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INTRODUCCION

En un mundo globalizado, donde la tendencia se inclina cada vez mas a la
prestacion de servicios de calidad, las organizaciones se han visto obligadas a
implementar modelos funcionales que les ayuden a reestructurar sus unidades
administrativas y operacionales para lograr sobrevivir en un mercado cada vez mas
competitivo.

Uno de estos modelos, es la implementacion de manuales de procesos y
procedimientos, los cuales proporcionan la orientacion adecuada de lo que se debe
hacer en el &mbito operativo, generando un control sobre las actividades realizadas
en la empresa al seguir un lineamiento. Debido a que la implementacion de los
manuales no es suficiente, las empresas buscan alternativas que les generen una
oportunidad més alta de participacion en el mercado. Es por esto, que la certificacion
en calidad mediante la ISO 9001, es el plus que buscan las empresas para generar
un ambiente de confianza mas elevado entorno a la organizacion de parte de
clientes y proveedores.

CLCOMEX S.A.S. es una empresa dedicada a la prestacion de servicios de
consultoria y asesoria en operaciones de comercio exterior, y para entrar a
participar en un segmento competitivo mas fuerte, pero a su vez mas rentable,
requiere prepararse de la mejor forma, ofrecer procesos que se ejecuten de manera
estandarizada, teniendo clara la estructura de costos y de tiempos en el desarrollo
de los procesos y procedimientos de importaciones y exportaciones.

El presente trabajo de grado pretende inicialmente realizar un diagndstico de la
situacion actual de la compafia, tener claro el segmento de mercado en el cual
participa, cudles son sus principales clientes y que tipo de operaciones son las que
se ejecutan en el diario vivir de la compafia, igualmente, se realizaron entrevistas
a funcionarios de la compafia para indagar mas a fondo sobre los procesos
realizados por estos, su responsabilidad en los errores que de una u otra manera
se pueden llegar a presentar en las operaciones y su percepcion del mercado.

Una vez identificado claramente el funcionamiento de la compafia y apoyado en
informacion legal de cémo se desarrolla una operacién de comercio exterior, se
indaga la norma de gestion de calidad 1ISO 9001 y se proponen unos manuales de
procesos y procedimientos enfocados principalmente en la satisfaccion del cliente,
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que servirdn a la compafia como base para certificarse en el momento en que la
compafiia lo considere necesario.

Finalmente, se realiza un analisis costo beneficio, con el fin de evaluar la factibilidad
de que la comparfia obtenga la certificacion de calidad correspondiente, esta
evaluacion se realiza bajo tres escenarios teniendo en cuenta las variables que
pueden fluctuar como resultado del proceso de implementacién de la norma.

Asi pues, el presente trabajo expone de manera clara y concisa las ventajas de
implementar un proceso de gestion de calidad y obtener una certificacion por el buen
manejo de las operaciones, certificacion que sirva como bandera para entrar a
competir en nuevos mercados y que le genere al cliente la tranquilidad de estar
operando con una empresa de confianza.
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1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMINETO DEL PROBLEMA

Actualmente en la empresa CLCOMEX S.A.S. se han presentado una serie de
inconvenientes administrativos, logisticos y financieros en el manejo de los procesos
de importacion y exportacion, esto debido a la carencia de una herramienta de
control estandarizada que regule dichas actividades a medida que estas van
transcurriendo, lo cual puede trascender de forma negativa en los resultados y en
un mal servicio, generando insatisfaccion en el cliente.

La falta de procesos definidos para el monitoreo de las operaciones internacionales,
ha generado que al momento de la gestion logistica se presenten falencias,
ocasionando que los tiempos promedios estipulados se puedan extender, afectando
negativamente la operacién. Esto a su vez desencadena una realizacion de tramites
documentales innecesarios, los cuales pueden llegar a perjudicar las finanzas del
cliente al generarse gastos extras para la liquidacién de los mismos, ademas de
gastos de almacenamiento al presentarse demoras en la liberacion de la mercancia
y por consiguiente retrasos en los tiempos de entrega en las instalaciones del
cliente.

Igualmente, clasificar arancelariamente de manera erronea la mercancia o calcular
de manera precipitada los costos de fletes, sin ajustarse a los procedimientos
necesarios, puede afectar los costos de la operacion, ya que se puede dar un
aumento del valor a pagar por concepto de impuestos y costos de transporte, los
cuales son asumidos por el cliente. Asimismo, una falta de coordinacién entre el
cliente y el transportador en los tiempos de entrega de la mercancia, puede afectar
el valor acordado para dicho transporte, asi como la calidad y oportunidad del
servicio prestado.

Tener un manual de procesos y procedimientos estandarizado para cada operacion
de importacion y exportacion, ayudara a estipular unos tiempos aproximados para
el correcto cumplimiento de las operaciones. Promover un control pertinente sobre
las mismas evitara futuros inconvenientes en la organizacién al momento de realizar
la gestion de sus procesos misionales. Asimismo, fomentara un buen ambiente de
trabajo entre los funcionarios dando resultados positivos en la coordinacion de los
procesos internacionales, lo cual se vera reflejado en una mejor prestacién de los
servicios logrando mayor satisfaccion en el cliente.

Por otra parte, contar con los manuales de procesos y procedimientos ayudara a la
empresa con el cumplimiento de su objetivo a largo plazo, el cual es obtener la
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certificacion de calidad ICONTEC ISO 9001. Estos manuales serviran como base
para iniciar el tramite que conlleva a la obtencion de certificacion de calidad, el cual
le brindara a la empresa un posicionamiento en el sector de servicios de consultoria
e intermediacién en comercio exterior y un ambiente de confianza entre sus clientes
garantizando calidad y cumplimiento.

La empresa CLCOMEX S.A.S. en el desarrollo de algunas de sus operaciones, se
presentaron inconvenientes que ocasionaron demoras y sobrecostos, afectando el
buen desarrollo de la operacion y la satisfaccion del cliente. Haciendo un analisis
detallado de las operaciones realizadas por la empresa en el afio 2015, se
detectaron errores en 10 de sus operaciones, es decir, hubo inconvenientes en el
18% de las operaciones.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
- ¢Como deben ser los manuales para la estandarizacion de procesos y
procedimientos de importacion y exportaciéon de la empresa CLCOMEX

S.A.S. que puedan servir como base en la pre auditoria en la certificacion de
calidad ISO 9001: 2015?

1.3. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

- ¢Como se ve afectada la empresa al no contar con un manual estandarizado
de procesos y procedimientos de las operaciones de comercio exterior?

- ¢Cuales son los procesos y procedimientos para llevar a cabo una
importacion y una exportacion?

- ¢ Qué beneficios genera para la empresa contar con los manuales de
procesos y procedimientos que sirvan como base para obtener la
certificacion ISO 90017

1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA
El tema de investigacién se delimitard en el area de servicios de consultoria e

intermediacién de las operaciones de importacion y exportacion realizadas por la
empresa CLCOMEX S.A.S.
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1.5. JUSTIFICACION

En el entorno competitivo actual, con el nivel de competencia que existe en la
industria y las oportunidades que brinda hacer parte de una economia colombiana
cada vez mas globalizada, se hace necesario la optimizacion de procesos que
aumente la competitividad de la empresa de la mano de una mayor satisfaccion del
cliente. Por lo tanto, el desarrollo del presente trabajo de grado contribuira
generando una herramienta de gestion de calidad, que permitird fortalecer sus
procesos y procedimientos para asi mejorar su eficiencia administrativa, financiera
y logistica.

La presente investigacion se fundamenta en su pertinencia para cada uno de los
diferentes actores implicados:

Para la Universidad: permitira mejorar el vinculo institucional con el sector de la
prestacion de servicios de consultoria e intermediacion en comercio exterior,
mediante la articulacion del conocimiento generado en la academia, con la
experiencia lograda a través de los afios por la empresa CLCOMEX S.A.S.

Para la Empresa: El desarrollo de este trabajo permitird a la empresa CLCOMEX
S.A.S. contar con una herramienta de gestibn generada desde la academia,
mediante la cual podra estandarizar sus procesos internos en lo referente a
practicas de importacién y exportacion, asi como contar con un manual donde se
evidencia de forma sistemética los diversos procedimientos que se deben gestionar
al momento de llevar a cabo una actividad especifica, manuales que a su vez sirvan
de base para un futura certificacion de calidad en la prestacion de servicios de
comercio exterior.

Para el estudiante: Con el desarrollo de este trabajo de grado, se fortaleceran los
conocimientos técnicos y tedricos adquiridos durante el desarrollo del programa
académico de Comercio Internacional y de la Practica Profesional llevada a cabo en
la empresa CLCOMEX S.A.S contribuyendo a la generacién de mejores practicas
en la gestion administrativa de la compafia, de igual manera permitira ampliar
conceptos y conocimientos en términos de negociacion, leyes y tratados
internacionales, normatividad y tramites necesarios para llevar a cabo un proceso
de comercio exterior.
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1.6.

1.6

1.6

OBJETIVOS

.1. Objetivo general

Disefiar los manuales para la estandarizacion de procesos y procedimientos
de importacién y exportacion de la empresa CLCOMEX S.A.S. que sirvan
como base para una pre auditoria en la certificacion de calidad 1SO 9001.:
2015.

.2. Objetivos especificos

Diagnosticar de manera integral la situacién actual y las operaciones de
comercio exterior llevadas a cabo por la empresa CLCOMEX S.A.S.

Disefiar un manual de procesos y procedimientos con el fin de estandarizar
y optimizar los tiempos y costos en las operaciones de exportacion de la
empresa CLCOMEX S.A.S.

Disefiar un manual de procesos y procedimientos con el fin de estandarizar
y optimizar los tiempos y costos en las operaciones de importacién de la
empresa CLCOMEX S.A.S.

Realizar el analisis beneficio — costo de la implementacién de los manuales

de procesos y procedimientos bajo la certificacion de calidad ISO 9001: 2015
en la empresa CLCOMEX S.A.S.
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2. MARCOS DE REFERENCIA

2.1. MARCO CONCEPTUAL

Dentro de los conceptos mas importantes que se pueden manejar en este estudio,
sin restar importancia a los deméas conceptos inmersos tanto en la normatividad de
los procesos de calidad, como en el mejoramiento en el comercio y logistica
internacional, se describen los siguientes.

AGENCIA DE ADUANA: Es la entidad autorizada por la Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales (DIAN) encargada del agenciamiento aduanero de todo
aquello que entra y sale del pais.!

AIRWAYBILL (AWB): Es el documento que recoge el contrato de transporte aéreo
internacional, llamado también guia aérea.

BILL OF LADING (BL): Es el documento que se emplea en el transporte maritimo,
llamado también como conocimiento de embarque,

CERTIFICACION: Es el proceso mediante el cual una tercera parte da garantia
escrita de que un producto, proceso 0 servicio cumple con unos requisitos
especificos.?

CLASIFICACION ARANCELARIA: Es un sistema de codificacion que abarca todo
un universo de mercancias, conformado por 21 secciones, 99 capitulos y 1,011
partidas, mediante el cual se clasifica cada producto motivo de comercio exterior.
En este se identifican las tarifas arancelarias y aquellos requerimientos
demandados para la entrada de productos en cada pais.

DECLARACION DE EXORTACION (DEX): Es el documento mediante el cual se
relacionan las mercancias nacionales o nacionalizadas que van a ser exportadas a
otros paises o0 a las zonas francas industriales y/o comerciales de bienes y servicios.

DECLARACION DE IMPORTACION (DIM): Es el documento mediante el cual se
informa a la DIAN todos los datos relativos a la mercancia a importar, la llegada al

! Glosario de Términos en Materia Aduanera.
<http://www.dian.gov.co/dian/12Sobred.nsf/af2b7ae7e9393d6e05256ed2006a9e63/9f4e3c1d5887205c05
25767b0068fcde?OpenDocument> [citado en 8 de diciembre de 2015]

2 Clarificando el concepto de certificacién. El caso espafiol.
<http://merkado.unex.es/operaciones/descargas/Certificaci%C3%B3n%20en%20Espa%C3%B1la.pdf> [Citado
en 8 de diciembre de 2015]
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territorio aduanero y se liquidan los tributos aduaneros y se solicita el levante a
efectos de la nacionalizacion de la misma.

DERECHOS DE ADUANA: Son los impuestos, gravamenes, contribuciones, tasas
y/o todo aquello que se exija como pago por la importacion de mercancias al pais.
El impuesto sobre las ventas (IVA), sanciones y multas no son considerados
derecho de aduana.?

EXPORTACION: segun el estatuto aduanero colombiano, cuando un bien o servicio
sale del territorio aduanero nacional con destino a otro pais, se considera una
exportacion, asimismo, se considera exportacién cuando una mercancia sale hacia
una zona franca industrial de bienes y servicios*.

IMPORTACION: segln el estatuto aduanero colombiano, cuando un bien o servicio
con procedencia extranjera entra al territorio aduanero nacional, se considera una
importacion. Igualmente, se considera importacion la entrada de mercancias al
territorio aduanero nacional desde una zona franca industrial de bienes y servicios®.

INCOTERMS: Son las normas que sirven para determinar las obligaciones de las
partes a la hora de entregar las mercancias en las transacciones internacionales,
determinando el punto exacto de la transferencia del riesgo de dafio y la
responsabilidad de entrega de la mercancia entre vendedor y comprador.

ISO 9000: Son normas de la Organizacién 1ISO (Organizacion Internacional de
Estandarizacion) que permiten establecer los requisitos del sistema de
aseguramiento de la calidad en las empresas.®

La familia ISO est4d conformada por once normas, de las cuales la de mayor
relevancia y que se tomara como base para el desarrollo de este trabajo de grado
es la norma ISO 9001: 2015, Sistemas de calidad — Modelo para el
aseguramiento de la calidad en el disefio, el desarrollo, produccion,
instalacion y servicio (1994).

LEVANTE: Es la accion mediante el cual la autoridad aduanera permite que una
mercancia se encuentre en libre disposicién, habiendo cumplido previamente los
requisitos legales a que hubiere lugar.’

3 COLOMBIA. MINISTERIO DE HACIENDO Y CREDITO PUBLICO. Decreto 2685. (10, diciembre, 1999). Por |a
cual se modifica la legislacién aduanera. Diario oficial. Bogota D.C., 1999 No. 43.834. p. 11

41bid. p. 12

5lbid.p 8

6 FONTALVO HERREA, Tomds José, VERGARA SCHMALBACH, Carlos. La Gestién de la calidad en los servicios
ISO 9001:2008. Editorial: Eumed- Universidad de Malaga (Espafia), 2010. p. 29

7 COLOMBIA. MINISTERIO DE HACIENDO Y CREDITO PUBLICO. Decreto 2685. (10, diciembre, 1999). Por la
cual se modifica la legislacién aduanera. Diario oficial. Bogota D.C., 1999 No. 43.834. p. 11
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LOGISTICA INTERNACIONAL: Es el conjunto de la planeacion de las actividades
asociadas con el flujo de mercancias, desde el aprovisionamiento de las materias
primas hasta la entrega del bien al consumidor final, a nivel mundial.®

MANDATO ADUANERO: Es el contrato por el cual una agencia de aduanas se
obliga para con el importador o exportador a realizar los tramites aduaneros
necesarios para la importacién o exportacion de una mercancia.

MANIFIESTO DE CARGA: Es el documento que contiene la relacion de toda la
carga a bordo del medio de transporte, que va a ser ingresada al territorio aduanero
nacional o exportada del territorio aduanero.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS: Documento que expone, en forma ordenada y
sistematica, los procedimientos que las organizaciones consideran indispensables
para la correcta ejecucién de un trabajo. Son herramientas de planificacion que
sirven como guia para la mejor realizacion de las tareas, especialmente las que se
hacen de manera sisteméatica y que son repetitivas. Este tipo de manuales sirven
para liberar a los miembros de la organizacion de rehacer el marco de referencia
para la toma de decisiones cada vez que se encuentren frente a la misma situacion.®

SOLICITUD DE AUTORIZACION DE EMBARQUE (SAE): Es la solicitud que el
exportador debe presentar ante la direccion de impuestos y aduanas nacionales,
directamente o a través de un agente de aduanas, para exportar una mercancia.

PROCESO: Un proceso se puede definir como una serie de actividades, acciones
0 eventos organizados e interrelacionados, orientadas a obtener un resultado
especifico y predeterminado, como consecuencia del valor agregado que aporta
cada una de las fases que se llevan a cabo en las diferentes etapas por los
responsables que desarrollan las funciones de acuerdo con su estructura
orgéanica.®

PROCEDIMIENTO: Los procedimientos son modulos homogéneos que especifican
y detallan un proceso, los cuales conforman un conjunto ordenado de operaciones
o actividades determinadas secuencialmente en relacion con los responsables de
la ejecucion, que deben cumplir politicas y normas establecidas sefialando la
duracion y el flujo de documentos.!?

8 DIAZ LEAL, Eduardo Reyes. Introduccion a la logistica internacional. Editor, Bufete Internacional del
Intercambio, 2002. p. 46

% DIAZ, Luis Fernando. Analisis y Planeamiento. Universidad Estatal a Distancia. Costa Rica, 2005. p.89
10 1bid

1 bid
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REGISTRO O LICENCIA DE IMPORTACION: Es un documento soporte de la
Declaracion de Importacién, para las importaciones sometidas al régimen de libre
importacion o al régimen de licencia previa.

SELECTIVIDAD: Es el perfilamiento arrojado por el sistema informatico de gestion
aduanera.

2.2. MARCO DE ANTECEDENTES

Un sistema de gestion por procesos tiene como propoésito realizar un desempefio
empresarial en funcion de la calidad enfocado en la mejora continua del aspecto
organizacional. Bajo este lineamiento, donde calidad y procesos estan
correlacionados, diversas instituciones y autores han desarrollado conceptos
variados sobre este tema teniendo una evolucion a lo largo del tiempo.

Como origenes de este sistema de gestion donde la calidad es protagonista se ubica
en la linea del tiempo la Revolucién Industrial, en esa época sélo se pensaba hacer
muchas cosas sin importar que fuesen de buena calidad, con el fin de satisfacer la
gran demanda de bienes.'? Luego de esto, la calidad tuvo una mayor consideracion
en tiempos de guerra. Para finales de la Segunda Guerra Mundial, exactamente en
el aflo 1946, se fundaron dos organismos internacionales los cuales desarrollaban
y promovian la calidad a nivel mundial.

Uno de ellos, la Sociedad Americana de Control de Calidad (American Society
for Quality Control) se constituye en Estados Unidos para desarrollar y difundir las
técnicas de control de calidad. Remonta sus principios de calidad como “la totalidad
de los rasgos y caracteristicas de un producto que se sustenta en su habilidad para
satisfacer las necesidades establecidas o implicitas™3. Para la ASQC, la calidad
debia estar enfocada bajo el concepto de control, supervisando el ciclo de
produccioén hasta su inspeccion final, para asi evitar que al momento de fabricar un
producto y este resultase defectuoso, el control evitaria que ese producto llegase a
manos cliente previniendo que este resultase insatisfecho. La falencia bajo este
concepto era que no se podia evitar el desperdicio en el cual incurrio la organizacion
y por ende en el costo que ya fue pagado por la misma. Para efectos de la guerra

12 MIRANDA GONZALEZ, Francisco J.; CHAMORRO MERA, Antonio y RUBIO LACOBA, Sergio. Introduccién a la
gestion de la calidad. 1 ed. Madrid: Delta publicaciones, 2007. p. 3.

13 CARRO PAZ, Roberto y GOMEZ GONZALEZ, Daniel. Administracién de la calidad total. 1 ed. Mar del Plata:
Universidad Nacional de Mar del Plata, 2012. p. 1.
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su principal objetivo era asegurar la eficacia de sus armamentos sin importar el
costo, con mayor y mas rapidez en la produccion.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) es el otro
organismo internacional fundado en Ginebra, Suiza para desarrollar y promover
estandares de uso mundial con el objetivo de lograr una competencia mas
igualitaria. El origen de la ISO (International Organization for standarization) data
del 1926, donde se funda la Federacion Internacional de Asociaciones Nacionales
de Normalizacion, pero fue en el afio 1946 cuando se decide centralizar todo lo
relacionado a las normas bajo una organizacion internacional. EI comité técnico 176
de la International Organization for standarization es el encargado de preparar y dar
continuidad a las normas ISO 9000, se reuni6 por primera vez en 1980, se desarroll6
la norma del vocabulario para la familia ISO 9000 en 1986 y para el afio 1987 se
publicé por primera vez. 4

Las normas ISO 9000 son el resultado natural y necesario de la globalizacion de la
economia, las cuales tienen como objetivo facilitar el comercio internacional con sus
requisitos y pautas concertados para facilitar la eliminacion de las barreras
comerciales no arancelarias que surgen de las diferencias y deficiencias que existen
entre las normas nacionales, locales y empresariales.

Ademas de laASQC y laISO, afinales de la década de 1950, en la Unién Americana
se desarrolla un esquema que establece requisitos, al que se denomina Quality
Program Requeriments MIL-Q-9858, siendo la primera normatividad de calidad
aplicada al sector militar. Subsiguientemente, surge un esquema especifico para
inspeccionar: MIL-1-45208. De alli, la Administracion Nacional de Aeronautica y
Espacial (NASA), promueve la evolucion del plano de la inspeccion, al de sistema
de procesos para asegurar la calidad; para esta década se contintia con el enfoque
que pretende inspeccionar y asegurar la calidad.®

Cuando la Segunda Guerra Mundial dej6 devastada la economia japonesa, al
privarlos solo con productos pocos competitivos que no tenian cabida en los
mercados internacionales, los japoneses tomaron medidas de accién rapida
minimizando los costos mediante la calidad, teniendo un éxito rotundo al lanzarse
al mercado mundial. Esta iniciativa de sistema de calidad se transmitié a otras zonas

14 PEACH, Robert W. Manual 1ISO 9000, 3 ed. Mexico: McGraw-Hill, 1999. p. 12
15 LOPEZ CARRIZOSA, Francisco. ISO 9000 vy la planificacion de la calidad. Bogota: ICONTEC, 2006. p. 49.
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del planeta impulsandose de manera definitiva durante los afios 80, surgiendo asi
la Administracién de la Calidad Total. 16

Posterior a la crisis del petroleo de los afios 80, las compafias han experimentado
profundos cambios en su forma de hacer negocios. Aunque la importacion, la
exportacion, y el comercio internacional se han realizado durante siglos, en la
actualidad las empresas se encuentran participando en un mundo cambiante y
globalizado, donde la tendencia de contar con un sistema de procesos enfocado a
la administracion de la calidad ha ido en aumento.

Durante la Gltima década los nuevos retos tecnologicos, la modernizacion financiera
y la exigencia de calidad obligan a las empresas estar en una constante adaptacion
para lograr mayores posibilidades de sobrevivir en un mercado competitivo. Debido
a la apertura de mercados y el auge del comercio internacional, la oferta de
productos y servicios alrededor del mundo ha sido mucho mayor, generandole al
cliente la oportunidad de escoger entre un nimero mas elevado de proveedores.
Por consiguiente, el incremento de la competencia entre los diferentes sectores
productivos, generd que la exigencia requerida por los clientes en el mejoramiento
de la calidad de los servicios prestados por las empresas incrementara
considerablemente, haciendo presion entre las empresas para implementar un
sistema de gestion de calidad para estar a la par de la competencia.

También se debe reconocer la gran importancia que tiene en la organizacion de una
empresa tener al dia un sistema de control como son los manuales de procesos,
gue enmarcan las actividades diarias de la compariia en sus procesos productivos,
relinen normas internas, procedimientos, reglamentos, directrices y formatos de los
que todos los empleados deben tener conocimiento.

Estos manuales permiten que una compafiia pueda evolucionar
independientemente de las altas directrices, con la implementacion de unas reglas
de juego claras y conocidas por todos los empleados. Un manual segun el autor
Terry!” es un documento que dice paso a paso coémo realizar una actividad, siendo
registros escritos de informacién e instrucciones que conciernen al empleado y
pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado en una empresa.
Se define asi un manual es un documento que describe con claridad todas las
actividades de una empresa y distribuye las responsabilidades en cada uno de los

16 NAVA CARBELLIDO, Victor Manuel. ISO 9001: 2008 Elementos para conocer implementar la norma de
calidad para la mejora continua. 1 ed. México: Editorial Limusa, 2009. p. 21
7 TERRY, G. Principios de Administracién. Buenos Aires: Trillas, 1993. p. 57
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cargos de la organizacion. De esta manera, se evitan funciones y responsabilidades
compartidas que no solo causa pérdidas de tiempo sino también en confusion de
las responsabilidades entre los funcionarios de la empresa.

