fueron ordenados, se clasificaron en variables y niveles, finalmente son insertados en el software

SPSS 20 para realizar el anélisis final.




11. Matriz de Andlisis de datos.

Cuantitativo

Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Carlos Arturo | 2011 Monje (2011), Existe un primer | Es untipo de analisis donde tenemos | Ayuda al momento de
Monjé Alvarez momento donde el investigador | en cuenta que el investigador realiza | procesar los datos

debe ordenar y sistematizar sus
inquietudes, sus preguntas, y
elaborar organizadamente los
conocimientos que constituyen
su punto de partida,
estableciendo que es lo que
desea saber y respecto de que,
hechos, asi como obtener
conocimientos solidos acerca
de su tema de interés y hacer
explicita la teoria en que basara

una  recopilacion de  datos
sistematicos, un lugar donde se
ordenan las preguntas, teorias y se
constituye un esquema desde un
punto de vista de la recopilacion e
interpretacion de datos numéricos
(Monije, 2011).

obtenidos de la
encuesta.

su estudio. Estos primeros
pasos son de  caracter
conceptual o intelectual e
implican pensar, leer,
reformular sus inquietudes,
proponer teorias y revisar
conceptos (p. 22).
NUmero de XXXX: Hi

Referencia:

Monje Alvarez, C. (2011). Metodologia de la investigacion cuantitativa y cualitativa. Neiva: Universidad Sur

Colombia.
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Cualitativo
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Carlos Arturo | 2011 Monje (2011), La investigacion | En este apartado los expertos | Ayuda al momento de
Monjé Alvarez cualitativa, se plantea, por un | plantean respuestas de caracter | procesar la entrevistay
lado, que observadores | cualificado, donde explayan | las respuestas
competentes 'y cualificados | respuestas objetivas sobre su propia | formuladas por
pueden informar con | experiencia acumulada a través de | expertos.
objetividad, claridad y | los afios (Monje, 2011).

precision acerca de sus propias
observaciones del  mundo
social, asi como de las
experiencias de los demas. Por
otro, los investigadores se
aproximan a un sujeto real, un
individuo real, que esta presente
en el mundo y que puede, en
cierta medida, ofrecernos
informacién sobre sus propias
experiencias, opiniones,
valores... etc. (p. 32).

NUmero de xxxx:

Referencia:

Monje Alvarez, C. (2011). Metodologia de la investigacion cuantitativa y cualitativa. Neiva: Universidad sur

Colombia.
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Triangulacién

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su
tesis

Carlos Arturo | 2011 | Mediante la triangulacion teorica, o0 sea, | Mediante este andlisis se pretende | Ayuda al momento

Monjé Alvarez usando modelos tedricos multiples o a través | profundizar y dar fiabilidad., Se | de unir los

de la triangulacion de las fuentes que implica | utilizaron el uso de diferentes | resultados del

comprobar la concordancia de los datos
recogidos de cada una de ellas. También a
través de la reproduccion independiente que
consiste en que un investigador que no ha ido
al campo de investigacion analiza e interpreta
los datos independientemente del investigador
principal.

fuentes de datos, combinacion de
teorias, métodos de investigacion,
tanto como  cualitativo vy
cuantitativo para estudio de
validacion para dé y recoleccion y
obtener diferentes visiones .fuente
principal (Monje, 2011).

analisis cuantitativo
y cualitativo y la
teoria.