Los primeros intentos de manuales administrativos fueron en forma de circulares,
memorandums, instrucciones internas, etc., en la Il Guerra Mundial, mediante los
cuales se establecian las formas de operar de un organismo. Estos intentos
carecian de un perfil técnico, no contaban con un formato preestablecido,
simplemente, indicaban las estrategias a realizarse en un combate de guerra,
estableciendo la base para los mismos.

Con el paso de los afos, los manuales se adaptaron a las necesidades de cada
empresa para ser mas concisos, claros, practicos y con mejores argumentos que
pudieran orientar al nuevo trabajador sin caer en ineficiencias en sus labores.
Siempre existe un tipo de manual segun las necesidades de la empresa, ya sea de
manera general o especifico, sin embargo, es muy importante contar con ellos,
porque permiten instruir y proporcionar informacion referente a la organizacion hacia
los nuevos empleados acerca de la realizacion de sus actividades, asi como evitar
la ineficiencia de los mismos.

2.3. MARCO TEORICO

Para entrar a fundamentar la base de este trabajo de grado, se tomaran las teorias
de Frank Ostroff, quien en su libro Organizacién Horizontal, propone los pasos
necesarios para la construccion de una organizacion por procesos, posteriormente
se analizara a Philip B. Crosby, considerado como guru de la calidad del siglo XXy
quién desarrollo los “Absolutos de la administracion de la calidad” los cuales
establecen las expectativas que deben cumplir los procesos para lograr la mejora
continua y finalmente se analizara a W. Edwards Deming, quien fue pionero y
desarroll6 la teoria de la administracion de la calidad total articulada con la gestién
por procesos Yy el desarrollo del ciclo PHVA.

Frank Ostroff!8, autor del libro Organizacién Horizontal, plantea que el desafio actual
de las empresas es lograr cambiar la gestion de los procesos que actualmente
realizan de manera vertical, es decir, de arriba hacia abajo, y en cambio,
gestionarlas en funcion del cliente, minimizando los esquemas funcionales y las

18 OSTROFF, Frank. La Organizacién Horizontal. 1 ed. México: Oxford University Press, 1999. p. 30
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fronteras existentes en los diferentes departamentos, logrando reducir los niveles
de direccion y verticalidad, buscando con ello generar un personal con mas
autonomia y responsabilidad, centrarse en la calidad total, orientarse a la mejora e
innovacion continua y dedicacion al cliente.

Para lograr esto, el autor plantea tres etapas que las organizaciones deben cumplir
con el fin de transformarse en organizaciones horizontales, que se considera como
la mejor forma de administrar durante el nuevo siglo.

La primera fase es la planeacion para el cambio. En esta se debe tener un
conocimiento amplio y profundo de la organizacion, cual es el querer ser de la
compalfiia, es decir para qué fue creada, cuales son sus procesos actuales y en cual
segmento o mercado quiere participar. Esto se logra a partir de una correcta
planeacion estratégica.

Posteriormente la organizacion debe conocer los factores externos que la afectan
directa o indirectamente, es decir, cuales son los clientes y que demandan ellos de
la organizacion, cuéles son sus principales competidores y que propuesta de valor
le generan al cliente; qué percibe el cliente sobre los productos o servicios ofertados
en el mercado y a partir de esa percepcién establecer en que mercado se quiere
participar. Asi pues, con el conocimiento de los factores internos y externos que
pueden influir en el funcionamiento de la compafiia, se debe proceder al definir la
propuesta de servicio y la politica de calidad, es decir, la base de la organizacion
para definir la cadena de valor.

La cadena de valor es la organizacion secuencial de los procesos que realiza la
compafiia en busca de la satisfaccion del cliente, esta se debe presentar a partir de
la propuesta de valor, diferenciando cuales son los procesos misionales de la
organizacion y cuéles son los de apoyo. La cadena de valor debe reflejar por lo
tanto, la realidad empresarial y sera el fundamento para la construccion de una
organizacién horizontal basada en procesos.

La segunda fase en la construccion de una organizacion horizontal es el redisefio
de la organizacion y por ende, el redisefio de los procesos. Inicialmente, Ostroff!®
plantea que se deben identificar cuales son los procesos que la empresa ejecuta
continuamente y cuales de estos son los encargados de generar valor al cliente.

19 OSTROFF, Frank. La Organizacion Horizontal. 1 ed. México: Oxford University Press, 1999. p. 33
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Estos procesos de generacion de valor o también llamados procesos centrales,
deben ser conocidos por todos los miembros de la organizacion y se les debe dar
la importancia necesaria, ya que son los que el cliente realmente identifica y le
generan su satisfaccion.

Posteriormente se debe asignar un responsable a cada proceso, un doliente
encargado del logro del objetivo central, que tenga la capacidad de tomar las
acciones correctivas cuando sean necesarias, el autor recomienda que la persona
a la cual se le va encargar el proceso, debe tener la capacidad de definir los
objetivos del proceso, remover los obstidculos que se presenten, asignar los
recursos necesarios, buscar y apoyar las iniciativas de mejora continua y reconocer
y premiar el desempefio de su equipo de trabajo, todo lo anterior, de manera
autonoma.

Una vez se le asignen los lideres a cada proceso, Ostroff?° plantea que se debe
proceder a conformar los equipos de trabajo, en su libro Organizacion Horizontal,
recomienda que se deben conformar equipos de trabajo multidisciplinarios que
puedan llegar a conocer todos los requerimientos de cada proceso. El autor también
plantea que se deben generar niveles de autonomia en la toma de decisiones y
politicas de no intervencién en el trabajo de los demas, esto con la finalidad de que
las decisiones se puedan tomar de manera rapida, sin que el cliente se desespere
esperando. Asi mismo, teniendo un responsable de cada proceso, se debe proceder
a modificar los manuales de funciones que establecen las organizaciones
funcionales, donde cada miembro tiene una funcién especifica, y crear un manual
de competencias en el que se establezcan que compromisos, conocimientos y
habilidades son necesarias para llevar a cabo de manera exitosa un proceso.

Por ultimo, dentro de esta segunda fase de disefio de una organizacién orientada a
los procesos, el autor plantea que se deben articular los procesos con los clientes y
proveedores, ya que asi se conoceran de buena fuente cuales son las necesidades
y expectativas de cada uno respecto al proceso, y cuales son sus generadores de
satisfaccion, teniendo, asi como prioridad al cliente final y no al jefe funcional. Esto
fortalecera el comportamiento de la cadena de valor y delimitarAd de manera clara
cuales seran las relaciones cliente — proveedor.

20 OSTROFF, Frank. La Organizacién Horizontal. 1 ed. México: Oxford University Press, 1999. p. 33
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Para Ostroff?!, la Gltima fase de la conversiéon de una organizacion vertical a una
organizacion enfocada en los procesos, es la implantacién del cambio y la
generacion de compromiso en los colaboradores de la empresa. Para lograr esto,
se requiere como primera medida delegar autoridad en la gente, esto es, empoderar
al empleado en la toma de decisiones, crearle la autonomia suficiente que este
requiere para que los procesos fluyen de una manera continua y eficaz, generando
satisfaccion en el cliente.

Posteriormente se debe dotar a la empresa tecnolégicamente, esto con el fin de
llevar un seguimiento continuo de los procesos, observar en tiempo real lo que esta
sucediendo y brindar de manera oportuna las soluciones que sean necesarias. Estar
dotada tecnoldgicamente, le permite a la empresa tener una comunicacion en
tiempo real con el cliente, facilita la comunicacion entre los procesos y los miembros
del equipo.

Tan importante como el desarrollo tecnoldgico, es la adquisicion de diferentes
habilidades por parte de los colaboradores de la organizacion. Brindarles los
elementos necesarios para que se capaciten en los procesos que realizan, debe ser
un pilar fundamental de la organizacién, asi mismo, es importante que las personas
adquieran conocimientos de diferentes procesos (por lo menos cuatro recomienda
el autor), ya que les permitira desempefarse en diferentes areas, logrando un mejor
desemperio de equipo, contrario a lo planteado por las organizaciones funcionales,
donde prima la especializacién en el trabajo. Facilitar que las personas se capaciten
y adquieran nuevas competencias y habilidades, promueve el trabajo en equipo y la
interrelacion de los procesos primarios al interior de la cadena de valor.

Una vez los equipos de trabajo cuenten con la capacitaciobn necesaria para
desarrollar un correcto trabajo en equipo enfocado en los procesos, se deben
establecer indicadores de gestion que permitan conocer en tiempo real el avance
de los resultados con respecto a los objetivos de calidad, costo y tiempo planteados
inicialmente. Para poder establecer sistemas de control en una organizacién se
debe haber medido, y solo se puede medir lo que sea identificado como un
satisfactor para el cliente, el cual a su vez debe estar intrinseco en la propuesta de
valor.

Por altimo, el autor plantea que el paso final para transformar una organizacion es
implantar el mejoramiento continuo, esto se logra cambiando la organizacion paso

21 OSTROFF, Frank. La Organizacién Horizontal. 1 ed. México: Oxford University Press, 1999. p. 34
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a paso y de manera segura, siendo persistente en lo que se pretende cambiar. No
se debe olvidar que el ser humano por naturaleza es resistente al cambio, y para
lograr romper esa resistencia, se debe ser paciente, dar ejemplo desde los mas alto
de la organizacion y reconocer los logros de los miembros de la organizacion, esto
generard un espiral de crecimiento y mejoramiento continuo de la organizacion.

Philip B. Crosby (1926-2001) fue el responsable de que los altos directivos de las
corporaciones estadounidenses prestaran atencion a la calidad. La esencia de la
filosofia de la calidad de Crosby se resume en lo que él llama los “Absolutos de la
administracion de la calidad” y los “Elementos fundamentales de la mejora”?2. Los
absolutos de la administracion de calidad incluyen los siguientes cuatro puntos:

- Calidad en conformidad con los requerimientos: Es preciso establecer
claramente los requerimientos del cliente, para después generar los
productos u ofrecer los servicios que estos desean. Una vez que se
especifican los requerimientos, la calidad se juzga solo con base en si se
cumplieron o no.

- Calidad surge de la prevencion: Se debe determinar la causa de los
problemas que se presenten para lograr su prevencion oportuna. Su
constante implementacién garantizara que los productos y servicios
proporcionados por la compaiiia satisfagan los requerimientos del cliente.

- El estandar de la calidad son los cero defectos: Se pretende que para ser
eficiente las organizaciones deben establecer o mejorar los sistemas los
cuales permitan a los empleados realizar su trabajo sin imperfecciones desde
la primera vez.

- Medicioén de los costos de la calidad: Muchas veces los costos en que se
incurren para la fabricacion de un producto o prestacion de un servicio para
satisfacer al cliente son mal invertidos generando un desperdicio de dinero y
tiempo. Para evitar esto lo ideal es que una organizacion utilice los costos de
la calidad para justificar inversiones en equipo y procesos que reduzcan la
probabilidad de defectos.

22 MIRANDA GONZALEZ, Francisco J., CHAMORRO MERA, Antonio y RUBIO LACOBA, Sergio. Introduccién a la
gestion de la calidad. Delta publicaciones. Las rosas Madrid, 2007. P. 31
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Para Crosby -al igual que para Deming- el compromiso de la direccién con los
empleados puede generar grandes pasos para el mejoramiento de la calidad,
enfocAndose en hacer cada proceso correctamente desde la primera vez,
identificando los requerimientos del cliente evitando incurrir en una ausencia de
calidad, solo con el objetivo de que el cliente quede completamente satisfecho. El
modelo de Crosby?® fue implementado por primera vez en la empresa Martin
Corporation bajo su direccion en 1957, para finales de los afios 80 empresas como
Motorola, Xerox, The Geneva Companies, entre otras comenzaron a implementar
las teorias de Crosby para lograr un cambio significativo con la administracion de la
calidad total en sus empresas.

El doctor W. Edwards Deming (1900-1903), experto y pionero en la
Administracién de la Calidad total, fue un revolucionario para las empresas
japonesas, ensefiando a mejorar la calidad a través del control estadistico de los
procesos y de la reduccion de la variabilidad?*. Su filosofia se basa en la importancia
del liderazgo de la alta direccién, las asociaciones entre clientes y proveedores y la
mejora continua en los procesos de manufactura y desarrollo de productos. Es decir,
su enfoque se refiere a que desde el méas alto directivo hasta el de mas bajo nivel
dentro de la organizacion deben ocuparse en satisfacer al cliente, eliminando todas
aquellas caracteristicas durante el proceso que no garantizan calidad al cliente, lo
anterior en conjunto con una buena relacién de respeto y cumplimiento entre cliente
y proveedor, sin dejar a un lado el compromiso de todos los empleados por parte de
la empresa proveedora de tener una orientacion hacia el mejoramiento continuo
logrando superar cada vez mas las expectativas que tienen los clientes de la
organizacion.

Desde el punto de vista de Deming?®, la calidad y la productividad estan refidas,
teniendo como principal culpable de la mala calidad a la variacion. Por ejemplo, en
los servicios las inconsistencias en el comportamiento humano frustran a los clientes
y afectan la reputacion en las empresas. Para lograr una reduccién de esta
variacion, Deming recurrié a un ciclo permanente llamado la reaccién en cadena
gue consta de:

3 SUMMERS, DONNA C. S. Administracion de la calidad. Pearson Education, 2006. Pg. 30

24 MIRANDA GONZALEZ, Francisco J., CHAMORRO MERA, Antonio y RUBIO LACOBA, Sergio. Introduccién a la
gestion de la calidad. Delta publicaciones. Las rosas Madrid, 2007. P. 31

25 |bid.
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Figura 1. Reaccién en cadena
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La implementacion de esta cadena demuestra como la gestion de la calidad es un
instrumento estratégico para la empresa, ya que genera mayores posibilidades de
supervivencia en un mercado internacional que es cambiante y cada vez mas
competitivo. Por lo tanto, una calidad mas alta lleva a una mejor productividad, que
a su vez, da lugar a una fuerza competitiva a largo plazo.

Posteriormente, Deming?® evolucioné su planteamiento de reaccién en cadena
planteando la Gerencia por procesos o Gerencia del dia a dia, la cual se realiza
mediante el giro permanente del llamado ciclo o circulo PHVA, también llamado
Circulo de Deming y que fue propuesto inicialmente por él en Japon en 1950. Este
consiste en lo siguiente:

26 MIRANDA GONZALEZ, Francisco J., CHAMORRO MERA, Antonio y RUBIO LACOBA, Sergio. Introduccién a la
gestion de la calidad. Delta publicaciones. Las rosas Madrid, 2007. P. 32
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Figura 2. PHVA
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El circulo representa la evolucién continua del ciclo, la cual debe permanecer en
movimiento para que cada uno de los pasos complemente al siguiente, siendo asi
cada vez mas sencillo avanzar. Se inicia con la Planificacion de lo que se pretende
alcanzar, sigue con el Hacer o Realizacion de lo previamente planificado, se
avanza con la Verificacion o Control de lo que se ésta desarrollando para dar
certeza de si los efectos del plan son los correctos y si corresponden a lo que
inicialmente se disefid, continuando con el Actuar donde se procede a recopilar lo
aprendido y ponerlo en marcha, asi sucesivamente el ciclo permanece constante.
De esta teoria se desprende que de nada sirve que se hagan cambios 0 mejoras
puntuales sin que sean controladas, medidas, verificadas y estudiadas con
detenimiento.

Gracias a las aportaciones de Deming, la Administracion de la Calidad Total o
Total Quality Management, logro trascender desde sus origenes en Japon en la
empresa Western Electric y Nashua Corporation, llegando a ser implementada a
nivel mundial en empresas como Ford, General Motors y Procter & Gamble.?’

27 EVANS, James R., LINDSAY, William M. Administracidn y control de la calidad. Cengage Learning, 2008
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De Deming, se puede deducir que la identificacion y control de los procesos y
procedimientos que se deben realizar en las operaciones de produccion o
prestacion de servicios de una empresa, son de vital importancia para determinar
aguellas falencias en las cuales el personal incurre por la carencia de un sistema de
gestion de calidad, en conjunto con el involucramiento del empleado para generar
valor, identificando cual es su rol en el proceso, ya que sin la participacion de este,
la mejora continua de la calidad nunca seria posible y el nivel de satisfaccion del
cliente no seria el esperado.

Aplicando la teoria desarrollada por Deming y articulando la Administracion de la
Calidad Total con la gerencia de los procesos mediante la ejecucién permanente
del Ciclo PHVA se puede concluir que gerenciar un proceso de comercio exterior,
es garantizar un resultado esperado por el cliente a través del logro de los objetivos
planteados y que son perceptibles para él, los cuales son: calidad Intrinseca en la
prestacion del servicio, costo del servicio acorde a los precios del mercado, atencién
adecuada de las personas que prestan el servicio, disposicion de las personas para
la ejecucion y seguimiento de las operaciones de comercio exterior y seguridad
durante la ejecucion de dichas operaciones. Garantizar el cumplimiento de estos
objetivos planteados en términos de calidad mediante un correcto gerenciamiento
de los procesos y procedimientos internos de la compainiia, significa estar acorde o
superar las expectativas del cliente, lo cual sin duda alguna se convierte en el medio
ideal para lograr rentabilidad, garantizar la fidelizacion de los clientes y volver a la
organizacién en una empresa prospera.

A pesar de sus importantes diferencias en la implantacién de un cambio en la
organizacion, las filosofias de Deming, Crosby y Ostroff tienen mas semejanzas que
diferencias. Cada uno considera la calidad como un imperativo para la
competitividad futura en los mercados globales, consideran que el compromiso de
la alta direccion es una necesidad absoluta para lograr el cambio en las formas de
gerenciar, demuestran que las practicas de la administracion de la calidad ahorran
dinero, establecen que la calidad es responsabilidad de la administracién y no de
los trabajadores, recalcan la necesidad de una mejora continua y sin fin,
reconociendo la importancia del cliente y las relaciones estrechas entre la
administracion y los trabajadores.

Con base en lo recolectado de las teorias de estos gurus de la calidad, se puede
determinar de manera general, que para garantizar la calidad de los servicios
prestados por la empresa, se deben identificar los procesos y procedimientos, para
asi planear de una manera ordenada la ejecucion de estos y verificar su
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cumplimiento, con el fin de implementar un sistema de gestion de calidad que logre
disminuir los tiempos y costos de estas operaciones, que a su vez, da lugar a un
aumento de la satisfaccion del cliente.

Es por esto que se toman las anteriores referencias tedricas para el analisis
sistematico del presente trabajo de estudio en la empresa CLCOMEX S.A.S. con el
objetivo de disefiar manuales de procesos y procedimientos que puedan servir como
base para una pre auditoria en la certificacion de calidad 1ISO 900. Dado a lo
anterior, es importante dar un de concepto acerca de lo que es un manual. El manual
de procesos y procedimientos, es una herramienta que permite a la organizacion,
integrar una serie de acciones encaminadas a agilizar el trabajo de la
administracion, y mejorar la calidad del servicio, comprometiéndose con la
busqueda de alternativas que mejoren la satisfaccion del cliente. 2 Por ende es
importante conocer el impacto de estos en la organizacion y su incidencia en los
resultados obtenidos por la misma.

El manual de procesos y procedimientos es mas importante de lo que aparenta ser,
ya que no es simplemente una recopilacion de procesos, sino también incluye una
serie de estamentos, politicas, normas y condiciones que permiten el correcto
funcionamiento de la empresa. Una organizacion en la que no se use de forma
correcta o simplemente no se apliquen los manuales de procesos y procedimientos
es susceptible de caer en el problema de confusion en las responsabilidades al no
existir normas establecidas que definan y delimiten claramente las
responsabilidades de cada departamento.

La funcién bien detallada permite controlar de manera &gil todos los procesos y
procedimientos que se llevan a cabo en la empresa, lo cual facilita la toma de
correctivos en el momento de presentarse una falla, porque enumera uno a uno los
pasos que se realizan, maximizando el proceso de busqueda del factor deficiente
para posteriormente entra a corregirlo. Por ende, las principales utilidades del
manual estandarizado de procesos y procedimientos deben crearse y fijarse de
acuerdo a los siguientes elementos:

e Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripcion
de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de su
ejecucion.

e Auxilian en la induccion del puesto y al adiestramiento y capacitacion del
personal ya que describen en forma detallada las actividades de cada cargo.
Sirve para el analisis o revision de los procedimientos de un sistema.

¢ Interviene en la consulta de todo el personal.

28 Universidad Nacional de Colombia-2005. Manual de procesos y procedimientos.
<http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/economicas/2006862/lecciones/capitulo%209/cap9_f.htm> [citado
en 10 de diciembre de 2015]
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¢ Que se desee emprender tareas de simplificacién de trabajo como analisis
de tiempos y delegacién de autoridad.

e Para establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya existente.

e Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar

su alteracion arbitraria.

e Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores.

Facilita las labores de auditoria, andlisis del control interno y su evaluacion

Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y

como deben hacerlo.

Ayuda a la coordinacion de actividades y evitar duplicidades.

Construye una base para el andlisis posterior del trabajo y el mejoramiento

de los sistemas, procedimientos y métodos.

Se debe ser consciente que lo mas dificil no sélo es montar una empresa en
determinado sector del mercado en determinado momento, sino también
mantenerla y que trascienda en el tiempo. Esto Gltimo es una ardua tarea y que
requiere el mayor de todos los esfuerzos de la organizacion de la empresa
CLCOMEX S.A.S. no solo de las directivas y los altos ejecutivos, sino de todos y
cada uno de los colaboradores e involucrados con el producto final.

2.4. MARCO LEGAL

Como base legal para este proyecto se tomaran en cuenta aquellas normas y leyes
gue regulan el comercio internacional en Colombia.

2.4.1. Leyes que rigen el comercio internacional en Colombia.

- Ley 7 de 1991: Por la cual se dictan normas generales a las cuales debe
sujetarse el Gobierno Nacional para regular el comercio exterior del pais. Se
crea el Ministerio de Comercio Exterior?®, el Banco de Comercio Exterior y el
fondo de modernizacién economica.

- Decreto 2685 de 1999 “Estatuto Aduanero”: Por el cual se modifica la
legislacion aduanera. Este estatuto regula los funcionarios participes de
realizar las operaciones aduaneras y estructura las operaciones de comercio
exterior bajo una normatividad con el fin de fortalecer la insercién de la

32 Ley 790 de 2002, articulo 4. Por la cual se fusionan los Ministerios de Desarrollo Econdmico y de Comercio
Exterior, conformando el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y con el decreto 210 del 2003, se
establecen la normatividad que regira este érgano institucional.
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economia colombiana en los mercados internacionales, facilitando y
agilizando las operaciones de comercio exterior.

Decreto 4927 de 2011: Por el cual se adopta el Arancel de Aduanas y otras
disposiciones. En este decreto se establece las normas generales para la
interpretacion de la Nomenclatura Comuan — NANDINA 2012 la cual incorpora
el Sistema Armonizado de designacion y Codificacion de Mercancias,
aprobado por la Organizacion Mundial de Aduanas y su correspondiente
gravamen.

2.4.2. Leyes que aprueban los tratados vigentes mas relevantes con los

cuales Colombia tiene convenio.

Ley 172 de 1994: Ley por medio de la cual se aprueba el Tratado de Libre
Comercio entre los gobiernos de Estados Unidos Mexicanos, la Republica de
Colombia y la Republica de Venezuela, suscrito en Cartagena de Indias el 13
de junio de 1994. Este acuerdo incluye un programa de eliminacion
arancelaria para el universo de productos industriales, agricolas y automotor,
llamado el Programa de Desgravacion, cuyo principio general establece que
el universo arancelario se desgravara de manera gradual y automatica en un
periodo de 10 afos.