NUmero de xxxx:

Referencia: Monje Alvarez, C. (2011). Metodologia de la investigacion cuantitativa y cualitativa. Neiva: Universidad sur
Colombia.
Mixto
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Ruiz Medina, M. 2011 | Segun Medina (2011). El enfoque mixto | Su importancia radica al momento | Ayuda al momento de

es un proceso que recolecta, analiza y
vincula datos cuantitativos y cualitativos
en un mismo estudio o una serie de
investigaciones para responder a un
planteamiento (p. 159).

de fusionar las dos metodologias:
cuantitativa y cualitativa. El
investigador realiza una serie de
observaciones que responden a un
sistema de planificacion conceptual
y numérico (Medina, 2011).

unir los resultados del
analisis cuantitativo vy
cualitativo,

NUmero de xxxx:

Referencia:

Ruiz Medina, M. (2011). Politicas Publicas En Salud Y Su Impacto En El Seguro Popular En Culiacan, Sinaloa,
México. Sinaloa: Universidad Autbnoma De Sinaloa.
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ANEXO 9



Organizacion y Funciones

(ROF)




INTRODUCCION

El Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF)

es un documento técnico normativo que establece la

gestion de una persona dentro de una organizacion,

establece su estructura organica, determina las
funciones generales y especificas y relaciona la
coordinacion entre sus partes. Determina
responsabilidades que contribuyen al crecimiento
organizacional.
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PRESENTACION

El presente reglamento formaliza las competencias
de cada area y determina las responsabilidades que
le corresponde a cada area dentro la organizacion
para el logro de los objetivos institucionales.

Los alcances del presente documento permiten
encaminar sus resultados para beneficio de la
organizacion que permita el cumplimiento de la
norma BASC.
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DISPOSICIONES GENERALES

MUELLES AGENTES DE ADUANAS S.A.C, creada con partida electronica
70340282, es una empresa de sociedad anénima cerrada, ubicada en CALLE LAS
ORQUIDEAS NRO. 263 INT. 201 URB. JARDINES DE VIRU, DIST.
BELLAVISTA, PROV. CONST. DEL CALLAO, en adelante LA EMPRESA, ha

iniciado sus operaciones a partir del 15 de diciembre de 2007, es un organismo privado

que presta servicios de tramite documentario, registro de mercaderias y gestion

logistica del rubro aduanero.

OBJETIVOS

Ofrece los servicios de desaduanaje de carga aérea y maritima, recepcion, revision y
verificacion de la documentacién hasta la entrega de la carga procedente de la Aduana.

FUNCIONES GENERALES.

Autenticar y firmar las declaraciones aduaneras.

Brindar soporte a la clasificacion arancelaria para las mercancias nuevas o que
cuenten con complejidades.

Elaboracion de expedientes citando textos y articulos de nuestra legislacion.
Dialogar con el funcionario aduanero a fin de esclarecer las dudas sobre las
mercancias cuestionadas.

Visitar y asesorar a los clientes cuando presenten desconocimiento de los
procedimientos aduaneros.

Reunir y explicar al personal de la empresa cuando realicen cambios en los

distintos procedimientos de nuestra legislacion.
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ESTRUCTURA, ORGANIZACION Y FUNCIONES

a estructura de la empresa MUELLES AGENTES DE ADUANAS S.A.C, es la siguiente

e Gerencia General.
o Compuesta por el Gerente General.
= Sus funciones son:

e Liderar la gestion estratégica.

e Liderar la formulacion y aplicacion del plan de negocios.
Alinear a las distintas jefaturas.
Definir politicas generales de administracion.
Velar por el respeto de las normativas y reglamentos vigentes.

Actuar en coherencia con los valores organizacionales.

e Gerencia de Administracion y Finanzas.
o Liderada por el Gerente de Administracion y Finanzas.
= Sus funciones son:

e Administracion y supervision del proceso de las operaciones.

e Informar a la gerencia los resultados de los procesos realizados

e Mantener o buscar los recursos necesarios para el desarrollo de
las operaciones.
Revision de las liquidaciones de gasto.
Control de cuentas por cobrar y cuentas por pagar.
Declaracion mensual de los libros electronicos y AFP.
Declaracion mensual de impuestos.
Elaboracion de planilla de empleados.
Elaboracion y control de los contratos de los empleados.
Atencién a los requerimientos de los clientes, proveedores
bancos y SUNAT.Reunion periddica con cada uno de los

colaboradores para observar su desempefio laboral.




Area Legal.
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o Liderada por el Representante Legal.

Area Técnica.