Decreto 793 del 28 de mayo de 1998. Por el cual se da cumplimiento a
compromisos contraidos por Colombia en el marco de la Asociacion
Latinoamericana de Integracion ALADI. Las partes vinculadas en este
acuerdo realizaran acciones de promocion para facilitar las misiones
comerciales, la organizacion de ferias y exposiciones, el intercambio continuo
de informacion, los estudios de mercado y otras actividades tendientes al
buen aprovechamiento de las preferencias arancelarias.

Decreto 141 de 2005: Por el cual se pone en vigencia el Acuerdo de
Complementacion Econdémica No. 59. el cual se da cumplimiento a los
compromisos adquiridos por Colombia en virtud del Tercer Protocolo
Adicional del Acuerdo de Complementacion Econdmica nimero 59 suscrito
entre los Gobiernos de la Republica Argentina, de la Republica Federativa
del Brasil, de la Republica del Paraguay y de la Republica Oriental del
Uruguay, Estados Partes del Mercosur y los Gobiernos de la Republica de
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Colombia, de la Republica del Ecuador y de la Republica Bolivariana de
Venezuela, Paises Miembros de la Comunidad Andina.

Ley 1166 de 2007: Ley por medio de la cual se aprueba el Protocolo
Modificatorio al Acuerdo de Promocion Comercial Colombia — Estados
Unidos, firmado en Washington, Distrito de Columbia, el 28 de junio de 2007.
En este acuerdo los temas que se negociaron fueron los considerados como
generales, es decir, acceso a mercados, en sus dos vertientes (industriales
y agricolas), propiedad intelectual, régimen de la inversion, compras del
Estado, solucion de controversias, competencia, comercio electrénico,
servicios, ambiental y laboral.

Ley 1241 de 2008: Ley por medio de la cual se aprueba el Tratado de Libre
Comercio entre la Republica de Colombia y las Republicas de el Salvador,
Guatemala y Honduras, firmado en Medellin el 9 de agosto de 2007. Este
acuerdo plurilateral contribuye a fomentar las oportunidades comerciales y
empresariales de los paises vinculados, estableciendo procedimientos
aduaneros eficientes que permitan el agil despacho de las mercancias entre
ellos.

Ley 1189 28 Abril de 2008: Ley por medio de la cual se aprueba el Acuerdo
de Libre Comercio entre la Republica de Colombia y la Republica de Chile,
el cual constituye un Protocolo adicional al Acuerdo de Complementacion
Econdmica (ACE 24) para el Establecimiento de un Espacio Econémico
Ampliado Entre Colombia y Chile del 6 de diciembre de 1993”, suscrito en
Santiago, Chile, el 27 de noviembre de 2006. Este acuerdo liber6 mas del
90% del comercio y el 98% de sus lineas arancelarias, se liberaron los
productos que aun aplican el programa de desgravacion de aranceles entre
los que se encuentran productos carnicos, lacteos, arroz, oleaginosos y
azucar. Esto significa que lo sustancial del comercio entre las Partes se
encuentra liberado bajo el marco del ACE 24 y sus Protocolos adicionales.

Ley 1363 de 2009: Ley por medio de la cual se aprueba el Acuerdo de Libre
Comercio entre Canada y la Republica de Colombia, hecho en Lima, Peru, el
21 de noviembre de 2008. Este acuerdo comercial contempla la liberalizacion
del comercio de mercancias, los compromisos sobre el comercio de
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servicios, inversiones, temas ambientales y laborales relacionados con el
comercio.

Ley 1372 de 2010: Ley por medio de la cual se aprueba el Acuerdo de Libre
Comercio suscrito entre la Republica de Colombia y las Republicas de
Islandia, el Principado de Liechtenstein, el Reinado de Noruega y la
Confederacion Suiza, suscrito en Ginebra el 25 de noviembre de 2008. El
objetivo del acuerdo es fomentar la liberalizacion del comercio de bienes,
agricolas e industriales, reglas de origen, procedimientos aduaneros y
facilitacién del comercio, ademas de facilitar el comercio de servicios, transito
de personas, telecomunicaciones, comercio electronico, normalizacion
técnica, medidas de inversiones, politica de competencia, propiedad
intelectual y cooperacion.

Ley 1669 de 2013: Ley por medio de la cual se aprueba el Acuerdo
Comercial entre Colombia y el Peru, por una parte y la Unién Europea y sus
estados miembros, por otra, firmado en Bruselas, Bélgica, el 26 de junio de
2012. Este acuerdo comercial define reglas de juego claras y predecibles en
materia del comercio de bienes, servicios y respecto a los flujos de inversion.
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3. DISENO METODOLOGICO

Para desarrollar la investigacion se abordara la informacion de forma analitica,
procediendo a describir e interpretar la informacion, que se plasmara en una guia,
de manera tal que la empresa CLCOMEX S.A.S. tenga la posibilidad de encontrar
en ella una orientaciéon sintetizada, para lograr un proceso exitoso con todos los
requerimientos procedimentales y documentales a que haya a lugar.

3.1. AREA DE INVESTIGACION

El area de estudio estara enfocada en los servicios de consultoria e intermediacion
de operaciones de importacion y exportacion realizadas por la empresa CLCOMEX
S.A.S. en el afio 2015, en esta se rectificara la situacién actual de la empresa, se
identificaran las causas que generan un detrimento en el correcto desarrollo de las
operaciones internacionales y de alli se propondran los manuales de procesos y
procedimientos estandarizados para la disminucion de costos y tiempos en las
operaciones de comercio exterior.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion es de tipo descriptiva, dado a que se pretende describir cada uno
de los procesos y procedimientos que se realizan de acuerdo a las actividades
desarrolladas por la empresa tanto en las operaciones de exportacion como de
importacion durante el afio 2015, permitiendo generar un diagndstico de la situaciéon
actual de la compafiia y el desarrollo de los manuales de estandarizacion que
servirh como base para obtener la certificacion de calidad bajo la norma 1ISO 9001.

3.3. FUENTES DE INFORMACION
3.3.1. Fuentes primarias
Se cuenta con fuentes de informacion primaria como el conocimiento y la

experiencia laboral de los empleados de la empresa CLCOMEX S.A.S.,
la cual seréa recolectada por medio de entrevistas a un grupo focal.
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3.3.2. Fuentes secundarias

Los registros que reposan en el archivo de la empresa del afio 2015
servirAn como informacion secundaria al igual que las referencias y
consultas en libros sobre Negocios Internacionales, Comercio Exterior,
Intercambio comercial, Manuales de Procedimientos y Procesos, articulos
en internet y fisicos donde sea abordado el tema, ademas de la
herramienta benchmarking y de la guia de certificacion 1ISO 9001.
Igualmente se realizaran consultas a los entes gubernamentales
destinados a regular y controlar el comercio exterior, asi como las
entidades encargadas de las estadisticas de comercio exterior, tales
como: ProColombia, Ministerio de Comercio, Industria 'y Turismo, y DIAN.

3.3.3. Muestreo

Se utilizard la base de datos de la empresa para cuantificar las
operaciones de comercio exterior de CLCOMEX S.A.S. realizadas
durante el afio 2015, seleccionando las operaciones mas representativas
de la compafia en cantidad y dinero, al igual que los clientes que
contrataron en mayor nimero de veces los servicios de la empresa, con
el fin de tener una visiébn mas amplia de los procesos realizados por la
compafia.

3.4. METODO DE INVESTIGACION

El método de investigacion en el cual se enfoca el presente trabajo, es el método
l6gico deductivo, partiendo de lo general tomando como base la norma 1SO 9001,
a lo particular adaptando dicha norma a las necesidades de la empresa con el
desarrollo de los manuales de procesos y procedimientos estandarizados, que
ayudaran a la empresa a disminuir significativamente errores logisticos, optimizando
costos y tiempos en las operaciones de comercio exterior, incrementando la
eficiencia administrativa y aumentando el nivel de satisfaccion del cliente.
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3.5. ENFOQUE

El enfoque del trabajo es cualitativo, ya que se analiza la situacion actual de la
empresa a través de la recoleccion de datos sin medicidbn numérica con el objetivo
de lograr identificar los inconvenientes que ha sorteado la empresa en sus
operaciones a lo largo del afio 2015, cuales han sido sus causas y cuales de estos
han generado retrasos en el normal desarrollo de las actividades. Logrando lo
anterior, se podra proceder a aplicar los respectivos correctivos y tomar las
decisiones necesarias para su correcto funcionamiento.

3.6. TECNICAS EMPLEADAS

Para el desarrollo de esta investigacion se emplearan dos técnicas, siendo la
primera, el analisis documental de archivos que reposan en la compaiiia, leyes
que regulan el comercio internacional, normas que reglamenten la certificacion de
calidad para empresas de servicios, libros acerca de procesos y procedimientos,
entre otros, y la segunda, entrevistas, que seran realizadas a la coordinadora de
operaciones y a la gerente general de la empresa CLCOMEX S.A.S. para tener
informacion detallada acerca de las actividades realizadas a nivel operativo y
administrativo. Ver anexo 24 y 26, pagina 151 - 152.
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4. DESCRIPCION GENERAL DE CLCOMEX S.A.S

CLCOMEX S.A.S. basado en la descripcion dada en la pagina web de la
compaifiia,®® es una empresa de consultoria internacional cuyo objetivo es la
asesoria integra entorno a las operaciones de comercio internacional. Fue creada
en el afio 2004 y cuenta con sede en la ciudad de Santiago de Cali, una sucursal en
la ciudad de Tulua y alianzas estratégicas en Miami — Estados Unidos y la ciudad
de Panama. Es reconocida por la eficiencia integral de sus servicios de manera
oportuna y actualizada en lo referente a las operaciones internacionales,
satisfaciendo las necesidades del cliente y contribuyendo al desarrollo de la regién.

4.1. RESENA HISTORICA

CLCOMEX S.A.S. es reconocida por la eficiencia integral de sus servicios de
manera oportuna y actualizada en lo referente a las operaciones internacionales,
asi como por su experiencia en la consultoria y asesoramiento en este tipo de
procesos. Desde el afio de su constitucién en el 2004, ha logrado destacarse a nivel
regional del Valle del Cauca y a nivel nacional como una empresa que se destaca
por su veracidad y eficacia en sus servicios de intermediacion. Gracias a su vision
de expansion sobre el mercado internacional cuenta con dos alianzas estratégicas
con agentes de carga y aduanales en las ciudades de Miami, USA y Ciudad de
Panama, Panama. En la ciudad de Cali se encuentra ubicada la sede principal
donde se gestionan y se da orden a todas las operaciones de comercio
internacional. Asimismo, cuenta con una oficina en la ciudad de Tulua para lograr
un mayor acercamiento con los empresarios de la region del norte del Valle e
incentivar el servicio Courier gracias a su alianza con la aerolinea Copa Airlines.

Gracias a su sistema de gestion integral y personal capacitado, trabaja encaminada
a satisfacer las necesidades de sus clientes y partes interesadas.

Entre sus principales clientes estan, Industrias Alimenticias El Trébol, Tecnoplast,
Sice S.A.S., R3 Protek, Aplicaciones Eléctricas Ltda, Excavar, Drenajes de
Colombia — DRENACOL, entre otros.

30 ASINTER CLCOMEX S.A.S. [en linea]. <http://ciasinter.com/w/> [citado en 20 de diciembre de 2015].
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4.2. VALORES INSTITUCIONALES

Los valores institucionales tales como mision, vision y politicas de la empresa se
han tomado de la pagina web www.ciasinter.com, siendo esta propiedad de la
compainia.

4.2.1. Misién

Impulsary servir de soporte a las MIPYMES de la region del valle, comercializadores
y productores a nivel nacional, a través de un servicio profesional y confiable
buscando con ellos la creacion de valor para nuestros clientes.

4.2.2. Vision

Ser en el 2020, una de las organizaciones mas reconocidas en el mercado
internacional en gestibn de asesoria y consultoria en materia de comercio
internacional, habiendo logrado preparar empresarios capaces de competir con las
exigencias del mercado actual a nivel mundial, ejecutando la comercializacion de
bienes y servicios de las MYPIMES de la region a los mercados internacionales.

4.2.3. Politicas

CLCOMEX S.A.S., con base en su sistema de gestion integral trabaja encaminada
a satisfacer las necesidades de nuestros clientes y partes interesadas. Para
mantener la confianza y seguridad de sus productos y procesos trabajamos
constantemente en su mejoramiento continuo, cumpliendo los requisitos del
producto y su inocuidad y la legislacién aplicable a la empresa. Igualmente es una
empresa comprometida con el bienestar, seguridad industrial y salud ocupacional
de sus trabajadores, la rentabilidad de los inversionistas, el comercio seguro, las
relaciones justas con sus proveedores, el respeto por la comunidad y la
preservacion del medio ambiente.
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5.1.

5.1

5.1

5.1

5. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO
.1. Matriz FODA

1.1. Fortalezas:

F1: La prestacion de servicios de intermediacion se centra en el Valle del
Cauca, zona con gran vocacion para el desarrollo del comercio exterior y
donde se encuentra ubicado el principal puerto del pais.

F2: Excelente servicio al cliente, respuesta inmediata y adaptacion en tiempo
real tanto a las circunstancias inesperadas, como a las necesidades del
cliente.

F3: Confiabilidad hacia la empresa de parte de sus clientes con el manejo de
informacion confidencial de las operaciones.

F4: La empresa se encuentra bien posicionada en el sector de asesorias en
comercio exterior en el Valle del Cauca.

F5: Personal altamente capacitado, con amplia experiencia y formacion para
el manejo de las operaciones de comercio exterior.

F6: Adecuada infraestructura en sus oficinas.

F7: Alto poder de negociacién con proveedores.

F8: Alta fidelidad de los clientes antiguos.

F9: Utilizacion del mercadeo 2.0

F10: Alianzas estratégicas con agentes de carga, agencias de transporte
nacional y agencias de aduana

F11: Gran variedad de servicios ofrecidos por la empresa.

.1.2. Oportunidades:

O1: Ampliar la cartera de clientes interesados en importar o exportar sus
productos a nivel nacional.

02: Concretar nuevas alianzas estratégicas con agentes de carga, navieras,
transportadoras y agencias de aduana para aumentar la gama de
proveedores e incrementar el nivel de negociacion.

O3: Ampliar la participacion en el mercado a nivel nacional

O4: Participar de los macro eventos empresariales de comercio exterior
promocionando sus Servicios.
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- O5: Disponibilidad de profesionales en comercio internacional con buenos
niveles de preparacion.

- 06: El nUmero de empresas que no cuentan con su propia area de comercio
exterior y que necesitan de los servicios de intermediacion.

5.1.1.3. Debilidades:

- D1: Deuda alta.

- D2: Ausencia del servicio post venta.

- D3: Ausencia de sistemas o listas de chequeo eficientes que permitan
realizar un seguimiento oportuno a las operaciones de comercio exterior.

- D4: Inadecuado manejo en la gestién documental de las operaciones.

- D5: No existe una planeacion estratégica clara en la compafia que
establezca cudl es su ventaja competitiva. (liderazgo en costos o
diferenciacion).

- D6: Falta de un manual de funciones que permita tener claros los roles dentro
de la compaiiia.

- D7: No es un operador logistico integral, por lo tanto, no puede brindar todos
los servicios necesarios para la distribucion fisica a nivel mundial.

- D8: El seguimiento a los clientes no se realiza de la manera adecuada,
causando en algunos casos baja retencion.

51.1.4. Amenazas:

- Al: Competidores con integracion vertical como los operadores logisticos
integrales.

- A2: Gran rivalidad competitiva en el sector debido a la multiplicidad de
oferentes de servicios de asesorias en comercio exterior.

- A3: El desarrollo de areas de comercio internacional de las empresas y las
capacitaciones a micro empresarios por parte de entidades del gobierno
pueden llegar a disminuir los servicios de asesorias.

- A4: Los precios ofrecidos por las empresas competidoras

- A5: Lainestabilidad en el mercado cambiario.

- A6: El nivel de competitividad en el sector no permite una alta fidelizacion de
los clientes nuevos.
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5.1.1.5. Estrategias FO:

- F1-03: Realizar nuevas alianzas estratégicas generando nuevos Sservicios
integrales a mejores precios y mejor calidad.

- F4-F10-0O1-04: Establecer un plan de medios enfocado a nuevos clientes a nivel
nacional, dando a conocer su linea de servicios.

5.1.1.6. Estrategias DO:

- D5-01-05: Analizar la estructura organizacional para determinar la planta de
cargos, con el fin de incrementar la productividad y participacion en el mercado.

- D3-D4: Implementar nuevos sistemas de control y seguimiento como manuales
de procesos y procedimientos de las operaciones de comercio exterior, que
permitan tener un mayor orden en la recepcién y entrega de la informacion,
aumentando la confiabilidad del manejo de la misma.

- D6-03: Implementar de nuevas alianzas estratégicas con empresas del sector,

gue permitan minimizar los costos de las operaciones de los clientes y ampliar los
servicios ofrecidos.

5.1.1.7. Estrategias FA:

- F2-F6-A4: Desarrollar un plan de asesorias para fidelizar a los clientes,
resaltando los beneficios de adquirir un servicio de calidad.

- F11-F12-A1-A2: Gestionar nuevas alianzas estratégicas que permitan prestar

un servicio mas amplio al cliente final, con el fin de fortalecer la posicion competitiva
de la empresa.

5.1.1.8. Estrategias DA:

- D1-A5-A6: Establecer un programa de evaluacion de satisfaccion del cliente a
través de un servicio postventa, con el fin de fidelizar al cliente.
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5.1.2. Analisis competitivo

Figura 3. Diamante de Porter

Barrera de
entrada para
nuevos
Competidores

(Baja)

Rivalidad
feiErel Poder de

Negociacion entre Negociacién de

de los . :
Proveedores Com petldores los Clientes
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Amenaza de
Productos
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(Alta)

Fuente: El autor

5.1.2.1. Poder de negociacién de los clientes (Alto)

Concentracion: los clientes que requieren realizar operaciones de comercio
exterior a los cuales atiende la empresa CLCOMEX S.A.S. se encuentran
concentrados en la region del Valle del Cauca, en el sur occidente de
Colombia, donde a su vez se encuentran variedad de proveedores de
servicios de comercio exterior.

Sensibilidad al precio: En los servicios de comercio exterior, donde el
resultado final es llevar o traer una mercancia desde o hacia cualquier destino
del mundo, la oportunidad de dar un valor agregado al cliente no es tan
amplia, esta se basa Unicamente en brindar una atencién oportuna y un buen
servicio en términos de tiempo y atencién, por lo tanto, el valor diferenciador
en este tipo de organizaciones es sin duda el precio, el cual estd siempre
sujeto a variabilidades por rivalidades entre la empresa y la competencia.
Aun asi, para los clientes que tienen una estrecha relacion comercial con
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CLCOMEX S.A.S., el precio ha perdido importancia al momento de la
negociacion, debido a la confianza adquirida por el cliente hacia la empresa
para el manejo de sus operaciones de comercio exterior a través de la
prestacion de servicios de calidads?.

- Costos de cambio: Los clientes que requieren realizar operaciones de
comercio exterior, basan sus relaciones con los proveedores de estos
servicios en la confianza que estos les brindan a través de la experiencia
mutua por la intermediacibn en las operaciones internacionales y la
fidelizacidon que exista entre ambos, sin embargo, por ser un servicio que
presta la empresa para realizar una importacion o una exportacion, cada
operacion nueva que el cliente realice es independiente de las demas y
facilmente puede decidir hacerla con otra empresa que se dedique a la
misma actividad sin tener que incurrir en mayores traumatismos.

- Integracion vertical: la empresa CLCOMEX S.A.S. no se encuentra
integrada verticalmente, los servicios que ofrece para llevar a cabo
operaciones de comercio exterior son tercerizados con agencias de aduanas,
transportistas, agentes de carga entre otros, sin embargo, existen grupos
empresariales que se encuentran integrados verticalmente, ofreciendo tarifas
mas competitivas, servicios adicionales tramites mas agiles.

5.1.2.2. Rivalidad Competitiva (Alta)

- Estrategias: La estrategia utilizada en el segmento de empresas
prestadoras de servicios de comercio exterior en el Valle del Cauca esta
basada en ofrecer procesos agiles a bajos costos para obtener una mayor
participacion en el mercado. La fidelizacién de los clientes y la confianza
mutua que se logra entre ambos también es un factor importante a la hora de
posicionarse en el sector, pero sin duda, el factor determinante para el cliente
es el costo del servicio ofrecido, mediante el cual todas las empresas del
sector buscan competir.

- Barreras de Salida: Las barreras que existen a la salida para las empresas
prestadoras de servicios son las minimas exigidas por la ley para terminar
una sociedad, estas se basan unicamente en tramites legales para cancelar
juridicamente una empresa.

31 Informacion tomada de la entrevista realizada a la Directora Financiera y Administrativa de la empresa
CLCOMEXS.A.S.
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- Fortalezas y Debilidades: La empresa CLCOMEX S.A.S. frente a la
competencia esta considerada como un fuerte rival, gracias a la buena
imagen con la que cuenta. Su buena posicion en el sector se debe al buen
servicio al cliente que su personal presta al momento de estar a cargo de una
operacion de comercio exterior. La empresa cuenta con una amplia gama de
servicios para ofrecer al cliente ya que cuenta con alianzas estratégicas con
proveedores que la posicionan frente a aquellos que no las tienen.
Igualmente, se deben mencionar aquellas debilidades que ponen a la
empresa en desventaja frente a un entorno competitivo, estas son la falta de
sistematizaciéon por medio de un sistema de control para el correcto
seguimiento de sus operaciones y el no ser un operador logistico con
integracion vertical®?.

- Imagen y posicionamiento: El posicionamiento, la experiencia y la
trayectoria de la empresa CLCOMEX S.A.S., le ha permitido construir una
buena imagen entre sus clientes, con los cuales ha tenido relaciones
duraderas para el manejo de sus operaciones, esto le brinda un punto a favor
en el momento de ampliar su participacion en el mercado.

5.1.2.3. Poder de negociacién de los proveedores (medio)

- Concentracion: Existe alta gama de proveedores de servicios aduaneros,
logisticos y de transporte en cada una de los puertos y aeropuertos donde
CLCOMEX S.A.S. realiza operaciones de comercio exterior, permitiendo a la
compafia tener una amplia variedad de opciones a la hora de contratar un
servicio.

- Servicios Criticos: En general, no existen servicios criticos a los que la
compafia deba acceder por medio de un tercero, todos los origenes y
destinos hacia los cuales estan dirigidos las operaciones de comercio exterior
de CLCOMEX S.A.S cuentan con facilidades para cualquiera que sea su
proveedor.

- Costos de cambio: En el momento en que la compafiia CLCOMEX S.A.S.
decida cambiar alguno de sus proveedores estratégicos como son los
transportistas, o0 agentes de carga, el costo de cambio es minimo, ya que la
relacion cliente proveedor esta basada en la confianza entre ambos y no en

32 Informacidn tomada de la entrevista realizada a la Directora Financiera y Administrativa de la empresa
CLCOMEX S.A.S.
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lo monetario. En el caso particular de la agencia de aduanas como proveedor
estratégico, donde se ha construido una estrecha relacion comercial, el costo
de cambio seria mayor, ya que se han acordado formas de pago mas
asequibles que con cualquier otro proveedor y la confianza mutua adquirida
en el desarrollo conjunto de las operaciones internacionales es grande3.

- Integracion Vertical: En la cadena de servicio de las operaciones de
comercio exterior se puede encontrar variedad de proveedores que se
encuentran integrados verticalmente, es decir, proveedores que presten
diversos tipos de servicios necesarios al momento de realizar operaciones
de comercio exterior. Esto significa que ellos a su vez pueden pasar de ser
proveedores de CLCOMEX S.A.S. a ser proveedores directos del cliente
final.

5.1.2.4. Amenaza de servicios sustitutos (Alta)

- Sustitutos Actuales: Actualmente existen agencias de aduanas Yy
profesionales en comercio exterior que estan empezando a prestar el servicio
de intermediacion. Las agencias de aduanas se encuentran integradas
verticalmente ofreciendo no sélo el servicio de agenciamiento, sino también
el servicio de asesoria en los procesos relacionados con comercio exterior.