Autenticar y firmar las declaraciones aduaneras.

Brindar soporte a la clasificacion arancelaria para la
mercancias nuevas o que cuenten con complejidades.
Elaboracion de expedientes citando textos y articulos de
nuestra legislacion.

Dialogar con el funcionario aduanero a fin de esclarecer las
dudas sobre las mercancias cuestionadas.

Visitar y asesorar a los clientes cuando presenten
desconocimiento de los procedimientos aduaneros.

Reunir y explicar al personal de la empresa cuando realicen

cambios en los distintos procedimientos de nuestra legislacion.

o Liderada por el Técnico Legal.

= Sus funciones son:

Realiza las consultas y declaraciones técnicas.

Prepara y realiza el seguimiento a los expedientes elaborados.
Soporte y asesoria legal sobre temas aduaneros para la
distintas areas operativos de la empresa, clientes internos
externos.

Supervisa el buen desarrollo de las declaraciones.
Clasificacion arancelaria, mercancias restringidas y aplicacion
de certificado de origen.

Reporta a la gerencia las incidencias de cada sectorista.
Elabora el plan de trabajo.

Custodiar y mantener el seguimiento de los expedientes.
Solicita al Representante Legal informacion y analisis de los
cambios efectuados en los distintos regimenes.
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Area de Contabilidad.
o Liderada por el Contador General.
= Sus funciones son:

e Liquidacion de gastos y registro de cobros de facturas.

e Coordina con el area operativa y los auxiliares de despacho
el requerimiento de cheques.

Realiza las operaciones de giro de cheques o transferencias.
Realiza la declaracion de los comprobantes de pago
(Facturas, Boletas, Etc.).

Realiza las gestiones y operaciones contables en general de
la empresa.

Area de Despacho.
o Liderada por el Jefe de Despacho.
= Sus funciones son:

e Culmina la entrega de las mercancias de forma integra y
oportuna hacia los clientes preservando la confidencialidad
de la informacién.

Interactda de forma permanente con el area de operaciones,
verifica y entrega toda la informacion facilitada incluyendo
la documentacion relacionada al proceso operativo.

e Sefiala y vigila la operacion de principio a fin.

e Informa la salida de mercancias a la jefatura.

Area de Operaciones.

o Liderada por el Jefe de Operaciones.
= Sus funciones son:
e Genera la Declaracion Aduanera de Mercancias (DAM).
e Coordina de forma directa con el area de liquidaciones si en
caso falta documentacion o informacion para su respectivo
tramite.

Genera las 6rdenes de trabajo con su respectiva DAM.




Relaciona y clasifican la documentacion en sus respectivas
carpetas (Naranja, Amarillo, Verde o Rojo).

Verifican el proceso de retiro de mercaderia (Contenedor).
Coordina la Estibas (Cuadrillas), custodia y transporte.

Informa a contabilidad para finalizar la operacion y facturar al

cliente.

e Areade Liquidacion.

o Liderada por el Jefe de Liquidacion.
= Sus funciones son:

e Recibe la orden de trabajo para finalizar el requerimiento
operativo (Liquidar).
Recopila y verifica toda la documentacion necesaria para
registrarlas en una base de datos.
Coteja el ticket procedente de Aduanas para evitar
duplicidad de numeracion.
Es responsable de la verificacion y entrega de los archivos

completos.
REGIMEN LABORAL.

El personal de la empresa MUELLES AGENTES DE ADUANAS S.A.C, esta

comprendido dentro del régimen laboral de la actividad privada.

RECURSOS ECONOMICOS.

Cuenta con capital de inversionistas privados.
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ANEXO 10



Manual de organizacion

y funciones (MOF)




INTRODUCCION

El manual de organizacion y funciones (MOF) es un
documento formal que las empresas elaboran para
plasmar parte de la forma de la organizacion que han
adoptado, y que sirve como guia para todo el
personal.  Determina  responsabilidades que

contribuyen al crecimiento organizacional.
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PRESENTACION

El presente manual formaliza la estructura
organizacional y la relaciona de sus colaboradores
con respecto a sus funciones y competencias de cada
area, determina las responsabilidades de cada parte

dentro de cada area organizacional.