- Sustitutos Potenciales: En el siglo XXI, debido al crecimiento en el
comercio exterior, a la eliminacién de barreras arancelarias, la apertura de
nuevos mercados y la suscripcion de tratados de libre comercio de Colombia
con otros paises, el segmento de clientes que requieren la asesoria en
procesos de comercio exterior ha crecido de manera permanente, de igual
manera, el aumento de la cantidad de operaciones que se realizan ha
propiciado el crecimiento de la cantidad de oferentes en servicios
especializados de comercio exterior, ya sean empresas nuevas,
profesionales en comercio exterior o empresas en crecimiento que requieran
un area interna que maneje sus procesos importadores o exportadores.

33 Informacion tomada de la entrevista realizada a la Directora Financiera y Administrativa de la empresa
CLCOMEX S.A.S.

50



5.1.2.5. Barrera de entrada para nuevos competidores (Baja)

- Estrategias: Para incursionar en el medio de la intermediacién en comercio
exterior los nuevos competidores deben garantizar el total control en la
direccién de una operacion y contar con alianzas estratégicas que permitan
ofrecer un servicio integral.

- Posicionamiento: Si bien posicionarse en el segmento de asesoria en
procesos de comercio exterior no es una tarea nada facil, ya que requiere de
tiempo y trayectoria, existen muchos clientes potenciales que cada dia estan
optando por realizar procesos de comercio exterior y necesitan de estos
servicios, por lo tanto, habrd mas competidores que busquen satisfacer dicha
demanda.

- Costos Fijos de Entrada: los costos fijos de entrada en el momento de crear
una empresa de asesoria en servicios son minimos, monetariamente no se
requiere mayor esfuerzo para competir en el segmento de asesorias en
comercio exterior, siendo este uno de los motivos por los cuales la
competencia en el sector es bastante ardua.

- Alianzas: Una de las estrategias mas significativas al momento de iniciar la
prestacion de servicios de comercio exterior es la de establecer alianzas
reales con proveedores que le permitan a la empresa una colaboracion
mutua y una obtencion de beneficios a la hora de prestar sus servicios, estas
alianzas se deben hacer con transportistas, agentes de aduanas, agentes de
carga, entre otros. Realizar este tipo de alianzas puede conllevar algun
tiempo, pero no requiere mayores complicaciones de tipo legal para
suscribirlas, ni existe exclusividad para ellas.
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5.2. DIAGNOSTICO OPERATIVO

Durante el afio 2015, la compafiia CLCOMEX S.A.S. realiz6 55 operaciones de
comercio exterior desde y hacia destinos en todo el mundo por un valor de $US 863
mil, es decir, un promedio de casi 5 operaciones mensuales, prestandoles asesoria
a mas de 30 clientes en procesos como nacionalizacion, agenciamiento, transporte,
documentos legales y licencias. La compafiia se encuentra ubicada en la ciudad de
Cali y presta principalmente sus servicios a empresarios del Valle del Cauca.

5.2.1. Tipo de Operaciones

Gréfico 1. Operaciones realizadas en el 2015

Operaciones realizadas en el 2015

m Exportaciones ™ Importaciones

Fuente: El autor

CLCOMEX S.A.S. durante el afio 2015 presto el servicio de asesoria en comercio
exterior en 55 operaciones, de las cuales 15, es decir, el 27,3% fueron
exportaciones y 40, es decir, el 72,7% correspondieron a procesos de importacion.
Lo cual indica que las empresas de la regién del Valle del Cauca son mas
importadoras que exportadoras.
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5.2.2. Destino de las exportaciones

Gréfico 2. Destino de las exportaciones realizadas en el afio 2015

Destino de las exportaciones realizadas en el afio
2015

CUBA
PARAGUAY
PANAMA

USA

REPUBLICA DOMINICANA

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: El autor

De los 15 procesos de exportacion que se realizaron, se puede identificar que el
principal destino de las mercancias de los clientes de CLCOMEX S.A.S. es Estados
Unidos, a donde se dirigieron el 53% de las operaciones y algunos paises de
Centroamérica y el Caribe como Panama, Cuba y Republica Dominicana. Lo cual
indica que, gracias al Tratado de Libre Comercio con Estados Unidos, las empresas
exportadoras han lograda ampliar su participacién de mercado en este pais.

Para identificar en promedio el tiempo de operacion de una exportacion, se deben
tener en cuenta el canal de transporte y los puntos de ubicacién de origen y de
destino del bien a exportar, ademas, de los tiempos necesarios estimados desde el
cargue de la mercancia en bodega, hasta el traslado y embarque o cargue de la
mercancia en puerto o aeropuerto. Analizando los tiempos promedio de las
exportaciones mas representativas basadas en lo anteriormente descrito, se tiene
lo siguiente:

Una exportacion desde Cali, Colombia hacia Los Angeles, Estados Unidos via
maritima tarda un tiempo estimado de 29 dias y hacia Miami, Estados unidos tarda
11 dias aproximadamente. Asimismo, una exportacion desde Cali, Colombia hacia
Miami, Estados Unidos via aérea tarda cerca de 3 dias y medio.
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En promedio una exportacion desde Cali, Colombia hacia Mariel, Republica
Dominicana tarda via maritima aproximadamente 17 dias, hacia Cuba via maritima
11 dias y por ultimo hacia Panama via aérea tarda alrededor de 4 dias.

5.2.3. Origen de las Importaciones

Gréfico 3. Origen de las importaciones

Origen de las importaciones realizadas en el 2015
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Fuente: El autor

Durante el afio 2015 se realizaron 40 procesos de importacion, prestando asesoria
a estos 25 clientes diferentes, el principal origen de las mercancias importadas por
los clientes de CLCOMEX S.A.S. es Estados Unidos, desde donde provienen el
28% de las mercancias, seguido por China con el 23% y Espafia con el 15%. Esto
indica que, las empresas importadoras se estan beneficiando de las preferencias
arancelarias obtenidas del Tratado de Libre Comercio con Estados Unidos, siendo
mas factible importar desde Estados Unidos que desde un pais como China que
ofrece bajos precios en sus productos.

Para calcular el tiempo promedio de una operacion de importacion, se debe tomar
en consideracion el tipo de transporte internacional tanto como la ubicacion de la
mercancia en origen y el punto de destino. Igualmente, al momento del arribo de la
mercancia, se empieza a contar desde el tiempo que permanece en el puerto o
aeropuerto para su nacionalizacion hasta la entrega de la mercancia en las
instalaciones del cliente. En una importacion es importante conocer los deseos del
cliente sobre el momento exacto que este desea nacionalizar, ya que generalmente



por decision del cliente la mercancia es almacenada en depdsitos aduaneros
autorizados hasta el momento que este desee pagar impuestos, quedando en libre
disposicion para ser entregada en sus instalaciones. Analizando las importaciones
mas relevantes y tomando tiempos reales de una importacién sin contratiempos, se
tiene lo siguiente:

Una importacion desde Miami, Estados Unidos hasta Cali, Colombia tarda en
promedio 14 dias via maritima y entre 6 dias via aérea. Por otra parte, un proceso

de importacion desde Tianjin, China hasta Cali, Colombia puede tardar en
promediol3 dias via aérea y entre 35 dias via maritima.

5.2.4. Valor de las importaciones y exportaciones

Gréfico 4. Valor de las operaciones de comercio exterior

Valor de las operaciones realizadas en 2015 en
dolares

= Exportaciones m Importaciones

Fuente: El autor

Los 55 procesos de comercio exterior totalizaron un valor de $US 863 mil, de los
cuales $US 543 mil correspondieron a procesos de importaciones, principalmente
de articulos como maquinarias, repuestos, herramientas y productos de alta
tecnologia, por su parte, $US 319 mil correspondieron a exportaciones realizadas,
principalmente de productos como panela y tapas plasticas.
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5.2.5. Principales exportadores

Tabla 1. Exportaciones por cliente

Cliente Operaciones | Valor
APLICACIONES ELECTRICAS 1 69.825
CLCOMEX SAS 1 1.526
CLAY 1 8.080
INDUSTRIAS ALMINETICIAS EL TREBOLS.A. 6 142.675
METALPLAST LTDA 1 10.200
TECNOPLAST SAS 4 85.527
YESID CUCHUMBE 1 1.615
Total 15 319.448

Fuente: El autor

Durante el 2015, CLCOMEX S.A.S. asesor0 a sus clientes en 15 procesos de
exportacion, de ellos, 6 correspondieron a exportaciones de la empresa Industrias
Alimenticias El Trébol con su producto estrella, la panela, por un valor de $US 143
mil, todas estas realizadas a sus clientes en las ciudades de Los Angeles y Miami
en Estados Unidos. Otro de sus clientes importantes en el segmento de
exportaciones es la empresa Tecnoplast S.A.S., el cual exportd tapas metélicas

hacia Republica Dominicana y Paraguay por valor de $US 86 mil.
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5.2.6. Principales importadores

Tabla 2. Importaciones por cliente

Cliente Operaciones | Valor
SICE 6 49.447
R3 PROTEK 5 34.829
REFICOL 3 14.897
TINSA 3 112.296
JGH PROYECTOS Y SERVICIOS SAS 2 8.247
SUMINERIA SAS 2 38.800
VICTOR HUGO CARDONA 1 2.400
AGROMETALICAS ROJAS 1 2.762
ANA MILENA ORDONEZ 1 14.500
CARINN ORTEGA GUZMAN 1 6.151
CERVECERIA HOPS & BARLEY 1 31.355
CG CONSTRUGALINDO ARQUITECTURA E INGENIERIA S.A. 1 2.553
CHRISTIAN ALEXIS LONDONO 1 1.800
DRENACOL 1 85.047
FUNDACION MANOS QUE AYUDAN 1 1.200
HERNAN PAVA 1 3.062
IMAC INTERNACIONAL SAS 1 12.816
INCACOL 1 23.795
EXCAVARA.H 1 24.750
LUIS FERNANDO REYES AREVALO 1 2.900
MICRON ENERGY DE COLOMBIA SAS 1 3.843
TECNOAVICOLA 1 18.112
RENOVACIONES MECANICAS 1 6.000
RESUM LTDA 1 10.898
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE PANAMA 1 30.676
Total 40 543.136

Fuente: El autor

De las importaciones realizadas en el afio 2015, 6 procesos corresponden a
operaciones del cliente Sice S.A.S., empresa que import6 articulos como pararrayos
y monitores por un valor total de $49 mil. En segundo lugar, en cantidad de
operaciones fue para la empresa R3 Protek, que realizé 5 procesos de importacion
de articulos como membranas y antiescalantes procedentes de Estados Unidos y
China por valor de $US 34 mil. Sin embargo, los clientes méas representativos para
la empresa fueron Tinsa, quien realizé 3 operaciones por valor $US 112 mil y
Drenacol que importé una maquina de drenaje procedente de Inglaterra por valor

de $US 85 mil.
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5.3. ERRORES EN LAS OPERACIONES DE COMERCIO EXTERIOR

La empresa CLCOMEX S.A.S. en la prestacion de sus servicios de consultoria en
operaciones de comercio exterior, ha desarrollado su mision de forma satisfactoria,
generando una buena relacidén con sus clientes mas antiguos y una buena posicion
en el mercado. A pesar de esto, en el desarrollo de algunas de sus operaciones, se
presentaron inconvenientes que ocasionaron demoras y sobrecostos, afectando el
buen desarrollo de la operacion y la satisfaccion del cliente. Haciendo un analisis
minucioso de las operaciones realizadas por la empresa en el afio 2015, se
detectaron errores en 10 de sus operaciones, es decir, hubo inconvenientes en el
18% de las operaciones. A continuacion, se describen los puntos criticos que se
presentaron en esas 10 operaciones.

5.3.1. Exportaciones

- En la exportacion realizada para el cliente Clay S.A., de insumos médicos
con destino a Panama@, se presentd un retraso en el cargue de la mercancia
cuando se encontraba lista en el aeropuerto, debido a que no se verificé con
anterioridad el peso correcto de la mercancia. Esto caus6 que se tuviera que
corregir la documentaciéon de exportacién, perdiéndose el cupo de vuelo
reservado, motivo por lo cual el despacho de la mercancia tuvo que ser se
reprogramada 5 dias después de la fecha estimada. Este retraso en tiempo
de la operacion causo sobre costos en $311,907 COP, asi como
insatisfaccion en el cliente final de la mercancia ya que se vio afectada su
cadena de suministro.

- En la operacion realizada para el cliente Aplicaciones Eléctricas Ltda. con
sede en Andalucia, Valle; el cual requeria exportar maquinas de hielo con
destino a Mariel, Cuba; se generd un sobre costo de $334.33 US. Este sobre
costo ocurri6 ya que la naviera con la que se contratdé el transporte
internacional no disponia de contenedores de 40 HC en la ciudad de Cali,
teniendo que cancelar un costo adicional por el transporte de este desde la
ciudad de Bogota.

- En la exportacion realizada para el cliente Industrias Alimenticias el Trébol
S.A. de panela con destino a Miami, Estados Unidos, se presentd un retraso
para el embarque de la mercancia en puerto de Buenaventura, ya que se
percibié un error en el documento de transporte en la casilla de descripcién
de la mercancia. Este error, al ser detectado por la aduana, la mercancia fue
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retenida en puerto y cancelada la fecha de embarque programada. La
empresa tuvo que corregir el documento de transporte, lo cual caus6 una
semana de demora, al tener que reprogramar la fecha de embarque en la
siguiente motonave que tuviese cupo disponible para el traslado de la
mercancia a destino. Esto causo, un sobre costo de bodegaje en puerto de
$300 US por la semana de almacenaje y $220 US por el cargue de la
mercancia en la siguiente motonave.

En la exportacion realizada por CLCOMEX S.A.S. de insumos médicos con
destino a Panam@, se tuvo un retraso de 2 dias para el despacho de la
mercancia, debido a que no llegd a las bodegas del aeropuerto Alfonso
Bonilla Aragon para la cita de inspeccion con policia antinarcéticos en el
tiempo estimado, la cual se realiza sin falta un dia antes del cargue de la
mercancia en el avidn. Por lo tanto, la mercancia perdio el cupo reservado y
fue reprogramada en el vuelo siguiente, causando insatisfaccion en el cliente
por el retraso de la llegada de la mercancia a destino.

5.3.2. Importaciones

En la importacion realizada del alambre en trenza, para el cliente Hernan
Pava con origen en Mumbai, India; ocurrié un inconveniente en origen con el
agente de carga contratado al presentarse un retraso en uno de los vuelos
programados para el despacho de la mercancia, la reserva con la ruta
destinada para el traslado de la mercancia era Mumbai-Madrid-Cali. Al
retrasarse el primero vuelo via Mumbai-Madrid, se ocasioné la pérdida del
siguiente vuelo Madrid-Cali. La falta de seguimiento del estatus de los vuelos
origind que la aerolinea reprogramara el vuelo en un tiempo no estimado,
ocasionando 8 dias de retraso para el arribo de la mercancia.

En la importacion realizada de la maquina selladora de latas, para el cliente
Cerveceria Hops & Barley S.A. con origen en Shangai, China, se presentd
un retraso en el pago de impuestos para la nacionalizacién de la mercancia,
esto debido a que CLCOMEX S.A.S. no tomo0 medidas preventivas para la
correcta asignacion de dineros de pagos a terceros, por lo cual quedo sin
fondos suficientes para hacer la cancelacion de los impuestos de esta
operacion, perjudicando el cliente en 10 dias de demoras para la entrega de
la mercancia en sus instalaciones.

En la importacion realizada de vibradores industriales, al cliente IMAC
INTERNACIONAL S.A.S. con origen en Milan, lItalia, el contratiempo
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presentado fue un retraso de un dia para autorizar la salida de la mercancia
del depdsito aduanero, esto debido a que no fueron enviados con
anterioridad documentos importantes de la importacion al depésito, para que
este autorizara la salida de la mercancia. Dicha situacion conllevé a que la
fecha comunicada al cliente para la entrega de la mercancia no se cumpliera
y que los servicios de montacarga que este habia contratado con anterioridad
para el cargue de la mercancia en sus bodegas se perdiera, teniendo que
reprogramar el cargue, ocasionando asi sobrecostos de $70,000 COP para
el cliente y tiempos adicionales en la operacion.

En la importacién realizada de herramientas para la mineria, del cliente
INCOMINER S.A.S. con origen en Tianjin, China; se presentaron
inconvenientes en el lugar de origen de la mercancia, tanto con los
proveedores de esta, como con el agente de carga contratado para el
traslado de la mercancia hasta Colombia. En primera instancia, el pago a los
proveedores por parte del cliente no se veia reflejado, ocasionando que uno
de estos se tomara un mes para autorizar el despacho de la mercancia,
retrasando asi la consolidacion de la carga y aplazando la fecha de embarque
estimada.

El siguiente inconveniente presentado en esta operacion fue con la naviera,
en esta ocasidn se presentaron errores de comunicacioén entre los agentes
de carga de origen y destino, ocasionando asi el retraso de la fecha de
embarque y la disminucién considerable del stock del cliente para el mes de
noviembre. Dicha situacion pudo haberse evitado si se hubiesen estudiado
diferentes propuestas comerciales y se hubiese evaluado cual era la mas
idénea para la consolidacién y traslado de la mercancia.

Por ultimo, una vez llegd la mercancia a destino, hubo un contratiempo como
consecuencia de no verificar con la agencia de aduanas el pago de los
anticipos realizados de parte de CLCOMEX S.A.S. para el desarrollo de sus
operaciones, generandose un malentendido con el dinero destinado para el
pago de impuestos de esta importacién, causando un sobre costo de
bodegajes en puerto de $1,865,000 COP mientras se esclarecia el
malentendido y se realizaba la cancelacién de los tributos, ademas de
$550,00 COP exigidos por el cliente en indemnizacion por los perjuicios
causados.

En la importacion temporal realizada de contenedores modificados, para el
cliente Universidad Tecnolégica de Panama con origen en Panama, se
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presentaron varios contratiempos en destino. El primero de ellos ocurrié por
no verificar la declaraciéon de importacion, la cual presentaba un error
generandose 2 dias de retraso en su correccion. Posteriormente, se
generaron inconvenientes en el puerto de Buenaventura por las
modificaciones presentadas en los contenedores, de nuevo por no verificarse
con anterioridad que estos tenian borrados los numeros de identificacion, lo
cual generé complicaciones en el puerto, retrasando una semana mas la
entrega de estos en destino y sobre costos de bodegajes en $325,000 COP.

- En la importacion de maquinas cortadoras, para el cliente Diego Urquijo con
origen en Minnesota, Estados Unidos, se presentaron sobre costos en origen
por parte del agente de carga contratado no previstos. Esto pudo haber sido
evitado de haberse hecho las respectivas cotizaciones para la consulta de
tarifas con diferentes proveedores para hacer la respectiva evaluacion de
contratacion del agente de carga mas apto para la consolidacion y traslado
de la mercancia.

Asi pues, mediante el analisis de las operaciones descritas anteriormente, se puede
resaltar que las falencias mas distintivas cometidas por CLCOMEX S.A.S han sido
por la falta de verificacion y control en procedimientos tales como, cotizar con un
namero significativo de proveedores antes de contratar servicios de transporte
internacional, verificar que los documentos de exportacién e importacion estén
debidamente diligenciados antes de ser enviados a puertos o aeropuertos para el
embarque de la mercancia o nacionalizacion de la misma en caso de una
importacion, verificar que los documentos sean enviados con el tiempo suficiente a
los depdsitos aduaneros para evitar inconvenientes en la autorizacién de la salida
del bien, consultar y programar con orden los pagos a proveedores para tener una
correcta gestion de los recursos destinados para cada operacion.
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6. GESTION DE PROCESOS

6.1. MAPA DE PROCESOS

Figura 4. Mapa de procesos

MaAPA DE PROCESOS
A8
il e Fed #F1 4
Codigo: Version: - Fecha de aprobacidn: . Pagina: 1 de 1
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Fuente: El autor

SATISFACCIOMN DEL CLIENTE

NECESIDADES ¥ REQUISITOS DE LOS CLIENTES
MACROPROCESOS DE EVALUACION

El Mapa de Procesos de la empresa CLCOMEX S.A.S. especifica la secuencia de
actividades que definen y mantienen la orientacién de la direccion hacia la
satisfaccion del cliente, la cual es la finalidad de la organizacién, asegurando la
alineacion con la misién de la empresa, el cumplimiento de los requisitos internos y
los establecidos por Ley y la gestion de la calidad. Es una representacion grafica de
coémo la compafiia espera alcanzar los resultados planificados para el logro de su
mision. El mapa de procesos es la ruta de navegacion de la organizacion, en él se
reflejan los procesos de tipo estratégico, misionales, de apoyo y de control que
conforman el sistema. Con esta herramienta gréafica la compafiia puede evidenciar
y diferenciar cuales son sus procesos primarios o generadores de valor de los
procesos que agregan valor, como los de apoyo, los estratégicos y los de control.
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6.2. PROCESO DE EXPORTACION

Figura 5. Proceso de exportacion

TRAMETIES 4 OPERACION LIQUIDACION
4 4 4 OPERACION TRANSPORTE TRANSPORTE
REQUISICION CARACTERIZACION COTIZACION Y VISTOS LOGISTICA INTERNO PORTUARIA O JINTERNACIONAL DELA

BUENOS AEROPORTUARIA

EXORTACION

Fuente: EL autor

Un proceso de exportacion esta conformado por una serie de procedimientos, los
cuales se vinculan entre si para dar cumplimiento a un objetivo, el cual es satisfacer
la necesidad de un cliente que desea llevar su producto fuera del territorio aduanero
nacional.

Como inicio de la operacion esta el procedimiento de Requisicion, donde el cliente
contacta a la empresa solicitando los servicios de CLCOMEX S.A.S. El siguiente
paso es la Caracterizacion, en la cual se hace un analisis del producto para ser
clasificado arancelariamente, permitiendo determinar las preferencias arancelarias
y los requerimientos que se exigen para llevar a cabo la exportacion.

Para dar respuesta a la solicitud del cliente, se elabora una pre liquidacion en donde
se describen todos los costos relacionados a la exportacion. Este paso se denomina
Cotizacion y es un punto clave para la empresa, ya que una vez entregada la pre
liquidacion al cliente, este decidira si acepta la propuesta y continua la operacién
con CLCOMEX S.A.S. Una vez se ha recibido la aprobacién del cliente, se da inicio
a la operaciéon de exportacion, continuando con el procedimiento de Tramites y
vistos buenos, donde se verifica que el cliente cuente con lo reglamentario para
exportar y se diligencian los vistos buenos requeridos ante las autoridades
pertinentes dias previos a la exportacion.

En la Operacién logistica se gestiona todo lo relacionado al transporte interno e
internacional, teniendo en cuenta el término de negociacién pactado entre vendedor
y comprador para llevar a cabo la exportacion. Cuando se ha llevado a cabo el paso
anterior, se procede con el procedimiento de Transporte interno, en el cual se
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contrata una empresa de transporte terrestre para que lleve la mercancia desde las
instalaciones del cliente hasta el lugar de embarque.

Una vez en el lugar de embarque, se procede con la Operacién portuaria o
aeroportuaria, la cual corresponde a la manipulacién de la mercancia mientras esta
se encuentra dentro del puerto o aeropuerto de embarque. Cuando se ha certificado
el embarque de la mercancia, se puede dar paso con el siguiente procedimiento de
Transporte internacional, donde la mercancia es trasladada desde origen hacia
su destino por via maritima o aérea. Por ultimo, esta la Liquidacién de la
exportaciéon, donde CLCOMEX S.A.S. da por terminada la operacién y reine todos
los documentos soportes de la exportacion para ser entregados al cliente y
almacenados en los archivos de la empresa.