Los alcances del presente documento permiten
encaminar sus resultados para beneficio de la
organizacion que permita el cumplimiento de la
norma BASC.
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UELLES AGENTES DE ADUANAS S.A.C
OPERADOR LOGISTICO

DISPOSICIONES GENERALES.

MUELLES AGENTES DE ADUANAS S.A.C, creada con partida electronica 70340282, es
una empresa de sociedad anonima cerrada, ubicada en CALLE LAS ORQUIDEAS NRO.
263 INT. 201 URB. JARDINES DE VIRU, DIST. BELLAVISTA, PROV. CONST. DEL
CALLAO, en adelante LA EMPRESA, ha iniciado sus operaciones a partir del 15 de

ieicmbre de 2007, es un organismo privado que presta servicios de tramite documentario,

registro de mercaderias y gestion logistica del rubro aduanero.

FINALIDAD
El presente Manual tiene por finalidad:

1. Dar a conocer la estructura de las diferentes areas que componen la empresa
determinando las funciones generales y especificas de su estructura interna, los
niveles de responsabilidad y autoridad, delegados a cada una de las areas y las
relaciones internas y externas de las mismas.

Definir claramente su organizacién y funciones.
Brindar informacién acerca de las funciones y responsabilidades a todo el

personal que labora en las diferentes areas de la empresa.

El presente manual debe ser distribuido por el departamento de Recursos Humanos o
Administracion General hacia a todos los miembros y colaboradores de la empresa para su

respectiva informacion con respecto a su organizacion.

ALCANCE
El presente documento se encuentra al alcance de las siguientes areas:

e Gerencia General

e Gerencia de Administracion y Finanzas

o Area Legal
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Area Técnica

Avrea de Contabilidad
Area de Despacho
Area de Operaciones

Area de Liquidacion

APROBACION
Este documento interno es aprobado por la Gerencia General por encargo del departamento
de Recursos Humanos o Administracion General.

VIGENCIA

El presente documento tiene vigencia de enero a diciembre de 2019.

RGANIZACION
La empresa MUELLES AGENTES DE ADUANAS S.A.C se compone de las siguientes

areas dentro del siguiente organigrama.

Gerente General

Organismo de
Representante legal control de BASC

Contador /

| |
Agente de Agente de L. .
adugr)ero aduana Aereo Administracion Finanzas RR-HH
maritimo. I|

] Asistente de
Comercial RR-HH

Secretaria -
\\ Asiste

contable

Asistente :
Agente __|Operador de Asistente

. . Area de
o comercial :
Maritimo archivo facturacion

Asistete de Asistente de
Agente Aereo facturacion
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ANEXO 11



PROCEDIMIENTO DE
RESPONSABILIDAD

OPERATIVA
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UELLES AGENTES DE ADUANAS S.A.C
OPERADOR LOGISTICO

PROCEDIMIENTO DE RESPONSABILIDAD OPERATIVA

El presente documento establece las responsabilidades de laempresa MUELLES AGENTES
DE ADUANAS S.A.C con respecto a los procesos realizados dentro de su organizacion,
encaminadas hacia la mejora de procesos en funcién a la norma BASC, en las siguientes

areas:

Gerencia General.

El gerente general es responsable de definir politicas generales de administracion
para el cumplimiento de todos los procesos a nivel operativo sobre todo que
promuevan las buenas practicas de seguridad logistica dentro de la cadena logistica

aduanera.

Gerencia de Administracion y Finanzas.

El gerente de finanzas es responsable de llevar un control financiero de la
organizacion y se proveedor de soluciones que apoyen al personal operativo para el
desempefio de sus labores de forma apropiada (SCTR, Implementos de seguridad,
carné de identificacion, etc.).

Area de Contabilidad.