6.2.1. Procedimiento de exportacion

Los procedimientos que hacen parte de un proceso de exportacion realizado por
CLCOMEX S.A.S., comprenden desde la solicitud del cliente con interés a exportar,
hasta el recibo de la carga en el puerto o aeropuerto de destino. A continuacion, se
describen los nueve procedimientos que comprenden un proceso de exportacion.
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6.2.1.1. Requisicion

Diagrama 1. Requisicién

INICIO

Contacto del cliente
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{

Solicitud de informacion
al relevante al cliente
para la caracterizacién
del producto

'

Se completa el
documento Solicitud
del Cliente

O

Fuente: El autor

Como inicio de la operacion, el cliente contacta a la empresa CLCOMEX S.A.S. por
medio de llamada telefénica o correo electronico, comunicando su deseo de
exportar. El funcionario encargado toma la solicitud y le pide al cliente la informacién
necesaria para caracterizar el producto. Esta informacion es ordenada en un
documento llamado Solicitud del Cliente. Ver anexo 21, pagina 149.
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6.2.1.2. Caracterizacion

Diagrama 2. Caracterizacién
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Fuente: El autor

Con los documentos e informacion recolectada del cliente acerca del producto, se
procede a clasificar arancelariamente la mercancia consultando el Arancel
Electrénico Legis, el cual se rige por el Decreto 492734, e identificar las preferencias
arancelarias y/o vistos buenos e inspecciones que deban ser tramitados con
antelacién a la salida de la carga. Igualmente, se analiza y determina segun el
producto, la operacién logistica mas adecuada para su manipulacién y traslado. La
informacion recolectada del cliente es: el tipo de producto a exportar, cantidad, peso
y medidas, fecha estimada para exportar, el punto de cargue de la mercancia en
origen, ciudad y pais destino, preferencia de transporte internacional, factura
comercial, término de negociacion pactado, lista de empaque y ficha técnica del
producto. Esta informacién es plasmada en el formato Caracterizacion del producto.
Este procedimiento puede durar entre 1y 2 horas®®. Ver anexo 22, pagina 150.

34 COLOMBIA. MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO. Decreto 4927 (26, diciembre,2011). Por el
cual se adopta el Arancel de Aduanas y otras disposiciones. Bogotda D.C.: El ministerio, 2011.

35 Informacion tomada de la entrevista realizada a la Coordinadora de Operaciones de la empresa CLCOMEX
S.A.S.
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6.2.1.3. Cotizacion

Diagrama 3. Cotizacién
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Fuente: El autor
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Posteriormente, se realiza una pre liquidacion de la operacion con el objeto de
hacerle conocer al cliente los costos en los cuales debe incurrir para llevar a cabo
la exportacion. Para elaborar la pre liquidacién es necesario tener claridad en el
término de negociacion pactado por el cliente para la exportacion. Esto con el fin de
determinar si el cliente es responsable del flete y seguro internacional, asi como el
lugar donde sera embarcada la carga para proceder a calcular los costos
correspondientes en puerto o aeropuerto.

Si el cliente es responsable del costo del flete y seguro internacional, se procede a
cotizar tarifas con agentes de carga o navieras para ser evaluadas y asi escoger el
proveedor con mejor tarifa, la cual seré parte del costo de la pre liquidacién. De no
ser asi este costo se excluye. El tiempo de respuesta de la cotizacién no debe tardar
mas de dos dias®. Otros items a tener en cuenta en la elaboracién de la pre
liquidacion son: el valor de los tramites aduaneros que debe realizar el agente de
aduanas, el costo del transporte interno, el costo de manipulacién de la carga en el
terminal maritimo o aéreo, el costo de inspeccion por parte de la policia
antinarcéticos, el valor de la gestion e intermediacion realizada por CLCOMEX
S.A.S., entre otros. Cuando ya esta lista la pre liquidacion, la direccion financiera
verifica que esté correcta y que el total de los costos calculados no sobrepase o esté
por debajo del dinero necesario para la operacion. Tan pronto sea aprobada la pre
liquidacion, es enviada al cliente para que este la evalle y acepte, dando su
consentimiento para dar inicio a la operacién. El tiempo de elaboracion de la pre
liguidacion es de 1 hora aproximadamente?”.

36 Informacion tomada de la entrevista realizada a la Coordinadora de Operaciones de la empresa CLCOMEX
S.A.S.
37 |bid.
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6.2.1.4.

Tramites y vistos buenos

Diagrama 4. Tramites y vistos buenos
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Una vez aprobado el inicio de la operacion, se solicita al cliente los datos del
comprador en destino como direccion, teléfono y correo electronico para informarle
acerca del despacho de la mercancia. Asimismo, se le solicitan algunos documentos
de constitucion legal para realizar la creacibn como cliente dentro del sistema
contable de CLCOMEX S.A.S. Los documentos requeridos del cliente son:
certificado de existencia y representacion legal emitido por la camara de comercio
no mayor a 30 dias, fotocopia del RUT, fotocopia del balance general y estado de
resultados certificado por un revisor fiscal o contador publico con corte del 31 de
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diciembre del afio anterior, fotocopia de la tarjeta profesional del contador, fotocopia
de la cedula del representante legal y certificacién bancaria y comercial.

Posteriormente, se verifica que el cliente cuente con la documentacion
reglamentaria que lo certifica como exportador segun el Decreto 27883, como lo es,
el Registro Unico Tributario (RUT) con el cédigo 22 que lo califica como exportador,
el registro ante la cAmara de comercio con el objeto social de exportador y el
Registro de Productor Nacional, el cual consiste en tener un usuario en la Ventanilla
Unica de Comercio Exterior. También, el cliente debe estar inscrito ante la policia
antinarcéticos como exportador, de no ser asi debe dirigirse a la oficina en el
aeropuerto o puerto mas cercano para inscribir la firma y datos de las personas
autorizadas para firmar la carta de responsabilidad, la cual los hace responsables
del contenido de la carga a exportar.

Con los documentos solicitados al cliente, el funcionario encargado esta en
condiciones de realizar los mandatos aduaneros correspondientes con base a lo
estipulado en el Decreto 2685%, que daran poder a la agencia de aduanas para dar
trdmite a los documentos de la exportacidén en representacion del cliente. El tiempo
de elaboracién de los mandatos toma aproximadamente 1 hora, siempre y cuando
se cuente con la informacion solicitada. Tan pronto estén listos los mandatos, se le
entregan al cliente para que sean revisados, firmados y autenticados ante notaria
para ser devueltos a la empresa. Acto seguido, se verifica que los documentos
hayan sido firmados, autenticados y no cuenten con tachones o enmiendas que
afecten el contenido del documento. Se espera que el cliente devuelva los mandatos
aproximadamente en dos dias*°.

Para empezar a dar cuerpo a la exportacién, se procede a diligenciar los
documentos que se deben realizar previamente a la exportacién. Segun el Decreto
26854, existen productos que requieren de vistos buenos y/o permisos previos para
su exportacién y por tanto deben ser tramitados antes de presentar la declaracion
de exportacion (DEX) ante la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN).

38 COLOMBIA. MINISTERIO DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO. Decreto 2788. (31, agosto, 2004). Por el cual
se reglamenta el Registro Unico Tributario de que trata el articulo 555-2 del Estatuto Tributario. Bogota D.C.:
El Ministerio, 2004. P. 10

39 COLOMBIA. MINISTERIO DE HACIENDO Y CREDITO PUBLICO. Decreto 2685. (30, diciembre,1999). Por el
cual se modifica la legislaciéon aduanera. Bogota D.C.: El Ministerio, 1999. p. 8

40 Informacién tomada de la entrevista realizada a la Coordinadora de Operaciones de la empresa CLCOMEX
S.A.S.

41 COLOMBIA. MINISTERIO DE HACIENDO Y CREDITO PUBLICO. Decreto 2685. (30, diciembre,1999). Por el
cual se modifica la legislacién aduanera. Bogota D.C.: El Ministerio, 1999. p. 175
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El trAmite de estos documentos puede tomar entre 4 y 7 dias*?. Tales permisos
deben ser diligenciados ante entidades como el Instituto Colombiano Agropecuario
(ICA), Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos (INVIMA),
Autoridad Nacional de Licencias Ambientales (ANLA), entre otros. Algunos
productos como el azlcar y la panela con destino a Estados Unidos estan sujetos a
cuotas dadas por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (MINCIT) de
acuerdo al marco del Acuerdo de Promocion Comercial con Estados Unidos.

Finalmente, segun lo establecido por el MINCIT#3,se verifica si el producto esta
contemplado bajo un tratado de libre comercio que le conceda preferencias
arancelarias en el pais destino, de ser asi, debe ser diligenciada la Declaracion
Juramentada ante el sistema informatico de la DIAN, llamado MUISCA, para que
este la apruebe y genere el certificado de origen, que debe ser entregado al
comprador en destino. Este certificado le genera un beneficio al cliente en destino
en términos arancelarios al momento de nacionalizar la mercancia. El tramite de
este documento puede tomar entre 1 y 2 dias*. La gran mayoria de los tramites
mencionados anteriormente son virtuales y no se hace necesario su impresion.

42 Informacidon tomada de la entrevista realizada a la Coordinadora de Operaciones de la empresa CLCOMEX
S.A.S.

43 MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO. Normas de origen, preferencias arancelarias y registro
de productores nacionales. [en lineal].
<http://evirtual.lasalle.edu.co/info_basica/nuevos/guia/GuiaClaseNo.3.pdf> [citado en 15 de enero de 2016]
4 Informacion tomada de la entrevista realizada a la Coordinadora de Operaciones de la empresa CLCOMEX
S.A.S.
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6.2.1.5. Operacion logistica

Diagrama 5. Operacion logistica
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Fuente: El autor
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Para dar inicio a la operacion logistica que se llevara a cabo en la exportacion, se
debe verificar el término de negociacion pactado por el cliente, el cual se tuvo en
cuenta en la elaboracion de la pre liquidaciéon. Esto con el objetivo de determinar si
el cliente es responsable de los costos del seguro internacional y el transporte de la
mercancia hasta su lugar de destino.

De ser responsable el cliente del seguro y flete internacional, se procede a elaborar
el seguro internacional que ampara la mercancia y a contratar el agente de carga o
naviera que lleva la mercancia hasta su destino. Una vez contratado el transporte,
se coordina la fecha de embarque y arribo de la mercancia en destino. Después de
esto, el agente de carga o naviera contratado genera un borrador del documento de
transporte, siendo este un conocimiento de embarque (BL) cuando es via maritima
0 una guia (Airwaybill) cuando es aérea, el cual debe ser revisado y confirmado en
un tiempo de 24 horas. Asimismo, debe confirmarse su emisién, sea en origen o en
destino en un lapso de 12 horas. La informacién que compone este documento es:
nombre, teléfono y direccion de contacto del shipper (exportador), consignee
(importador) y notify (encargado de recibir notificacion de la carga), cantidad,
descripcion del producto, peso, entre otros datos. Una vez el transportista remite la
copia de BL / AWB que sera emitido al momento del arribo de la mercancia en
destino, se verifica que este correctamente diligenciado, al igual que la fecha de
zarpe, la fecha de arribo y la linea naviera o aerolinea. El tiempo aproximado para
este procedimiento es alrededor de 1 dia®.

Habiendo concretado el paso anterior, se procede a contratar el transporte interno
y se coordina el cargue de la mercancia en las bodegas del cliente, teniendo en
cuenta las fechas del dia en que la mercancia se encuentra lista para el cargue en
planta y las fechas de embarque en puerto o aeropuerto. Posterior a esto, se debe
determinar si se requiere contenedor para el cargue y traslado de la mercancia. De
ser asi, se solicita la reserva generada por la naviera con la informacion del patio de
contenedores donde debe ser recogido el contenedor. Tan pronto se recibe la
reserva, se entrega al transportista con la orden de retiro del contenedor, para que
este pueda ingresar al patio de contenedores y cargar el contenedor vacio. Una vez
cargado el contenedor, el vehiculo procede a su salida y se dirige hacia el punto
acordado con el exportador para dar inicio a la operacion de manipulacion de la
carga. Este tiempo en transito puede tomar en 6 horas y 12 horas, teniendo en
cuenta que sea desde la ciudad de Cali hasta otra ciudad cercana en el Valle del

4> Informacién tomada de la entrevista realizada a la Coordinadora de Operaciones de la empresa CLCOMEX
S.A.S.
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Cauca. En el caso de ser via aérea, no es necesario la manipulacion de un
contenedor y solo se debe coordinar el cargue de la mercancia en el vehiculo
(camién, tracto mula, etc.) asignado por la transportadora“®.

Simultaneamente, la empresa debe elaborar la carta de responsabilidad, para ser
enviada al cliente, con el fin de que este la firme y la devuelva una vez firmada. Esta
carta debe tener la informacién de quien exporta, del importador, del producto a
exportar y especificar la informaciéon de la transportadora, del vehiculo y del
conductor que transporta la mercancia.

Luego, se ordena la informacion y se rednen los documentos soportes de la
exportacion con el fin de ser entregados a la agencia de aduanas, para que estos
elaboren los documentos estipulados por el Decreto 26854’ como requeridos para
la exportacion, los cuales son la Solicitud de Autorizacion de Embarque (SAE) y la
Planilla de Traslado. Después, se verifica que la informacion de los documentos sea
correcta y que se encuentren en orden para autorizar la entrega de estos a la
agencia de aduanas.

La informacioén y los documentos que deben ser entregados son: el tipo de producto,
la partida arancelaria, el numero de bultos, el peso, medidas, la lista de empaque,
la factura comercial, la ficha técnica del producto, certificados de visto bueno de la
mercancia, certificado de origen, el documento de transporte (BL / AWB) y
mandatos aduaneros. De esta manera, la agencia de aduanas genera la SAE y la
Planilla de Traslado, las cuales son entregadas a CLCOMEX S.A.S. por via
electronica. El tiempo promedio de elaboracion y entrega de estos documentos es
de 3 horas aproximadamente*®. Por (ltimo, estos documentos son revisados para
verificar que hayan sido diligenciados de forma correcta.

46 Informacion tomada de la entrevista realizada a la Coordinadora de Operaciones de la empresa CLCOMEX
S.A.S.

47 COLOMBIA. MINISTERIO DE HACIENDO Y CREDITO PUBLICO. Decreto 2685. (30, diciembre,1999). Por el
cual se modifica la legislacién aduanera. Bogota D.C.: El Ministerio, 1999. p. 184

48 Informacion tomada de la entrevista realizada a la Coordinadora de Operaciones de la empresa CLCOMEX
S.A.S.
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6.2.1.6. Transporte interno

Diagrama 6. Transporte interno
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Cumpliendo con los tiempos planificados para el transito del vehiculo, la mercancia
debe estar lista y empacada para ser adecuada en el interior del contenedor o
vehiculo en las bodegas del cliente. Asimismo, se deben entregar la factura
comercial, la lista de empaque, la carta de responsabilidad, el BL / AWB, la SAE y
la Planilla de Traslado a la empresa de transporte, para que este haga entrega de
estos documentos con el manifiesto de carga al conductor encargado del traslado
de la mercancia tan pronto este llegue a las bodegas del cliente.

Fuente: El autor

Si la mercancia es cargada en contenedor, se verifica con el funcionario de la
empresa de transporte encargado de supervisar el cargue, que el contenedor haya
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sido inspeccionado, certificando que este no esté contaminado y que no tenga
averias que puedan afectar la carga, al igual que el nUmero de precinto que sellara
el contenedor cuando haya finalizado el cargue. De no ser asi, el paso anterior no
se realiza.

Al momento que la mercancia se encuentra completa en el interior del contenedor,
se realiza la salida del camion de la planta y comienza el viaje de transito interno
hacia el terminal maritimo o aeroportuario. El tiempo de cargue en planta oscila
entre 4 y 6 horas y el tiempo de transito hasta el terminal maritimo de Buenaventura
oscila entre 3 y 6 horas dependiendo del trafico. En caso de que el transito sea
desde la planta hasta el aeropuerto de Cali, el tiempo promedio es de 1 a 2 horas
aproximadamente*?,

49 Informacién tomada de la entrevista realizada a la Coordinadora de Operaciones de la empresa CLCOMEX
S.A.S.
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6.2.1.7. Operacion portuaria o aeroportuaria

Diagrama 7. Operacion portuaria o aeroportuaria
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77



Segun el lugar de descargue de la mercancia, se debe coordinar la entrada del
vehiculo, ya sea en puerto o aeropuerto. Cuando el descargue se realiza en puerto,
la agencia de aduanas debe generar el ingreso de la carga en el sistema informético
del puerto, asi como ingresar los datos de la mercancia en el sistema informatico
aduanero, llamado MUISCA, segun lo determinado en el articulo 273 del Decreto
2685, con el fin de solicitar la autorizacién de embarque, este paso puede tomar
de 1 a 3 horas dependiendo de la congestiéon en el sistema®l. Posteriormente, el
conductor debe generar la visita de entrada en el sistema informatico del puerto. Si
el descargue es realizado en aeropuerto, el paso anterior no es necesario;
procediendo inmediatamente con el ingreso de la carga al lugar de embarque.

Una vez la carga se encuentra en el lugar de embarque, el sistema MUISCA realiza
un perfilamiento, el cual puede tomar de entre 2 a 4 horas determinando una
selectividad de acuerdo a los parametros de la policia antinarcéticos, los cuales
pueden ser segun el Decreto 2685%%: embarque directo, inspeccién documental o
inspeccion fisica. Si la selectividad arroja como resultado inspeccién documental,
se debe realizar la entrega de los documentos necesarios al inspector, quien se
encargara de revisarlos y dar un juicio técnico respecto de los mismos, procediendo
a emitir la correspondiente acta de inspeccion en la cual se autoriza el embarque de
la mercancia; si la selectividad arroja como resultado inspeccién fisica, se debe
esperar un turno, el cual es programado con base a la hora de ingreso de la
mercancia a las instalaciones portuarias o aeroportuarias para que un funcionario
de la entidad correspondiente realice la inspeccion de esta y verifique los
documentos, igual que en la inspeccién documental el funcionario debe preparar un
acta donde autorice el embarque de la mercancia; si la selectividad arroja embarque
directo, se concede la autorizacién de embarque para su posterior traslado a la zona
de cargue.

A continuacién, cuando la mercancia esta lista para ser cargada en el avion o en la
motonave, el agente de aduana procede a entregar a CLCOMEX S.A.S. las facturas
por bodegaje, manipulacion de la carga y uso de infraestructura. Estas deben ser
canceladas por la compafia en cuentas autorizadas del puerto o aeropuerto para
continuar con el cargue de la mercancia. Por ultimo, se verifica que la mercancia

50 COLOMBIA. MINISTERIO DE HACIENDO Y CREDITO PUBLICO. Decreto 2685. (30, diciembre,1999). Por el
cual se modifica la legislacién aduanera. Bogota D.C.: El Ministerio, 1999. p. 177

5! Informacién tomada de la entrevista realizada a la Coordinadora de Operaciones de la empresa CLCOMEX
S.A.S.

52 COLOMBIA. MINISTERIO DE HACIENDO Y CREDITO PUBLICO. Decreto 2685. (30, diciembre,1999). Por el
cual se modifica la legislacién aduanera. Bogota D.C.: El Ministerio, 1999. p. 178
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haya sido cargada en la motonave o en el avion, en este punto, tanto el funcionario
de CLCOMEX S.A.S. como el agente de aduanas deben recibir la certificacion de
embarque. El tiempo de confirmacion de la certificacion del embarque puede tomar
entre 1 dia o 2 dias aproximadamente®s.

6.2.1.8. Transporte internacional

Diagrama 8. Transporte
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Fuente: El autor

53 Informacién tomada de la entrevista realizada a la Coordinadora de Operaciones de la empresa CLCOMEX
S.A.S.
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Cuando se haya cumplido con el procedimiento de operacion portuaria y la
mercancia haya sido embarcada en el buque o avion asignado para su despacho,
el agente de aduanas procede a elaborar la Declaracién de Exportacion (DEX). Este
tramite se puede demorar alrededor de 1 dia®*.

Si el termino de negociacion pactado refleja que el cliente es responsable de la
mercancia hasta que se entregue en destino, CLCOMEX S.A.S. debera contratar el
agente de aduana en destino que se hara cargo de hacer los tramites aduaneros
correspondientes y el transporte interno que llevara la mercancia hasta el punto de
entrega pactado. El proceso de exportacion finaliza cuando la mercancia este a la
borda del buque para su despacho o cuando esta sea entregada al comprador en
destino, segun el término de negociacién que se haya pactado.

54 Informacion tomada de la entrevista realizada a la Coordinadora de Operaciones de la empresa CLCOMEX
S.A.S.
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6.2.1.9. Liquidacion de la exportacion

Diagrama 9. Liquidacion de la exportacion
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Fuente: El autor
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La operacion de exportacion se declara liquidada cuando se le solicita al agente de
aduanas, a la transportadora internacional y a la transportadora terrestre las facturas
y/o documentos que estos tengan en su poder y que hayan sido generados en el
transcurso de la operacion, con el fin de reunir todos los documentos soportes de la
exportacion, posteriormente se verifica que la informacion que estos contienen esté
correcta y que se cuente con el total de los documentos. Una vez todos los
documentos se encuentren en orden, se procede a emitir la factura de venta al
cliente por los servicios prestados y se anexan los documentos originales de la
operacion para ser entregados al cliente maximo una semana después de haberse
finalizado la exportacion. Igualmente, CLCOMEX S.A.S. guarda copia de todos los
documentos en la carpeta de la operacién para efectos aduaneros, segun lo
declarado en el articulo® 281 del Decreto 2685.

55 COLOMBIA. MINISTERIO DE HACIENDO Y CREDITO PUBLICO. Decreto 2685. (30, diciembre,1999). Por el
cual se modifica la legislacién aduanera. Bogota D.C.: El Ministerio, 1999. p. 181
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6.3. PROCESO DE IMPORTACION

Figura 6. Proceso de importacion
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Fuente: El autor

Para llevar a cabo una importacion, se debe cumplir con cada procedimiento que
hace parte de la operacion. La Requisicion es el primer paso, aqui el cliente
contacta a la empresa para solicitar los servicios de CLCOMEX S.A.S. para el
desarrollo de una operacion de importacion que este desea realizar. Como segundo
paso esta la Caracterizacion, donde se analiza el producto para clasificarlo
arancelariamente, determinando el porcentaje de impuestos a pagar y los
requerimientos que se exigen para la entrada al territorio aduanero nacional.

La Cotizacién es el tercer punto del proceso, aqui se realiza la pre liquidaciéon que
sera entregada al cliente para que este la evalle y confirme dando su aprobacién
para dar inicio a la operacion. Una vez aceptada la pre liquidacion, se procede a
tramitar los documentos que dan soporte y legalidad a la operacién. Cuando la
cotizacion sea aprobada por el cliente, se procede con el procedimiento de Tramites
y Registro o Licencia de Importacion, donde se diligencian los documentos
previos necesarios para la importacion. Después, se lleva a cabo el proceso de
Operacion logistica, en este paso se contrata y/o coordina el transporte
internacional encargado del traslado de la mercancia a destino teniendo en cuenta
el término de negociacion estipulado. En la Operacion portuaria o aeroportuaria,
se tiene en cuenta cada paso que involucre la manipulacién de la mercancia tanto
documental como fisica en el puerto o aeropuerto de llegada. Una vez alli, se da
paso al procedimiento de Nacionalizacion, en este paso se realiza la declaraciéon
de importacion, se cancela impuestos y se autoriza el levante de la mercancia.

El siguiente paso es el Transporte interno, donde se contrata el transporte terrestre

y se traslada la mercancia cuando ya se encuentra disponible, desde el puerto o
aeropuerto hasta las instalaciones del cliente. Por ultimo, esta el paso Liquidacién
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de laimportacion, donde CLCOMEX S.A.S. da por terminada la operacion y retine
todos los documentos soportes de la importacién para ser entregados al cliente y
almacenados en los archivos de la empresa.

6.3.1. Procedimiento de importacion

En el desarrollo de una operacion de importacion hacen parte una serie de
procedimientos, los cuales van desde que el cliente compra un producto en el fuera
del pais con el fin de importarlo, hasta que este llega al territorio aduanero nacional,
se nacionaliza y se entrega en las bodegas del usuario cliente.

6.3.1.1. Requisicién

Diagrama 10. Requisicion
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Fuente: El autor

Para que CLCOMEX S.A.S. de inicio a una operacion de importacion, se deben
cumplir dos puntos importantes. El primero de ellos es recibir una solicitud via
telefénica o correo electronico de parte de la persona interesada en importar un bien
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y segundo, tomar la informacién necesaria del cliente acerca del producto para que
sea posible realizar la caracterizacion de este. La informacion que debe ser
solicitada del cliente es la siguiente: el tipo de producto a importar, cantidad, peso y
medidas, fecha estimada para importar, ciudad y pais origen de la mercancia, punto
de descargue en destino, preferencia de transporte internacional, factura comercial,
término de negociacion pactado, lista de empaque y ficha técnica del producto. Esta
informacion es ordenada en un documento llamado Solicitud del Cliente. Ver anexo
21, pagina 149.