El Contador General es responsable de llevar los registros contables y coordina con
el area operativa, realiza el control de flujo de caja para atender los requerimientos
inmediatos que pueda necesitar el proceso logistico. Llevar un control de cuentas
apropiado de las mercancias mejora el proceso operativo.

Area Legal.

El representante legal es responsable de elaborar de expedientes citando textos y

articulos de la legislacion vigente, todos los procesos realizados dentro de los
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alcances operativos, basado en la ley de Aduanas para evitar retrasos con dicha
entidad o con el cliente final.

Area Técnica.

El técnico legal se responsabiliza del Soporte y asesoria legal sobre temas aduaneros
para las distintas areas operativas de la empresa, clientes internos y externos, debe
llevar un registro de control para tener una mejor trazabilidad de las mercancias

dentro del proceso operativo entre el inicio y fin de la operacion.

Area de Despacho

El jefe de despacho es responsable de gestionar, controlar y registrar todos los
movimientos operativos de las mercancias, el area de operaciones conjuntamente con
el area legal representa una fuente importante de informacion para el seguimiento y
verificacion de mercaderias a fin de prevenir robos o trafico de mercaderia dentro del

proceso operativo alineado a la noma BASC.

Area de Operaciones

El jefe de operaciones se responsabiliza de genera las ordenes de trabajo con su
respectiva DAM. Es necesario precisar que la informacién de cada proceso debe ser
registrado en un sistema que permita integrar la informacion de cada area a fin de

consolidar una base de datos confiable para agilizar los procesos.

Area de Liquidacion

El jefe de liquidacion es responsable de gestionar la informacion general del proceso
de las operaciones, recopila y verifica toda la documentacién necesaria para
registrarlas en una base de datos. La informacion recopilada sirve para agilizar los
procesos contables, financieros y de toma de decision para la gerencia en todos sus

procesos de negocio.
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ANEXO 12



DIAGRAMA DE
FUNCIONES OPERATIVAS




UELLES AGENTES DE ADUANAS S.A.C

OPERADOR LOGISTICO

Inicio

solicitar crear

proforma
~—elaborar
proforma en
excel
W o o
recepcionar
proforma y generar
acuerdo comercial
1 | ( . -
asignar gestor J asignar sectorista en
de cobranza gestion aduanera
W A
Matricular los servidos,
matricular a los responsables
de Adua , Comercial y
Cobranzas en el Sistemay
distribuir Aduerdo Comercial.
Atender
servicio

Fin
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Diagrama de procesos
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ANEXO 5



PROCEDIMIENTO DE
TRABAJO

OPERATIVO
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UELLES AGENTES DE ADUANAS S.A.C

OPERADOR LOGISTICO

PROCEDIMIENTO DE TRABAJO OPERATIVO

El presente documento establece los procesos de mejora en base a la norma BASC para la
empresa MUELLES AGENTES DE ADUANAS S.A.C, en las siguientes areas:
e Gerencia General.
El gerente general se encarga de la toma de decisiones para el crecimiento de la
organizacion.

Gerencia de Administracion y Finanzas.
El gerente de finanzas se encarga del bienestar econémico y financiero de la
organizacion.

Area de Contabilidad.
El Contador General se encarga de llevar los registros contables y coordina con el
area operativa.

Area Legal.
El representante legal se encarga de elaborar de expedientes citando textos y
articulos de la “legislacion vigente.

Area Técnica.
El técnico legal se encarga de Soporte y asesoria legal sobre temas aduaneros para
las distintas areas operativas de la empresa, clientes internos y externos.

Area de Despacho
El jefe de despacho se encarga de gestionar, controlar y registrar todos los
movimientos operativos de las mercancias.

Area de Operaciones
El jefe de operaciones se encarga genera las ordenes de trabajo con su respectiva
DAM.