6.3.1.2. Caracterizacién

Diagrama 11. Caracterizacién
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|
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O

Fuente: El autor
Una vez recolectada la informacion necesaria del cliente, el funcionario encargado

de realizar la caracterizacién del producto esta en condiciones para clasificar
arancelariamente la mercancia consultando el Arancel Electrénico Legis, el cual se
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rige por el Decreto 4927%, identificar los requerimientos previos exigidos para la
importacion, calcular los impuestos que deben ser cancelados para nacionalizar y
determinar la logistica que se le debe dar a la operacion.

Esta informacion es plasmada en el formato Caracterizacion del Producto y el
tiempo de clasificacion puede tomar entre 1 a 2 horas dependiendo de la
complejidad para ubicar la partida arancelaria correcta®’. Ver anexo 22, pagina 150.

56 COLOMBIA. MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO. Decreto 4927 (26, diciembre,2011). Por el
cual se adopta el Arancel de Aduanas y otras disposiciones. Bogotda D.C.: El ministerio, 2011.

57 Informacidn tomada de la entrevista realizada a la Coordinadora de Operaciones de la empresa CLCOMEX
S.A.S.
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6.3.1.3.

Cotizacioén

Diagrama 12. Cotizacion
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Una vez completado el paso anterior, se elabora la pre liquidacion, teniendo en
cuenta el término de negociacion pactado entre el vendedor de la mercancia y el
cliente, determinando quién es el responsable del costo del flete y seguro
internacional en la importacion.

Cuando es responsabilidad del cliente el costo del flete y seguro internacional, se
procede a cotizar tarifas con agentes de carga o navieras para ser evaluadas con el
fin de seleccionar la mejor tarifa y la mas acorde a la operacion, haciendo parte del
costo de la pre liquidacion. De no ser asi este costo se excluye. El tiempo de
respuesta de la cotizaciéon no debe tardar mas de dos dias®8. Otros items a tener en
cuenta en la elaboracion de la pre liquidacion son: la manipulacion de la carga en el
terminal maritimo o aéreo, pre inspeccion de la mercancia, los costos de
nacionalizacion, liberacidbn de documento de transporte, el valor de impuestos a
pagar, el valor de los tramites hechos por la agencia de aduanas, inspeccion de la
mercancia por funcionarios de la DIAN, transporte interno y el valor de los servicios
prestados por CLCOMEX S.A.S. entre otros. Cuando ya esta lista la pre liquidacion,
la direccion financiera verifica que esté correcta y que el total de los costos
calculados no exceda o esté por debajo del dinero necesario para la operacion. Tan
pronto sea aprobada la pre liquidacion, es enviada al cliente para que este la evalte
y acepte, dando su consentimiento para dar inicio a la operacion. El tiempo de
elaboracion de la pre liquidacion es de 1 hora aproximadamente®®.

%8 Informacidn tomada de la entrevista realizada a la Coordinadora de Operaciones de la empresa CLCOMEX
S.A.S.
59 |bid.
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6.3.1.4. Tramites y registro o licencia de importacion

Diagrama 13. Tramites y registro o licencia de importacion
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Fuente: El autor

Una vez se cuenta con la aprobacion de la pre liquidacion, se le solicitan al cliente
los datos del vendedor en origen como teléfono y correo electrénico, para ponerse
en contacto y obtener informacién relevante para la importacion como el lugar de
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embarque de la mercancia y documentos como el certificado de origen para
beneficiarse de las preferencias arancelarias a que haya lugar.

Asimismo, se le solicitan algunos documentos de constitucién legal para realizar la
creacion como cliente dentro del sistema contable de CLCOMEX S.A.S., tales
documentos son: el certificado de existencia y representacion legal emitido por la
camara de comercio no mayor a 30 dias, fotocopia del RUT, fotocopia del balance
general y estado de resultados certificado por un revisor fiscal o contador publico
con corte del 31 de diciembre del afio anterior, fotocopia de la tarjeta profesional del
contador, fotocopia de la cedula del representante legal y certificacion bancaria y
comercial.

Seguidamente, se verifica que el cliente cuente con los requisitos estipulados por la
DIAN con base en el articulo 5 del Decreto 2788%°, que lo habilita legalmente para
importar. Un cliente esta legalmente habilitado cuando en el Registro Unico
Tributario (RUT) cuenta con el codigo 23 en la casilla nimero 54, calificandolo como
importador y cuando en el certificado de representacion legal describe en su objeto
social su actividad como importador.

Al momento de recibir los documentos solicitados, el funcionario encargado esta en
condiciones de realizar los mandatos aduaneros correspondientes con base a lo
estipulado en el Decreto 2685°%!, que daran poder a la agencia de aduanas para dar
tramite a los documentos de la importacion en representacion del cliente. El tiempo
de elaboracién de los mandatos toma 1 hora aproximadamente®?. Tan pronto estén
listos los mandatos, se le entregan al cliente para que sean revisados, firmados y
autenticados ante notaria para ser devueltos a la empresa. Posteriormente, se
verifica que los documentos hayan sido autenticados y no cuenten con tachones o
enmiendas que afecten el contenido del documento. Se espera que el cliente
devuelva los mandatos cumpliendo con lo anterior en un tiempo aproximado de dos
dias.

0 COLOMBIA. MINISTERIO DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO. Decreto 2788. (31, agosto, 2004). Por el cual
se reglamenta el Registro Unico Tributario de que trata el articulo 555-2 del Estatuto Tributario. Bogota D.C.:
El Ministerio, 2004. P. 3

61 COLOMBIA. MINISTERIO DE HACIENDO Y CREDITO PUBLICO. Decreto 2685. (30, diciembre,1999). Por el
cual se modifica la legislacién aduanera. Bogota D.C.: El Ministerio, 1999. p. 8
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A partir de alli, se procede a diligenciar el registro o licencia de importacion del
producto cuando a ellos hubiere lugar, segun el articulo 121 del Decreto 2685°%.
Algunos productos necesitan de un visto bueno o autorizacién por parte de alguna
de las entidades gubernamentales para su importacion y por lo tanto deben ser
tramitados antes de la llegada de la mercancia al pais. Estas entidades son: el
Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos (INVIMA), Instituto
Colombiano Agropecuario (ICA), Instituto Nacional de Geologia y Mineria
(INGEOMINAS), Industria  Militar  (INDUMIL), Direccibn Nacional de
Estupefacientes, Ministerio de Comercio Industria y Turismo, Ministerio de Minas y
Energias, Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial, Ministerio de
Transporte, Ministerio de la Proteccion social, Ministerio de Relaciones Exteriores,
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, Ministerio de Defensa, Ministerio de
Cultura, Superintendencia de Industria y comercio, y la Superintendencia de
Vigilancia y Seguridad Privada.

Para diligenciar el registro o licencia de importacion, se debe entrar por via
electronica a la Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE) y completar el
formulario de registro de importacion con la informacion del importador, tipo de
mercancia y su origen. Luego, se verifica que el formulario electronico haya sido
llenado con la informacién correcta y se anexan los documentos correspondientes
para su posterior aprobacion. En seguida se cancela a través del sistema
informatico del VUCE el valor del registro o licencia de importacion. De esta manera,
el VUCE da su aprobacion del registro y emite el documento que autoriza el ingreso
de la mercancia al pais. El tramite del registro o licencia de importacion oscila entre
4y 7 dias®.

63 COLOMBIA. MINISTERIO DE HACIENDO Y CREDITO PUBLICO. Decreto 2685. (30, diciembre,1999). Por el
cual se modifica la legislacién aduanera. Bogota D.C.: El Ministerio, 1999. p. 98
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6.3.1.5. Operacion logistica

Diagrama 14. Operacion logistica
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Para dar inicio a la operacion logistica, se toma como referencia el procedimiento
de caracterizacion, donde se establece el término de negociacion entre el cliente y
su proveedor, logrando determinar si el cliente es responsable del seguro y el
transporte internacional de la mercancia hasta su llegada al pais.

Cuando el cliente es responsable de lo anterior, se elabora el seguro internacional
gue abarca la mercancia y se contrata el agente de carga o naviera encargado de
transportar la mercancia desde origen hasta destino. Cuando el cliente no es
responsable, se procede a contactar al agente de carga o naviera contratado por el
proveedor de la mercancia, para coordinar la fecha de zarpe y llegada de la esta,
asimismo, se le pide el soporte del seguro que ampara el transito de la mercancia.

El agente de carga o naviera elabora un borrador del documento de transporte sea
una guia aérea (Airwaybill) o un conocimiento de embarque (BL) con base en la
informacion suministrada por CLCOMEX S.A.S. acerca de la importacion: La
informacion que compone este documento es: nombre, teléfono y direccion de
contacto del shipper (exportador), consignee (importador) y notify (encargado de
recibir notificacion de la carga), cantidad, descripcion del producto y peso, entre
otros datos. Este documento debe ser revisado y confirmado en un lapso de 24
horas, igualmente se debe confirmar el lugar de emision, sea en origen o en destino
en un tiempo de 12 horas después de haber recibido el borrador del documento.
Una vez el transportista remite la copia de BL / AWB que sera emitido al momento
del arribo de la mercancia en destino, se verifica que esté correctamente
diligenciado, al igual que la fecha de zarpe, la fecha de arribo y la linea naviera o
aerolinea. El tiempo aproximado para este procedimiento es alrededor de 1 dia®®.

Cuando la mercancia esta pronta a su arribo, el agente de carga o naviera dara una
pre alerta de arribo, este envia de nuevo el documento de transporte para que sea
revisado y confirmado antes de su emisién formal, ya que debe ser radicado ante el
terminal maritimo o aéreo y antes las autoridades aduaneras al momento de su
llegada, esta confirmacion no debe tardar mas de 24 horas®®.

Posteriormente, se debe proceder a ordenar los documentos soporte de la
importacion que seran enviados al agende de aduanas para que este elabore la
Declaracion de Importacion (DIM) después del arribo de la mercancia. Estos
documentos son: la factura comercial, la lista de empaque, la ficha técnica del

85 Informacion tomada de la entrevista realizada a la Coordinadora de Operaciones de la empresa CLCOMEX
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producto, los mandatos aduaneros, el registro o licencia previa de importacion, la
certificacién de fletes, el certificado de origen, la pdliza de seguro, la partida
arancelaria y el BL / AWB, entre otros. En el momento en que la carpeta con los
documentos de importacion esta completa, se procede a verificar mediante una lista
de chequeo que la informacion que estos contienen sea correcta y se autoriza el
envio de los documentos a la agencia de aduanas.
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6.3.1.6. Operacion portuaria o aeroportuaria

Diagrama 15. Operacion portuaria o aeroportuaria

Arribo de la mercancia al
terminal maritimo / aéreo y
descarga en las bodegas del
puerto o en un depésito
aduanero autorizado

v

Se comunica al cliente del
arribo de la mercancia y se
solicita anticipo de pago para
efectos de aduana

v

Se cancela |a liberacién del BL /
AWB en cuenta autorizada de
la naviera o agente de carga

.

Se verifica la liberacion
del BL/ AWB con la
naviera / agente de

carga

'

Se autoriza al agente de aduanas
reclamar el BL / AWB en oficinas de |a

naviera o agente de carga

Se autoriza al agente de

de la mercancia

Realizacion de pre
inspeccién de la

L J

aduanas realizar pre iNSPEcCion | s———

Fuente: El autor

95

mercancia

¢

Se recibe Acta de Inspeccidn de parte de
la Agencia de Aduanas

Se verifica que lo
descrito en el acta
de inspeccion
concuerde con la
lista de empaque

La agencia de aduanas elabora la
Declaracion de Importacion

‘




Después del arribo de la mercancia a puerto o aeropuerto, esta es descargada en
las bodegas del puerto o en un depdsito aduanero autorizado. Inmediatamente, se
da aviso al cliente solicitando el anticipo de pago para efectos de aduana y tan
pronto se reciba el dinero del cliente, se procede a cancelar el valor de la liberacién
del BL/AWB en una cuenta autorizada de la naviera o agente de carga. Después de
realizado el pago, se verifica con la transportadora que este haya sido exitoso,
autorizando la liberacion del BL/AWB. Cuando se haya confirmado la liberacion, se
procede a autorizar al agente de aduanas para que reclame el documento de
transporte en las oficinas de la naviera o aerolinea.

Acto seguido, se autoriza a la agencia de aduanas realizar la pre inspeccion de la
mercancia, con el fin de documentar de forma escrita el contenido de la carga y
asegurarse que lamercancia llegé completa y en buenas condiciones. Asi entonces,
la agencia de aduanas realiza la pre inspeccion y genera un acta de inspeccién que
posteriormente entrega a CLCOMEX S.A.S. para que este pueda verificar que lo
relacionado en el acta concuerde con lo descrito en la lista de empaque. El tiempo
de la pre inspeccién puede tomar de 1 a 2 dias, dependiendo de la cantidad de
mercancia®’.

Finalmente, una vez es confirmado que el contenido de la carga es el correcto, el
agente de aduanas procede a elaborar la declaracion de importacion, la cual puede
tomar 1 dia para su digitalizacion.

57 Informacién tomada de la entrevista realizada a la Coordinadora de Operaciones de la empresa CLCOMEX
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6.3.1.7. Nacionalizacion

Diagrama 16. Nacionalizacion

La agencia de aduanas hace entrega de copia
del DIM para su revision y solicita carta de
impuestos

Se verifica que el DIM
este correctamente
diligenciado

Se elabora carta de
impuestos y se envia al
agente de aduanas

Se verifica que el DIM
cuente con sticker
comprobante de pago

La agencia de aduanas registra el
nimero del comprobante de pago en

SELECTIVIDAD
i5e requiere
inspeccion?

No

Sise genera
INSPECCION
FiSICA, se
espera turno para
inspeccion por el
funcionario de la
DIAN

Se inspecciona la
mercancia

Sise genera
INSPECCION
DOCUMENTAL,
se entregan
documentos al
funcionario de la
DIAN

L J

Levante de la

F Y

mercancia

l

el sistema informatico aduanero
solicitando levante de la mercancia

La agencia de aduanas da
aviso de libre disposicion de la

mercancia

y

El agente de aduana entrega factura de
bodegaje v uso de infraestructura en
puerto / aeropuerto

Se cancelan facturas en
cuentas autorizadas del
puerto / asropuerto

Fuente: El autor

v

El procedimiento de nacionalizacién de la mercancia inicia cuando la agencia de
aduanas remite copia de la declaracion de importacion a la empresa CLCOMEX
S.A.S. y solicita la carta de impuestos para hacer el pago de los tributos ante una
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entidad bancaria. Primero, la declaracion es revisada para verificar que la
informacion alli descrita sea la correcta. Después de verificada, se procede a
elaborar la carta de impuestos con la siguiente informacion: datos del importador,
del declarante autorizado, de quien autoriza el débito, el valor de impuestos, la
cuenta bancaria de donde se debitara el pago y la ciudad en donde se dara lugar el
pago. Una vez elaborada, es enviada a la agencia de aduanas para que esta
proceda con el pago de los impuestos.

Cuando se ha efectuado el pago, el banco da un sticker como comprobante de pago,
el cual es puesto en la declaracion de importacion en la casilla correspondiente.
Inmediatamente, el agente de aduanas registra el pago ante el sistema informatico
de gestion aduaneray solicita el levante de la mercancia. Este procedimiento puede
tomar entre 2 y 3 horas®8,

A continuacion, el sistema aplica un criterio de selectividad por perfilamiento
siguiendo los parametros del articulo 125 del Decreto 2685%°, indicando si se debe
llevar a cabo un levante automético, documental o fisico de la mercancia. La
informacion de perfilamiento es dada por el sistema en un tiempo aproximado de 1
a 3 horas. El levante automatico permite proceder directamente al retiro de la carga;
si se requiere la inspeccién documental, se deberan entregar los documentos de la
importacion a un funcionario de la DIAN para que este los revise y de un juicio
técnico respecto de los mismos, procediendo a emitir la correspondiente acta de
inspeccion en la cual se autoriza el levante de la mercancia. En caso de requerirse
la inspeccidn fisica se debe agendar cita con el funcionario de la DIAN y generar
movimientos de la carga hasta el lugar determinado para esta, el fiscal de aduana
determina aleatoriamente si la inspeccion de la mercancia se realizara total o
parcialmente, tomando un tiempo de 4 a 8 horas para dar por terminada la
inspeccion y firmar el acta de levante. En total este procedimiento puede tomar de
1 dia y medio a 2 dias y medio sumando el dia de la inspeccion fisica cuando da
lugar’®.

Al autorizarse el levante de la mercancia, el agente de aduanas da aviso a la
empresa de que esta se encuentra en libre disposicién para ser retirada de puerto

%8 Informacién tomada de la entrevista realizada a la Coordinadora de Operaciones de la empresa CLCOMEX
S.A.S.
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o del depdsito aduanero autorizado. Para hacer efectivo el retiro, se deben cancelar
los bodegajes que se generaron, el uso de infraestructura en puerto o aeropuerto y
el pago del depdsito del contenedor cuando la mercancia esta contenerizada, antes
de que la carga pueda ser retirada.

6.3.1.8. Transporte interno

Diagrama 17. Transporte interno
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Al tener confirmado la libre disposicion de la mercancia, se da aviso al cliente y se
coordina la entrega de la carga, con el fin de que el traslado de la mercancia sea en
el tiempo oportuno y en el momento que este lo desee. Como paso a seguir, se
contrata el transporte terrestre después de haber evaluado y verificado la mejor
tarifa con varios proveedores en el procedimiento de cotizacién. Asi entonces, se
coordina con la empresa de transporte interno la recogida de la mercancia en el
puerto o depdsito aduanero.

Cuando la mercancia esta ubicada en puerto, se entrega la informacion de la
transportadora a la agencia de aduanas, para que estos coordinen el cargue de la
mercancia para su salida, ya que la empresa de transporte necesita de la orden de
retiro que genera la agencia de aduanas en el sistema informatico aduanero del
puerto, para lograr programar la visita de entrada al puerto por parte del conductor
y hacer el cargue de la mercancia en el vehiculo.

Cuando se encuentra en un depdsito aduanero autorizado, se le entrega a la
empresa de transporte la direccion del depdsito y nimeros de contactos para que
sea coordinado la hora de cargue en el vehiculo. Asimismo, siguiendo los
parametros del articulo 130 del Decreto 26857, se deben enviar los documentos
soportes de la importacion tales como, la declaracion de importacion original
firmada, los mandatos aduaneros, el acta de inspeccién con firma de levante, la
factura comercial, la lista de empaque, el documento de transporte, el registro o
licencia de importacién, entre otros, para que este autorice su salida.

Cuando la mercancia es cargada en el vehiculo, CLCOMEX S.A.S. verifica con el
funcionario de la empresa de transporte encargado de supervisar el cargue, que el
embalaje utilizado para proteger la mercancia en el vehiculo haya sido el adecuado,
y que el vehiculo se encuentre listo para dirigirse a las bodegas del cliente.

Asi entonces, la mercancia se traslada y es entregada en las instalaciones del
cliente. El tiempo de entrega es variable, ya que depende de la ciudad donde deba
ser entregada la carga, pero teniendo en cuenta que la mayoria de los clientes de
CLCOMEX S.A.S. se encuentran ubicados en la ciudad de Cali, el tiempo promedio
de transito desde el puerto de Buenaventura hasta la ciudad de Cali es de 6 horas
y desde el aeropuerto Alfonso Bonilla Aragén de 2 a 3 horas’?. Se verifica con

71 COLOMBIA. MINISTERIO DE HACIENDO Y CREDITO PUBLICO. Decreto 2685. (30, diciembre,1999). Por el
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llamada al cliente o por correo electronico que el cliente haya recibido la mercancia
en buenas condiciones.

Cuando se ha utilizado un contenedor para el traslado de la mercancia, este debe
ser devuelto al patio de contenedores dispuesto por la naviera una vez ha sida
descargada la mercancia que llevaba en su interior. Por consiguiente, se sebe
coordinar con la naviera el traslado y la entrega del contenedor en patios.
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6.3.1.9. Liquidacién de laimportacion

Diagrama 18. Liquidacién de laimportacion
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La operacion de importacion se declara liguidada cuando se le solicita al agente de
aduanas, a la transportadora internacional y a la transportadora terrestre las facturas
y/o documentos que estos tengan en su poder y que hayan sido generados en el
transcurso de la operacion, con el fin de reunir todos los documentos soportes de la
importacion.

Al contar con el total de los documentos, se verifica que la informacion que estos
contienen esté correcta. Una vez todos los documentos se encuentren en orden, se
procede a emitir la factura de venta al cliente por los servicios prestados y se anexan
los documentos originales de la operacion para ser entregados al cliente maximo
una semana después de haberse finalizado la importacién. Igualmente, CLCOMEX
S.A.S. guarda copia de todos los documentos en la carpeta de la operacion para
efectos aduaneros, segun lo declarado en el articulo” 121 del Decreto 2685.

73 COLOMBIA. MINISTERIO DE HACIENDO Y CREDITO PUBLICO. Decreto 2685. (30, diciembre,1999). Por el
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7. ANALISIS BENEFICIO COSTO

El propoésito de realizar un analisis de beneficio — costo al presente trabajo de
investigacion, es con el fin de evaluar la rentabilidad financiera de la implementacion
de los manuales de procesos y procedimientos, en las operaciones de comercio
exterior realizadas por la empresa CLCOMEX S.A.S.

Partiendo del objetivo del presente trabajo, el cual es servir como base para que la
empresa CLCOMEX S.A.S. pueda obtener la certificacion de calidad ISO
9001:2015, se elaboraron dos analisis, uno cuantitativo incluyendo los costos para
la implementacién de la norma y los beneficios que puede obtener la empresa por
la disminucién de los errores operativos y el aprovechamiento de las oportunidades
gue genera el mercado al contar con una certificacién de calidad; y uno cualitativo
evaluando la satisfaccion del cliente.

El andlisis cuantitativo esta representado en tres escenarios con una proyeccion a
cinco (5) afios, teniendo en cuenta los costos de implementacién de la norma en la
empresa para el primer afo, costos de mantenimiento de la norma en los cuatro (4)
afos siguientes, costos de los errores ocasionados en el afio anterior, disminucién
de los costos de los errores para cada escenario y los beneficios representados en
un incremento en ventas ya que se va a acceder a un nuevo nicho de mercado. Y
el segundo analisis cualitativo, es una evaluacion de la satisfacciéon del cliente,
teniendo en cuenta los beneficios que genera la implementacion de la norma y los
manuales en las operaciones de comercio internacional en comparativa con los
procedimientos llevados a cabo por CLCOMEX S.A.S. actualmente para el
desarrollo sus operaciones.
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7.1.

ANALISIS CUANTITATIVO

A continuacion, se muestran dos tablas, la primera en donde se describen los costos
en los cuales CLCOMEX S.A.S. debe incurrir al momento de implementar el sistema
de gestidon de calidad y la segunda donde se muestra el costo de los errores. Esto
con el fin de hallar el total del costo de calidad, el cual sera un valor base para el
calculo del costo — beneficio descrito mas adelante en cada uno de los escenarios.
Los valores representados en las tablas son en pesos colombianos.