Area de Liquidacion

El jefe de liquidacién se encarga de gestionar la informacion general del proceso de
las operaciones, recopila y verifica toda la documentacion necesaria para
registrarlas en una base de datos.
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Para él envio de documentos para la liquidaciéon y revision
y obtencién de endose de los documentos

Gestionar los tramites
para la obtencidn del
Visto bueno y endoses

Adjuntar
. documentos
Comunicar internamente  al al  file vy
personal operativo sobre las entregar
negociaciones del cliente con sus
proveedores R
Sectorista de gestion
[Revnsor} { aduanera ] { Liquidador ]
2\
Recepcionar Recepcionar Realizar las
’ |
revisar file y ‘| incidencias, actividades de
realizar consultas | coordinar con el liquidacion,

cliente y resolver reportar incidencias

N

Absolver
consultas
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ANEXO 13



APLICACION DE
SISTEMA DE
CONTROL EN LA
EMPRESA MUELLE

AGENTES
ADUANEROS




UELLES AGENTES DE ADUANAS S.A.C
OPERADOR LOGISTICO

ORGANIZAR UN AREA DE TECNOLOGIA DE INFORMACION

Toda organizacion necesita establecer parametros de control y normas aplicadas a la mejora
de sus procesos y funcionalidades, segun el cargo y especialidad de cada colaborador dentro
de las funciones que le corresponden, por ello, dichas normas establecen limites

responsabilidades para cada una de sus partes dentro de la organizacion, es decir, cada una
de sus partes forman parte de un sistema que interrelaciona entre otras para cumplir un

smo fin en comun.

Las grandes empresas se caracterizan por la gran capacidad de inversion y
productividad dentro de sus procesos de produccidn, logistica general y fuerza de ventas, el
incremento de estos factores genera la demanda de personal calificado para atender los
procesos que se van a necesitar para su debida atencion con respecto a dicha demanda. En
el caso de las empresas mas pequefias no ocurre ello, sin embargo se respaldan por métodos
mas basicos pero de mayor costo operativo en el tiempo, es justo aqui donde surge la
necesidad de reducir costos operativos, de materiales y administrativos, la necesidad de
optimizar dichos procesos genera el uso de herramientas de gestion para automatizar su labor
o@grativa y evitar errores de registro, analisis y consolidacion de informacion confiable para

la toma de decisiones para la gerencia general o departamento a cargo.

La informacién fiable es vital para el desarrollo de una empresa, necesita alimentarse

de sus areas relacionadas para el filtro y andlisis correspondiente, dentro un area o un sistema
permita consolidar dicha informacion para beneficio de la organizacion. Las grandes
empresas fueron pequefias al inicio y se arriesgaron a la inversion de nuevas tecnologias y
al cambio del mercado contemporaneo, por ello son grandes y prevalecen con el tiempo, por
tal motivo es necesario que las pequefias empresas puedan dar ese gran salto tecnolégico y

de reinversién a mediano plazo para generar un retorno de inversién que permita un

desarrollo sostenible en la organizacion.
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En nuestro pais, la tecnologia ha crecido notablemente dentro de los dltimos 50 afios, aun
falta mucho camino para ser un pais tecnoldgico, “Entre un total de 63 paises analizados, el
nuestro ocupd la posicion 60. Si bien esto representa una ligera mejora de dos posiciones (el
afio pasado estabamos en puesto 62), solo hay tres paises menos competitivos que el Perd:
Mongolia, Indonesia y Venezuela”. Nicolas Castillo (2018). Diario El Comercio. El Pert

sigue rezagado en tecnologia. https://elcomercio.pe/economia/competitividad-digital-peru-

sigue-rezagado-tecnologia-noticia-529251

El anélisis de investigacion realizado a la empresa Muelles Agentes de Aduanas

SAC, arroja resultados favorables para la creacion y ejecucion de un area o departamento de
ologias de informacion (TI), ya que no cuenta con personal calificado para éste rubro
como también carece de personal y sistemas especializados para optimizar los procesos de
control logistico aduanero en sus diversas etapas de trabajo operativo, dicha area permitira
mejorar los niveles operativos en tiempo de ejecucién y ahorro de dinero en cuanto a la
galliccion de costos innecesarios que se generan a la hora de registrar, imprimir, revisar,
trasladar y clasificar la mercaderia desde que sale de la embarcacién, durante la estadia en

la Aduana y traslado de la misma hasta el cliente final.