Tabla 3. Costos de implementacion del SGC

Fuente: El autor

ETAPA DE LA IMPLEMENTACION RECURSOS REQUERIDOS CANTIDAD ESTIMADA COSTO COSTO TOTAL
PROFESIONAL EN CALIDAD 5 1.200.000 6.000.000
COMPROMISO DE LA DIRECCION AUXILIAR DE CALIDAD 5 689.454 3.447.270
BOLETINES INFORMATIVOS DEL SGC 20 10.636 212.720
CAPACITACION DEL JEFE DEL PROYECTO 1 350.000 350.000
ENTRENAMIENTO Y FORMACION CAPACITACION A EMPLEADOS 1 299.000 299.000
CAPACITACION DE LAS AUDITORIAS INTERNAS 1 298.500 298.500
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE IMPRESION PAPELERIA 500 40 20.000

GESTION DE CALIDAD )
. . AUDITORIA INTERNA 1 450.000 450.000
VERIFICACION Y VALIDACION y
REVISION DE LA NORMA 1 100.000 100.000
. AUDITORIA EXTERNA 1 1.285.000 1.285.000
CERTIFICACION ,

CERTIFICACION 1 3.250.000 3.250.000
MEJORA CONTINUA IMPRESION PAPELERIA ACTUALIZADA 500 40 20.000
AUDITORIA INTERNA 1 450.000 450.000
TOTAL $16.182.490

Con base a la informacion recolectada en la seccion 5.3. del capitulo 5, se procede
a cuantificar el total de los costos de los errores cometidos en las operaciones
realizadas en el afio 2015.

Tabla 4. Costo de los errores

CONCEPTO ERRORES COSTO
EXPORTACIONES 4 2.874.897
IMPORTACIONES 6 4.982.000

TOTAL 10 7.856.897

Fuente: El autor
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Los diferentes escenarios se disefiaron de acuerdo a dos variables, cuyos valores
pueden fluctuar de acuerdo con el mejor o peor desarrollo de las propuestas
implementadas, estas son la disminucion de los errores cometidos en las
operaciones de comercio exterior y la facturacién adicional por el incremento de las
ventas. Se utilizan estas dos, ya que el resto de los valores relacionados son fijos.

Para el céalculo del VPN, TIR y B/C se toma una tasa de inflacion del 7% para el
costo de prevencion y una tasa de descuento del 10% en todos los escenarios, la
cual se ha tomado con base a la rentabilidad esperada por la empresa.

7.1.1. Escenario pesimista

En este escenario, se presenta la peor situaciéon que la empresa podria tener al
invertir en la certificacion de calidad implementando los manuales de procesos y
procedimientos en sus operaciones. Se ha estipulado que el ahorro en los costos
de los errores sea del 30% y el aumento en ventas sea del 15%. Asimismo, se toma
una base para el incremento en ventas de $54.908.202, el cual fue el valor facturado
en el afio 2015.

Tabla 5. Escenario 1

ESCENARIO 1
COSTOS DE CALIDAD BENEFICIOS

- TOTAL FLUJO

ANO COSTO DF COSTO DE TOTAL COSTOS INCREMENTO EN| BENEFICIOS ACTUALIZADO
PREVENCION |NO CALIDAD| COSTOS |ACTUALIZADOS| LASVENTAS* |ACTUALIZADOS

0 0| 7.856.987 7.856.987 7.856.987 0 -7.856.987
1 16.182.490| 5.499.891| 21.682.381 19.711.255 8.236.230 7.487.482 -12.223.773
2 2.000.000| 3.849.924 5.849.924 4.834.648 9.471.665 7.827.822 2.993.175
3 2.140.000| 2.694.947 4.834.947 3.632.567 10.892.415 8.183.632 4.551.065
4 3.300.000f 1.886.463 5.186.463 3.542.424 12.526.277 8.555.616 5.013.192
5 2.289.800| 1.320.524 3.610.324 2.241.727 14.405.218 8.944.507 6.702.780
TOTAL 25.912.290| 23.108.734| 49.021.024 41.819.608 55.531.805 40.999.059 -820.548
VPN -$820.548
TIR -1,30%
B-C $0,98

Fuente: El autor

De este analisis se puede observar que, en un escenario pesimista la
implementacion de los manuales y la certificacion de calidad, no genera rentabilidad
para la empresa CLCOMEX S.A.S., esto debido a que el porcentaje de crecimiento
no es el suficiente para suplir los costos de implementacion del sistema de gestion
de calidad.
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7.1.2. Escenario normal

En el escenario normal, se espera que la empresa disminuya considerablemente la
cantidad de errores cometidos y tenga un incremento en ventas mas pronunciado.
Tomandose asi un estimado de un 50% para los costos y un aumento del 20% en
las ventas. Igualmente, se toma una base para el incremento en ventas de
$54.908.202.

Tabla 6. Escenario 2

ESCENARIO 2
COSTOS DE CALIDAD BENEFICIOS

. TOTAL FLUJO

ANO COSTO D!E COSTO DE TOTAL COSTOS INCREMENTO EN| BENEFICIOS ACTUALIZADO
PREVENCION [NO CALIDAD| COSTOS |ACTUALIZADOS| LASVENTAS* |ACTUALIZADOS

0 0| 7.856.987 7.856.987 7.856.987 0 -7.856.987
1 16.182.490| 3.928.494| 20.110.984 18.282.712 10.981.640 9.983.309 -8.299.403
2 2.000.000| 1.964.247 3.964.247 3.276.237 13.177.968 10.890.883 7.614.646
3 2.140.000 982.123 3.122.123 2.345.698 15.813.562 11.880.963 9.535.266
4 3.300.000 491.062 3.791.062 2.589.346 18.976.275 12.961.051 10.371.705
5 2.289.800 245.531 2.535.331 1.574.241 22.771.530 14.139.328 12.565.087
TOTAL 25.912.290| 15.468.443] 41.380.733 35.925.221 81.720.975 59.855.535 23.930.314
VPN $23.930.314
TIR 34,91%
B-C $1,67

Fuente: El autor

Como se puede observar, este escenario representa rentabilidad para CLCOMEX
S.AS. si llegase a implementar el sistema de gestion de calidad, ya que se ha
maximizado la inversion hasta en $23.930.314, obteniendo una tasa interna de
retorno del 39,91% y un beneficio — costo de $1,67 por cada peso invertido.

7.1.3. Escenario optimista

En este escenario, se representa la mejor situacion que le puede pasar a la empresa
al momento de certificarse con la norma de calidad. Al ser el prondstico mas
optimista, se proyectd una mayor disminucion en los errores operativos y un
aumento mas elevado en las ventas, representado en tasas de un 70% y un 25%
respectivamente.
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Tabla 7. Escenario 3

Fuente: El autor

ESCENARIO 3
COSTOS DE CALIDAD BENEFICIOS

- TOTAL FLUJO

ANO COSTO DF COSTO DE TOTAL COSTOS INCREMENTO EN| BENEFICIOS ACTUALIZADO
PREVENCION |NO CALIDAD| COSTOS |ACTUALIZADOS| LASVENTAS* |ACTUALIZADOS

0 0| 7.856.987 7.856.987 7.856.987 0 -7.856.987
1 16.182.490| 2.357.096| 18.539.586 16.854.169 13.727.051 12.479.137 -4.375.032
2 2.000.000 707.129 2.707.129 2.237.297 17.158.813 14.180.837 11.943.541
3 2.140.000 212.139 2.352.139 1.767.197 21.448.516 16.114.588 14.347.391
4 3.300.000 63.642 3.363.642 2.297.412 26.810.646 18.312.032 16.014.619
5 2.289.800 19.092 2.308.892 1.433.641 33.513.307 20.809.127 19.375.486
TOTAL 25.912.290| 11.216.085| 37.128.375 32.446.702 112.658.332 81.895.720 49.449.018
VPN $49.449.018
TIR 69,44%
B-C $2,52

Esta tabla demuestra la rentabilidad mas positiva del proyecto para la empresa
CLCOMEX S.A.S. al momento de implementar la norma, siendo el escenario mas
atractivo con un VPN de $49.449.018, una tasa de rentabilidad del 69,44% y un
beneficio — costo de $2,52 por cada peso invertido.

Como resultado del andlisis cuantitativo, se puede deducir que, en dos de los
escenarios estimados, el proyecto es viable para la empresa CLCOMEX S.A.S., ya
gue se maximiza la inversién, se obtiene una rentabilidad positiva y se da una
relacion beneficio — costo mayor a 1, lo que significa que, por cada peso invertido
se va a recibir un valor superior al inicial en cada uno de los casos.
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7.2.

ANALISIS CUALITATIVO

CONCEPTO REQUISICION CARACTERIZACION COTIZACION TRAMITES Y OPERACION TRANSPORTE OPERACION PORTUARIA O TRANSPORTE LIQUIDACION DE LA
VISTOS BUENOS LOGISTICA INTERNO AEROPORTUARIA INTERNACIONAL OPERACION
*El tramite de los
mandatos aduaneros
puede tomar hasta 1 mes
al no realizarse el No hay orden en la informacién
No se realizan las|seguimiento a los clientes | El documento de transporte Se contrata el suministrada a la agencia de
cotizaciones para la entrega no es analizado y verificado R aduanas, El trénsito de la La elaboracién de la
transporte interno . B
SITUACION No hay orden en|No hay orden en la relevantes de los documentos las veces sinrealizar las ocasionando errores en los mercancia hasta facturay entrega de la
la informacién  |informacién para la operacién|requeridos necesarias, incurriendo en o . trdmites aduaneros destino depende de |carpeta de la operacion
ACTUAL . . . cotizaciones previas A .
recolectada recolectada yla pre El trdmite de los vistos  |errores representando necesarias representando demoras de hasta 7 |la via de transporte  |al cliente toma un
liquidacion buenos en ocasiones demoras para el desarrollo " dias mas estimado de un mes
e . para la contratacion -
no es verificada |presentan demoras alno |de la operacion para el cumplimiento de una
revisar lo diligenciado operacion
antes de presentarse ante
al entidad
correspondiente
N - *El tramite de los
Se realizan las
. mandatos aduaneros Se contrata el . L
cotizaciones - Hay orden en la informacion
- toma 1 semana al transporte interno -
necesarias ) suministrada "
realizarse el adecuado de acuerdo a las X P La elaboracion de la
para su - El documento de transporte S a la agencia de aduanas, El trénsito de la
i seguimiento ) i cotizaciones . ) factura y entrega de la
- Hay ordenenla |Hayordenenla evaluacion . es analizado y verificado las . disminuyendo mercancia hasta -
SITUACION |. - . - N a los clientes para el . ; realizadas - : carpeta de la operacion
informacion informacion La pre . veces necesarias, evitando X los errores en los tramites destino depende de "
ESPERADA LS recibo de los documentos |. ) anteriormente, ; al cliente toma un
recolectada recolectada liguidacion - inconvenientes para el aduaneros y la via de transporte gt
- solicitados - contratando - estimado de una
es verificada por |, - '~ ) desarrollo de la operacion logrando una operacién en un
. - El tramite de los vistos la empresa de - semana
la direccion o . . tiempo
) : buenos es diligenciado y transporte con mejor X .
financiera estimado de 7 dias

y administrativa

verificado en su totalidad,
evitando demoras

tarifa
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En este andlisis se muestran dos situaciones, la situacion actual de la empresa
CLCOMEX S.A.S. respecto al desarrollo de las operaciones de comercio exterior, y
la situacion esperada en caso de tomar la decision de implementar la norma de
calidad.

Como se puede observar, en la situacion actual, CLCOMEX S.A.S. no cuenta con
un sistema estandarizado de control, lo cual se refleja de forma negativa en el
desarrollo de sus operaciones. Aungue las directivas de la empresa declaren que
cuentan con un numero elevado de clientes fidelizados’#, se puede observar en las
tablas 1y 2 del capitulo 5, que solo 8 clientes realizaron operaciones de comercio
exterior repetidamente con la empresa CLCOMEX S.A.S. Esto quiere decir, que el
no contar con un sistema de calidad esta afectando considerablemente la relacion
comercial entre la empresa y sus clientes. Las demoras y sobrecostos sin
estimacion previa causados por los errores cometidos han generado insatisfaccion
en el cliente, causando que este no vuelva a contratar servicios con la empresa y
se lleve una mala imagen de la compafiia, lo cual trasciende en una mala publicidad
para la empresa cuando este comente su descontento con otros futuros clientes.

Es por esto que se compara la situacién actual, con la situacién deseada, donde se
llevaria a cabo la implementacion de la norma. Se puede observar que, en la
situacion deseada, el manejo de la informacion es mas organizado, se verifica con
mayor frecuencia los pasos a seguir en los procedimientos, se reducen los tiempos
en los tramites documentarios necesarios para la operacion y se reducen los errores
en los tramites aduaneros, entre otros. El objetivo de las empresas es que sus
operaciones y recursos se optimicen, obteniendo los resultados deseados por el
cliente, es por eso que CLCOMEX S.A.S. al implementar el sistema de gestion de
calidad podrd mejorar la relacion comercial con sus clientes, aumentando la
satisfaccion de estos al garantizar servicios de calidad y contribuyendo al
crecimiento econémico de la empresa al ampliar su participacion en el mercado.

74 Informacidn tomada de la entrevista realizada a la Directora financiera y administrativa de la empresa
CLCOMEX S.A.S.
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8. CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos del diagndstico realizado a la
empresa CLCOMEX S.A.S., se determina que, debido a la competitividad
del sector en la prestacion de servicios de intermediacion en operaciones
de comercio exterior, CLCOMEX S.A.S. se ha visto obligada a buscar
alternativas de mejoramiento para garantizarse una posicion en el
mercado. La situacion actual de la empresa demuestra que, necesita
realizar un proceso de reestructuracion a nivel operativo, que garantice
la percepcidn de calidad en los servicios prestados a sus clientes. Es por
esto que ha mostrado interés en implementar un sistema de gestion de
calidad, con miras a obtener en un futuro la certificacion bajo la nhorma
vigente, lo cual le ayudara a garantizar una mejora continua en sus
procesos, viéndose reflejado en la prestacion de servicios de calidad,
destacdndose como una empresa confiable en el sector.

Con base al estudio realizado de las actividades desarrolladas por
CLCOMEX S.A.S. y de las entrevistas realizadas a sus funcionarios, se
elaboraron los manuales de procesos y procedimientos de operaciones
de exportacion e importacion, los cuales servirdn como guia al personal
de la empresa para el seguimiento y control de dichas operaciones,
teniendo una mejor gestibn documental y planeacion estratégica. La
implementacion de estos manuales ayudara a la empresa a maximizar la
calidad de sus servicios, al evitar sobrecostos y demoras, mejorando la
relacion tanto con sus clientes como con sus proveedores y cumpliendo
con su propuesta de vision a largo plazo.

Segun el analisis costo — beneficio realizado, donde se tuvieron en cuenta
distintos escenarios, se determind que el proyecto es viable, siempre y
cuando la empresa presente un crecimiento minimo del 20% en sus
ventas y una disminucion en el costo de los errores del 50%. De acuerdo
a esto, se concluye que la implementacion del sistema de gestion de la
calidad no solo es necesaria, sino que le brindara a CLCOMEX S.A.S.
mayor rentabilidad en el ejercicio de su negocio, al minimizar los costos
de la no calidad e incrementar el porcentaje de ventas anualmente.
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De acuerdo al andlisis donde se compara la situaciéon actual y la situacion
esperada de la empresa con la implementacion de los manuales de
procesos y procedimientos, se concluyé que la satisfaccion de sus
clientes tanto nuevos como antiguos, se vera afectada positivamente,
mejorando la relacion comercial con estos, proyectando igualmente una
mejor imagen de la empresa en el sector y generando un ambiente de
confiabilidad mediante una garantia de calidad de sus servicios.
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9. RECOMENDACIONES

La empresa debe en el corto plazo gestionar un modelo operacional mas
organizado para la manipulacion de la informacion, mediante un sistema
de gestion documental actualizado, ya que en el momento de realizar el
diagnostico del afio 2015 se percibié una pronunciada desorganizacion
en el manejo de la informacién fisica.

Se recomienda a las directivas de CLCOMEX S.A.S. buscar asesoria
profesional en el montaje y aplicacion del sistema de gestidon de calidad,
con el fin de garantizar su aplicabilidad en la organizacion y mejora
continua.

Con base a la informacién obtenida en el analisis costo beneficio donde
se concluye que es rentable implementar un sistema de gestién de
calidad, se recomienda a la empresa CLCOMEX S.A.S. iniciar el proceso
de certificacion en el menor tiempo posible, mediante la implementacion
de manuales de procesos y procedimientos operativos con la ayuda de
sus funcionarios.
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ANEXOS

Anexo 1. Caracterizacion del proceso de exportacion

_ﬂ'/lsmrn CARACTERIZACION DEL PROCESO DE EXPORTACION
Cdodigo: EO1 Version: Fecha de aprobacién:
OBJETIVO: Gestionar los procesos de exportacion que requiera los clientes de la compafiia CLOMEX S.A.S.

ALCANCE: .
comprador en destino.

RESPONSABLE Coordinora de operaciones

Participa: Asistente de operaciones

El proceso inicia desde la requisicion del cliente que desee exportar un producto, hasta la entrega del mismo a la borda del buque / avién en origen o hasta la entrega en las instalaciones del

PROVEEDORES ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

CLIENTES

DIAN

Gobierno Nacional
Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo
VUCE

Arancel electrénico Legis
Agencia de Aduanas
Empresa de transporte
internacional

Empresa de transporte
terrestre

Estatuto Aduanero.
Clasificacién Arancelaria

Tratados de Libre
Comercio

Normatividad legal

PLANEAR

HACER

Identificar el producto que se requiera exportar

Analizar las caracteristicas del producto y del pais
de destino

Analizar el termino de negociacion

Coordinar la logistica internacional segtn el
termino de negociacion

Analizar la documentacion legal del cliente
Coordinar con el agente de aduanas los

documentos necesarios para el proceso de
embarque de la mercancia

Coordinar el transporte interno con la empresa de
transporte terrestre

Coordinar con el cliente el cargue de la mercancia
en sus instalaciones

Realizar la preliquidacion del proceso de importacion

Tramitar la documentacion legal necesaria para la exportacion

Diligenciar el visto bueno o permiso ante la autoridad pertinente
que autoriza la salida de la mercancia del territorio aduanero
nacional

Realizar la gestién logistica del bien a exportar (seguro, transporte
internacional, transporte interno, etc.)

Realizar la gestion portuaria o aeroportuaria del bien a exportar
(documentos, cargue, descargue, inspeccioén de la mercancia,
autorizacion de embarque)

Verificar el embarque de la mercancia

Realizar la entrega de la mercancia en las instalaciones
del comprador en destino

ACTUAR

VERIFICAR

Identificar el punto critico de la operacién para dar
una pronta solucién

Tomar acciones correctivas y preventivas para el
mejoramiento del proceso

Verificar que los valores de la pre liquidacion esten acordes a lo
estimado para una exportacion

Verificar la documentacion legal del exportador

Verificar la informacién contenida en el documento de transporte
y su lugar de emisiéon

Realizar el seguimiento al documento de transporte de transporte
Seguimiento del cronograma de la exportacion

Verificar la documentacién soporte de la exportacion

Seguimiento al embarque de la mercancia al cliente o entrega
de la mercania al comprador en destino

Subpartida Arancelaria

Certificado de visto
bueno

Certificado de Origen
BL / AWB

Pdliza de Seguro
Reserva

Guia de transporte
Manifiesto de carga
Certificacion de fletes

Solicitud de Atorizacion
de Embarque

Planilla de Traslado a
Zona Primaria y/o Zona
Franca

Comprobante de
Selectividad

Acta de Autorizacion de
Embarque

Declaracion de
Exportacion

Certificacion de
embarque

DIAN

Compafiia de transporte interno
Naviera / Agente de Carga
Cliente importador

Entes reguladores del Gobierno
Nacional

Policia antinarcéticos
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ELABORO

REVISO

APROBO

LIDER DEL PROCESO

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

GERENTE GENERAL

PARAMETROS DE MEDICION

PARAMETRO DE SEGUIMIENTO

REQUISITOS

Cronograma de exportacion

EFICACIA DE LA OPERACION
TIEMPO EJECUTADO
TIEMPO PROGRAMADO

Embarque de la mercancia

Preliquidacion enviada al cliente

Elaboracién de documentos legales de la exportacién
Logistica internacional de la operacion

Logistica portuaria o aeroportuaria de la operacién

ORGANIZACION LEGALES

*Decreto 2685 de 1999
*Decreto 4927 de 2011
*Ley 7 de 1991

Reglamento interno de
trabajo

ISO 9001:2008

02-71-72.-721.-723.-73.1.-741.-752.-7.6.

RECURSOS

DOCUMENTOS

REGISTROS

TECNICOS Y TECNOLOGICOS:

Computador, impresora, celular, muebles y enseres de oficina,
papeleria, archivadores, conexién a internet, telefonia

HUMANOS LOCATIVOS

Oficina dotada con modulos
adecuados
Sistema de ventilacion
Silla ergonémica
Elementos de oficina

Coordinadora de operaciones
Asistente de operaciones

* Cédigo de ética
* Tablas de retencion documental
*Manual de Calidad
* Directrices de la organizacién
* Manual de Funciones
* Reglamento interno de trabajo
* Manual de procesos y procedimientos

Requisicion del Cliente

Formato Caracterizacién del Producto

Lista de chequeo de los documentos de la exportacion
Bitacora de la exportacion

Carpeta de la Operacién

Si este documento se encuentra impreso, no se garantiza su vigencia, por lo tanto es copia no controlada.
La version vigente se encuentra publicada en la intranet y la copia original es custodiada por el Coordinador de Calidad.

ELABORO

REVISO

APROBO

LIDER DEL PROCESO

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

GERENTE GENERAL
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Anexo 2. Procedimiento de requisicion del cliente

MI ASINIER PROCEDIMIENTO DE REQUISICION DEL CLIENTE
Cédigo: E001 | Version: Fecha de aprobacion:
1. OBJETIVO:
Obtener la informacidn del cliente que requiere un proceso de exportacién
2. ALCANCE: El procedimiento inicia desde que el cliente contacta a la empresa hasta que la empresa solicita informacion relevante del cliente y el producto
3. RESPONSABLE: Asistente de operaciones

4. DEFINICIONES:

REQUISICION: Documento que se elabora con informacién del cliente que desea exportar, estas pueden ser: Nombre del producto y fecha en que desea iniciar el proceso.
5. BASE LEGAL/NORMATIVA: Ver Normograma

6. DESARROLLO

1. CONTACTO DEL CLIENTE CON LA
EMPRESA

En este momento es cuando inicia el proceso de exportacién, aqui,
el cliente se pone en contacto con la compafiia, manifestandole su
deseo de exportar un producto

COORDINACION DE
OPERACIONES

ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

2. SE PIDE INFORMACION RELEVANTE
PARA LA CARACTERIZACION DEL
PRODUCTO

De acuerdo a las necesidades del cliente, el asistente de
operaciones toma correspondiente nota de lo siguiente: tipo de
producto a exportar, cantidad, peso y medidas, fecha estimada
para exportar, ciudad y pais origen de la mercancia, punto de
descargue en destino, preferencia de transporte internacional,
factura comercial, término de negociacién pactado, lista de
empaque y ficha técnica del producto.

Factura comercial,
ficha técnica del
producto, lista de
empaque

COORDINACION DE
OPERACIONES

ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

3. ELABORACION DEL DOCUMENTO
REQUISICION DEL CLIENTE

En este punto, se procede a elaborar el documento donde se
plasma toda la informacidén recolectada en el paso No. 2.

Requisicion del cliente

COORDINACION DE
OPERACIONES

ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

ELABORO

REVISIO

APROBO

LIDER DEL PROCESO

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

GERENTE GENERAL
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Anexo 3. Procedimiento de caracterizacion

./;' ASINIER PROCEDIMIENTO DE CARACTERIZACION

it T

Cddigo: E002 Version: Fecha de aprobacion:

1. OBJETIVO:
Clasificar arancelariamente el producto para identificar preferencias arancelarias, permisos y vistos buenos requeridos

2. ALCANCE: El procedimiento inicia una vez se cuente con la informacidn relevante para caracterizar el producto a exportar hasta que se elabora el formato de caracterizacién del producto

3. RESPONSABLE: Asistente de operaciones

4. DEFINICIONES:

Clasificacion arancelaria: Identificacion de la subpartida arancelaria del producto.