ADQUIRIR UN SISTEMA ERP (SISTEMA DE PLANIFICACION DE RECURSOS
EMPRESARIALES

En el mercado tecnoldgico existen diversas alternativas para mejorar los procesos de una
organizacion, sobre todo si estas se encuentran basadas en software especializado y
estandares de nivel mundial, para el desarrollo del negocio en beneficio de la organizacion

y Sus intereses.

Un sistema de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP), resulta ser una buena
alternativa para centralizar la informacién de las diversas areas que componen a una
organizacion (Recursos Humanos, Administracion, Compras, Ventas, Inventario, Finanzas,
etc.), permite organizar, analizar y controlar los recursos de una empresa de forma eficiente.
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Hoy en dia se encuentra accesible en diversas modalidades, ya sea instalado de forma local
en un servidor dentro de la empresa o por medio de arrendamiento virtual mediante el uso
de internet, los costos de implementacion y capacitacion son referenciales con respecto al
retorno de inversion que se genera con el paso del tiempo, reduciendo el tiempo de
interaccion entre sus partes para un mejor desempefio de sus operaciones cotidianas.

Dentro de la empresa Muelles Agentes de Aduanas SAC se realizan casi todas sus
operaciones con un sistema de registro basico que no permite centralizar la informacion a
tiempo real, no tiene un sistema para controlar sus procesos de manera automatizada para el
registro, cotejo, verificacion, ubicacion, traslado, despacho y conformidad de documentos.
Estos datos sugieren la necesidad de adquirir un sistema automatizado de informacion que
pegita a todas sus partes para generar una mina de datos en cada area operativa, que permita
desarrollar nuevas alternativas de recoleccion de datos y mejorar la eficiencia a la hora de

ejecutar la parte operativa dentro de cada parte relacionada a la misma.

El fin de todo sistema ERP se basa en recopilar informacion para la toma de
decisiones a nivel gerencia, administrativo y operativo en cuanto a reduccion de costos y

optimizacion de trabajo productivo se refiere. “Al menos la mitad de las empresas publicas

ya cuentan con un sistema de gestion administrativa (ERP) de clase mundial, lo que les

permite convertirse en las abanderadas en adopcion de tecnologia del sector estatal, sefiald
Rolando Gonzales, gerente para el sector publico de SAP”. Marcela Mendoza Rio Frio.
(2017). Diario ElI Comercio. El 50% de las empresas publicas ya usan sistemas de gestion

lase mundial. https://elcomercio.pe/economia/negocios/50-empresas-publicas-sistemas-

gestion-inteqgrados-443598

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION EN CONTROL Y
SEGURIDAD

La implementacién de un sistema requiere varias etapas que permitan un buen mapeo de los
procesos que ejecuta una empresa en todas sus areas operativas, el levantamiento de
informacion es la base para analizar cada etapa del proceso operativo comercial de la
empresa, desde que ingresa a un punto, se almacena y distribuye dentro del flujo operativo

de la organizacion.
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La inversion puede variar dependiendo de la parte fisica y no fisica que se va a utilizar
dentro de su implementacion, haciendo referencia al hardware y al software respectivamente.
No obstante, las horas de desarrollo, adecuacion, puesta en marcha y capacitacion son fases
muy importantes para su ejecucion y de esta manera garantizar que la inversion realizada sea

productiva en corto tiempo.

Dentro del proceso de levamiento de informacidn se ha considerado tomar en
cuenta las pautas y exigencias que la norma BASC sea un modelo para el desarrollo de un

Sistema en Control y Seguridad para la empresa Muelles Agentes de Aduanas SAC. Ya

que la empresa es una relacionada a brindar servicios de trdmite documentario aduanero

con respecto a sus procesos comerciales en logistica aduanera.