Preferencias arancelarias: Aquellas que dan beneficios en terminos arancelarios al momento de nacionalizar la mercancia, estos estan contemplados bajo los tratados de libre comercio vigentes.
5. BASE LEGAL/NORMATIVA: Ver Normograma

6. DESARROLLO

1. SE CLASIFICA ARANCELARIAMENTE EL |Se clasifica arancelariamente el producto a exportar en la pagina COORDINACION DE | ASISTENTE DE COORDINACION
PRODUCTO web Arancel Electrénico Legis. OPERACIONES OPERACIONES | DE OPERACIONES
Una vez clasificado arancelariamente el producto a exportar, se
2. SE IDENTIFICAN LAS PREFERENCIAS ) . : - ;
procede a identificar si este cuenta con preferencias arancelarias y Formato < i
ARANCELARIAS ¥ VISTOS BUENOS O si es necesario tramitar vistos buenos o permisos antes de su caracterizacion del COORDINACION DE | - ASISTENTE DE COORDINACION
PERMISOS REQUERIDOS PARA EXPORTAR| . . ; P . OPERACIONES OPERACIONES | DE OPERACIONES
salida del pais para proceder a incluir el valor de estos trdmites en producto.
EL PRODUCTO. - - . N
el procedimiento siguiente, el cual se denomina cotizacién.
. Formato . .
[ 3. ELABORACION DEL FORMATO En este punto, se procede a elaborar el documento donde se caracterizacion del COORDINACION DE | ASISTENTE DE COORDINACION
j CARACTERIZACION DEL PRODUCTO plasma toda la informacidn recolectada en el paso No. 2. producto OPERACIONES OPERACIONES | DE OPERACIONES
ELABORO REVISIO APROBO
LIDER DEL PROCESO REPRESENTANTE DE LA DIRECCION GERENTE GENERAL
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Anexo 4. Procedimiento de cotizaciéon

PROCEDIMIENTO DE COTIZACION

Cadigo: E003

Version:

Fecha de aprobacion:

1. OBJETIVO:

Entregar una cotizacion al cliente con los costos detallados que conlleva la exportacion.

2. ALCANCE:
3. RESPONSABLE:
4. DEFINICIONES:

El procedimiento inicia una vez se tenga identificado el INCOTERM v finaliza cuando al cotizacién es enviada al cliente.

Coordinadora de operaciones

Incoterm: Termino de negociacidn pactado entre vendedor y comprador para determinar el punto exacto de transferencia de responsabilidad sobre la mercancia.
5. BASE LEGAL/NORMATIVA: Ver Normograma

6. DESARROLLO

1. INCOTERM

Una vez se tenga la informacion del cliente, se procede a verificar
con que termino de negociacion se va a realizar la exportacion del
producto.

Factura de venta

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA
DE OPERACIONES

2. COTIZACION DE TRANSPORTE
INTERNACIONAL

Si el termino de negociacion requiere que el exportador contrate el
seguro, flete internacional y transporte y manejo en destino, se
procede a cotizar con agentes de carga, navieras y agentes de
aduana en destino. Se debe contar con minimo 3 cotizaciones por
cada item a contratar. Si no, se procede con el paso No. 4

Cotizaciones

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA
DE OPERACIONES

EMPRESA DE
TRANSPORTE
INTERNACIONAL

3. EVALUACION DE LAS COTIZACIONES

Una vez se cumpla con la cantidad de cotizaciones requeridas se
procede a evaluarlas y escoger la que mejor satisface las
condiciones establecidas por la compaiiia.

Evaluacion de
cotizaciones

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA
DE OPERACIONES

4. ELABORACION DE LA PRELIQIUDACION

Cuando se cuente con los insumos necesarios para darle un costo

Preliquidacion

COORDINACION DE

COORDINADORA

correo electrénico

ADMINISTRATIVA

de la operacidn al cliente se procede a elaborar la preliquidacion. OPERACIONES DE OPERACIONES
—
Ok de la direcci6 DIRECCION
5. VERIFICACION DE LA PRELIQUIDACION Una vez elaborada la preliquidacion, esta es enviada a la Direccién financ?eraa r::ee:::::e FINANCIERA Y DIRECTORA COORDINACION
: Financiera y Administrativa para que sea evaluada y aprobada. FINANCIERA DE OPERACIONES

6. SE ENTREGA LA PRELIQUIDACION AL

Cuando se cuente con la autorizacion de la direccién financiera de

Preliquidacién
enviada mediante

COORDINACION DE

COORDINADORA

CLIENTE

CLIENTE la preliquidacidn, esta es enviada a cliente para su aprobacion. L. OPERACIONES DE OPERACIONES
correo electrénico
ELABORO REVISIO APROBO
LIDER DEL PROCESO REPRESENTANTE DE LA DIRECCION GERENTE GENERAL
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Anexo 5. Procedimiento de tramites y vistos buenos

PROCEDIMIENTO DE TRAMITES Y VISTOS BUENOS

Cadigo: E004

Version:

Fecha de aprobacion:

1. OBJETIVO:

Elaborar la documentacion pertinente para el proceso de importacidn y obtener los certificados y vistos buenos que el producto requiera para realizar el proceso de exportacion

2. ALCANCE:
3. RESPONSABLE:
4. DEFINICIONES:

El procedimiento inicia desde que se verifica que el cliente cuente con los documentos necesarios para exportar, hasta que se obtienen los vistos buenos y certificados que requiera el producto.

Asistente de operaciones

CERTIFICADO DE ORIGEN: Documento que certifica el origen del producto a exportar
DIAN: Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales
ICA: Instituto Colombiano Agropecuario

INVIMA: Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos
MANDATO ADUANERO: Es el documento mediante el cual se le da poder a la agencia de aduanas para realizar los tramites aduaneros necesarios para la importaciéon
MUISCA: Modelo Unico de Ingreso Servicio y Control Automatizado
RUT: Registro Unico Tributario

5. BASE LEGAL/NORMATIVA: Ver Normograma
6. DESARROLLO

1. SOLICITUD DE INFORMACION

Se solicitan los datos del comprador en destino como direccion,
telefono y correo electrénico para informarle acerca del despacho
de la mercancia, asi mismo, se solicitan los documentos legales del
cliente como camara de comercio, RUT, fotocopia de estados
financieros debidamente certificados, fotocopia de la cedula del
representante legal, certificacién bancaria y comercial.

Camara de comercio, RUT,
Estados financieros
certificados,

Fotocopia de la tarjeta
profesional del contador,
Fotocopia de cedula
representante legal,
Certificacion bancariay
comercial.

COORDINACION DE
OPERACIONES

ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

Una vez se tengan los documentos legales del cliente, se procede a
verificar que este esté inscrito como exportador ante la DIAN, que

COORDINACION DE

COORDINADORA

ni tachones.

2. VERIFICACION DE INFORMACION  [cuente en 5%1 'Objet(.) soaial. con esta actividad y que este |nscr|1:'0 OPERACIONES DE OPERACIONES CLIENTE
antes la policia antinarcéticos como exportador. De no ser asi, se
procede a informarle que debe actiualizar los documentos.
Se elaboran los mandatos aduaneros para que el cliente proceda a
3. ELBORACION DE MANDATOS firmarlos, autenticarlos y devolverlos a la emrpesa, estos mandatos COORDINACION DE | ASISTENTE DE
X Mandato Aduanero CLIENTE
ADUANERTOS. se elaboran con el fin de dar un poder al agente de aduanas para OPERACIONES OPERACIONES
que haga los correspondientes tramites de exportacion.
Una vez los mandatos sean devueltos, se verifica que estos esten L L
4. VERIFICACION QUE LOS MANDATOS correctamente diligenciados v que no contengan ni enmendaduras COORDINACION DE | ASISTENTE DE COORDINACION
ESTEN CORRECTAMENTE DILIGENCIADOS. & va & OPERACIONES | OPERACIONES | DE OPERACIONES
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5. IDENTIFICAR SI EL PRODUCTO
REQUIERE VISTO BUENO O PERMISO DE
SALIDA DEL PAIS

Se procede a verificar el procedimiento de caracterizacion para
identificar si el producto requiere o no vistos buenos o permisos
para su salida del pais. Si no requiere, continuar en el punto 7.

Lista de permisos y vistos
buenos que requiere el
bien a exportar

COORDINACION DE | ASISTENTE DE
OPERACIONES OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

6. TRAMITAR EL VISTO BUENO O
PERMISO ANTE LA ENTIDAD
CORRESPONDIENTE

Si el resultado del procedimiento anterior es positivo, se procede a
tramitar el visto bueno o permiso ante la respectiva entidad, las
mas comunes son ICA, INVIMA y Ministerio de Comercio, Industria
y Turismo.

Visto bueno

COORDINACION DE | ASISTENTE DE
OPERACIONES OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

7. VERIFICAR SI EL PRODUCTO REQUIERE
CERTIFICADO DE ORIGEN

Se procede a verificar el procedimiento de caracterizacion para
identificar si el producto cuenta con preferencias arancelarias, si es
asi, se debe proceder a tramitar el certificado de origen, si no, el
procedimiento de tramites y vistos buenos finaliza en este punto.

COORDINACION DE | ASISTENTE DE
OPERACIONES OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

8. TRAMITAR EL CERTIFICADO DE ORIGEN

Si el producto a exportar requiere certificado de origen, se debe
tramitar la delcaracion juramentada en el MUISCA, obteniendo
como resultado el certificado de origen.

Certificado de origen

COORDINACION DE

OPERACIONES TRAMITADOR

COORDINACION
DE OPERACIONES

ELABORO

REVISIO

APROBO

LIDER DEL PROCESO

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

GERENTE GENERAL
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Anexo 6. Procedimiento de operacion logistica

PROCEDIMIENTO DE OPERACION LOGISTICA

Cddigo: EO05

Version:

Fecha de aprobacién:

1. OBJETIVO:

Realizar todos los tramites contractuales y coordinar tanto el transporte internacional como el interno.

2. ALCANCE:
3. RESPONSABLE:
4. DEFINICIONES:

Coordinadora de operaciones

AWB: Air wayhbill, es la guia aérea

BL: Bill of lading, es el conocimiento de embarque
FLETE: es el valor del transporte de la mercancia
SAE: Solicitud de Autorizacién de embarque
PLANILLA DE TRASLADO A ZONA PRIMARIA Y/O ZONA FRANCA: Es el documento mediante el cual describe la mercancia que serd trasladada al lugar de embarque o zona franca

5. BASE LEGAL/NORMATIVA: Ver Normograma

6. DESARROLLO

1. EL CLIENTE ES RESPONSABLE DEL
SEGURO Y EL FLETE

De acuerdo a la pre liquidacion elaborada en el procedimiento
co0d.1003 se verifica si el cliente es responsable de adquirir el
seguro y el flete.

El procedimiento inicia con la contratacion del seguro y el flete y finaliza con la obtencidn del SAE y la planilla de traslado

Pre liquidacion

COORDINACION DE
OPERACIONES

ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

|

2. SE ELABORA EL SEGURO
INTERNACIONAL

Si el resultado del paso anterior es positivo, CLCOMEX S.A.S.
procede a elaborar el seguro internacional.

Seguro internacional

COORDINACION DE
OPERACIONES

ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

3. SE CONTRATA EL TRANSPORTE
INTERNACIONAL

Igualmente, seguin lo establecido en el proceso de cotizacion, se
procede a contratar el transporte internacional con la mejor opcién
elegida por la compafiia CLCOMEX S.A.S.

Borrador de documento

de transporte

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA
DE OPERACIONES

NAVIERA / AGENTE
DE CARGA

4. COORDINACION DE TRANSPORTE
INTERNACIONAL Y CONFIRMACION DEL

Se coordina el transporte internacional y se confirma tanto el

COORDINACION DE

COORDINADORA

NAVIERA / AGENTE

DE OPERACIONES

BL/AWB borrador del documento de transporte como su lugar de emision. OPERACIONES DE OPERACIONES DE CARGA
Una vez se haya confirmado el borrador del documento de COORDINACION
D 5. SE OBTIENE EL BL/AWB DEFINITIVO |[transporte, la naviera o el agente de carga, segiin quien BL/AWB N/A RESPONSABLE

corresponda, procede a emitir el BL/AWB

6. SE VERIFICA QUE EL BL/AWB
DEFINITIVO ESTE BIEN DILIGENCIADO

A pesar de que en el paso 4 se haya confirmado la informacién que
debe ir en el BL/AWB, una vez emitido este documento se procede
a verificar que se encuentre bien diligenciado, para evitar futuros
inconvenientes.

Ok de la coordinadora de
operaciones mediante
correo electrénico

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA
DE OPERACIONES
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7. SE CONTRATA EL TRANSPORTE

Una vez la compafiia cuenta con el BL/AWB el cual tiene la fecha de

Correo electrénico de

TERRESTRE Y SE COORDINA LA embarque, se procetlie a ctI)n'tratar el transporte terrestre y a' aceptacion de la fecha de COORDINACION DE | COORDINADORA EMPRESA DE
A organizar la operacion logistica para el cargue de la mercancia en OPERACIONES DE OPERACIONES| TRANSPORTE
OPERACION | i X transporte

las instalaciones del cliente.
8. SE REQUIERE CONTENEDOR Se evalua segL’fn el vqum?n de la carga si esta requiere un COORDINACION DE | COORDINADORA EMPRESA DE
contenedor. Si no la requiere, pasar al punto 12. OPERACIONES DE OPERACIONES TRANSPORTE

R t t £
9. SE SOLICITA RESERVA AL AGENTE  |En caso de que la carga requiera contenedor, se elabora una €serva ante agente | HORDINACION DE | COORDINADORA
maritimo mediante su NAVIERA

MARITIMO

solicitud de reserva ante el agente maritimo

pagina web

OPERACIONES

DE OPERACIONES

10. SE ELABORA LA ORDEN DE RETIRO
DEL CONTENEDOR

Una vez se cuente con reserva ante el agente maritimo, se procede
a elaborar la orden de retiro del contenedor, la cual debe
contener: Autorizacion del representante legal y No. De reserva.

Orden de retiro del
contenedor.

COORDINACION DE
OPERACIONES

ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

Cuando se cuente con numero de Reserva y Orden de retiro del

Oficio donde se anexa el

11. SE ENTREGA AL TRANSPORTADOR LA COORDINACION DE | COORDINADORA EMPRESA DE
contenedor, se procede a entregar estos documentos al No. De reserva y la orden
RESERVA'Y LA ORDEN DE RETIRO . . . OPERACIONES DE OPERACIONES TRANSPORTE
transportista para que proceda a retirar el contenedor. de retiro del contenedor
En el momento en el que el transportista haya retirado el
12. TRASLADO DEL VEHICULO A LAS contenedor, inmediatamente debe iniciar su traslado a las N/A TRANSPORTISTA COORDINACION

INSTALACIONES DEL CLIENTE

instalaciones del cliente para proceder con el proceso de
transporte interno.

DE OPERACIONES

U Uuue

13. SE ELABORA LA CARTA DE
RESPONSABILIDAD.

Mientras el transportista se encuentra dirigiendose a las
instalaciones del cliente, se debe elaborar la carta mediante la cual
el ciente se hace responsable de la mercancia que envia.

Carta de responsabilidad.

COORDINACION DE
OPERACIONES

ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

14. SE ENVIA LA CARTA DE
RESPONSABILIDAD AL CLIENTE PARA QUE
ESTA SEA DEVUELTA FIRMADA

Una vez elaborada la carta de responsabilidad, esta es enviada al
cliente para que proceda con su firma y sea devuelta a CLCOMEX
S.A.S. para empezar a recopilar la documentacidn necesaria para el
transporte.

Correo elctrénico

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA
DE OPERACIONES

CLIENTE
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15. SE RECOPILAN LOS DOCUMENTOS
QUE DEBEN SER ENVIADOS AL AGENTE
DE ADUANAS PARA LA ELABORACION DE
LA SAE Y LA PLANILLA DE TRASLADO

En este paso se deben recopilar los documentos que deben ser
enviados al Agente de Aduanas para la elaboracién de la SAE y la
planilla de traslado, estos documentos son: el tipo de producto, la
partida arancelaria, el nimero de bultos, el peso, medidas, la lista
de empaque, la factura comercial, la ficha técnica del producto,
certificados de visto bueno de la mercancia, certificado de origen,
el documento de transporte (BL / AWB) y mandatos aduaneros.

Factura comercial, lista de

empaque, ficha técnica

del producto, mandatos

aduaneros, visto bueno,
certificacion de fletes,
certificado de origen,
péliza de seguro, BL /

AWB

COORDINACION DE
OPERACIONES

ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

16. SE VERIFICA QUE LA
DOCUMENTACION A ENVIAR ESTE EN

Se verifica mediante una lista de chequeo que toda la
documentacidn que se va a enviar al agente de aduanas se
encuentre en orden. De esta manera, se procede a enviar los

Lista de chequeo

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA
DE OPERACIONES

AGENCIA DE
ADUANAS

ORDEN
documentos.
17. SE OBTIENE LA SAE Y LA PLANILLA DE Una vez enviados los documentos para la obtencidn de la SAE y la FUNCIONARIO COORDINACION
I ' TRASLADO planilla de traslado el agente de aduana debe enviar de manera SAE, Planilla de traslado N/A AGENCIA DE DE OPERACIONES
electrénica estos documentos a CLCOMEX S.A.S. ADUANAS

18. SE VERIFICA LA SAE Y LA PLANILLA DE
TRASLADO ESTEN CORRECTOS

Se procede a verificar la informacién de la SAE y la planilla de
traslado para poder dar inicio al siguiente proceso que se
denomina Transporte Interno

Ok de la coordinadora de
operaciones mediante
correo electrénico

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA
DE OPERACIONES

ELABORO

REVISIO

APROBO

LIDER DEL PROCESO

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

GERENTE GENERAL
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Anexo 7. Procedimiento de transporte interno

PROCEDIMIENTO DE TRANSPORTE INTERNO

Codigo: E006

| Version:

Fecha de aprobacion:

1. OBJETIVO:

Realizar el traslado de la mercancia desde las instalaciones del cliente hasta el puerto o aeropuerto.

2. ALCANCE:
3. RESPONSABLE:
4. DEFINICIONES:

El procedimiento inicia con la entrega de los documentos a la empresa transportista y finaliza una vez la mercancia se encuentre en el puerto o aeropuerto de embarque.

Coordinadora de operaciones

PRECINTO: Es el sello con nimero utilizado para asegurar el cierre del contenedor.
5. BASE LEGAL/NORMATIVA: Ver Normograma

6. DESARROLLO

Se entregan los documentos necesarios para el transporte

INSTALACIONES DEL CLIENTE

vez este haya llegado a las instalaciones del cliente.

1. ENTREGA DE DOCUMENTOS A LA terrestre, estos son, lista de empaque, carta de responsabilidad, Oficio con relacién de | COORDINACION DE | COORDINADORA EMPRESA DE
EMPRESA DE TRANSPORTE TERRESTRE |manifiesto de carga, BL/AWB, SAE y planilla de traslado a la documentos anexos. OPERACIONES DE OPERACIONES TRANSPORTE
empresa de transporte
o El funcionario de la empresa de transporte que hara presencia en
2. LLEGADA DEL VEHICULO A LAS COORDINACION
el cargue de la mercancia entrega los documentos al conductor una N/A TRANSPORTISTA

DE OPERACIONES

Se debe verficar si la mercancia se carga en contenedor o en el

3. ¢éLA MERCANCIA SE CARGA EN hiculo direct te.Si| R d COORDINACION DE | COORDINADORA EMPRESA DE
CONTENEDOR? vehiculo directamente. 51 fa mercancia no es cargada en un OPERACIONES  |DE OPERACIONES| TRANSPORTE
contenedor se debe seguir con el punto No. 5
Si la mercancia se carga en contenedor se debe verificar el nimero | Numero de precinto
4. SEVERIFICA ELNUMERO DE PRECINT L= /220 00 288 e owporte con| envial o diente en | COOROINACION DE | COORDINADORA |
QUE SELLA EL CONTENEDOR P po! presa g porte, con| enviado ! OPERACIONES | DE OPERACIONES
el fin de que verifiquen que el contenedor no esté contaminado o destino mediante
averiado. correo electrdnico.
5. SE CARGA LA MERCANCIA EN EL tjna vez tt°d° eStle ";tf)’ T‘e pmclede acargar 'Z,mircanc_'j Z N/A RANSPORTIsTA | COORDINACION
VEHICULO ranspor ar en el vehiculo con los correspondientes cuidados DE OPERACIONES
necesarios.
Cuando se haya cumplido con todos los pasos mencionados
6. SE TRASLADA EL YEHICULO I:IACIA EL anterlorr.nente', el transportista puede inciar e'l t'ra.msporte dela Guia de transporte N/A TRANSPORTISTA COORDINACION
TERMINAL MARITIMO O AEREO mercancia hacia el puerto o aeropuerto para iniciar con el procesos DE OPERACIONES
de operacidn portuaria.
ELABORO REVISO APROBO
LIDER DEL PROCESO REPRESENTANTE DE LA DIRECCION GERENTE GENERAL
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Anexo 8. Procedimiento de operacion portuaria o aeroportuaria

Easr

PROCEDIMIENTO DE OPERACION PORTUARIA O AEROPORTUARIA

Cddigo: EO07

Version:

Fecha de aprobacion:

1. OBJETIVO:

Realizar los tramites necesarios en puerto o aeropuerto para realizar el cargue de la mercancia al avion o a la motonave.

2. ALCANCE:
3. RESPONSABLE:

4. DEFINICIONES:
AUTORIZACION DE EMBARQUE: Es el acta mediante el cual la autoridad aduanera da su aprobacién para el embarque de la mercancia.
MOTONAVE: Es el buque designado por la naviera para el traslado de la mercancia.

SELECTIVIDAD: Es el perfilamiento arrojado por el sistema informatico de gestién aduanera.

5. BASE LEGAL/NORMATIVA: Ver Normograma
6. DESARROLLO

Coordinadora de operaciones

El proceso inicia cuando la mercancia llega a puerto a aeropuerto y termina una vez se verifique que esté arriba de la motonave o el avion.

Se debe verificar si el embarque es en puerto o aeropuerto, si el AGENCIA DE
1. EL DESCARGUE ES EN PUERTO? embarque es en puerto se d:be rocezer con el asz No 2’ sies COORDINACION DE | COORDINADORA DE ADUANAS
. ’ 4 P P P e OPERACIONES OPERACIONES EMPRESA DE
en aeropuerto proceder con el paso No. 4
TRANSPORTE
Una vez la carga ha llegado a puerto, el agente de aduana debe
. K L. . FUNCIONARIO DE L
2. INGRESO DE LA CARGA EN EL SISTEMA |proceder a ingresar la informacién de la carga en el sistema ORDEN DE INGRESO N/A AGENCIA DE COORDINACION DE
INFORMATICO DEL PUERTO informatico del puerto e ingresa los datos de la mercancia en el ADUANAS OPERACIONES
MUISCA para solicitar autorizacion de embarque.
3. ELCONDUCTOR INGRESA AL SISTEMA |Posteriormente, el conductor debe ingresar al sistema informatico ACTA DE VISITA N/A TRANSPORTISTA COORDINACION DE
INFORMATICO DEL PUERTO del puerto para dar autorizacién de ingreso al vehiculo. OPERACIONES
4. LA CARGA INGRESA AL TERMINAL tJna Yezleste: IlsFos los pasostantfarlore;, Iadcarga puede ||ngresar al VA RANSPORTISTA COORDINACION DE
PORTUARIO O AEROPORTUARIO ernTlna .por uario o aeropolr uario en donde se genera e OPERACIONES
perfilamiento de la mercancia.
En este punto, el sistema MUISCA realiza un perfilamiento de la
informacion de la exportacidn y puede decidir si la mercancia
ierei ion fisica, i i6 | FUNCIONARIO DE i
r?qwere |.nspec.C|onA isica, |.n’spe.ct.:|on doc.umenta o embarrque . Comprobante de COORDINACION DE
5. SELECTIVIDAD directo. Si requiere inspeccion fisica continuar con el paso No. 6, si .. N/A AGENCIA DE
| X , ) A selectividad OPERACIONES
requiere inspeccién documental continuar con el paso No. 8, si la ADUANAS
mercancia es seleccionada para embarque directo continuar con el
punto No. 9.
Si la selectividad da como resultado inspeccidn fisica, se procede a
entregar los documentos de la exportacidn al funcionario que los COORDINACION DE | COORDINADORA DE ENTIDAD

6. INSPECCION FiSICA

requiere, ya sea ICA, INVIMA, DIAN, para su revisién y se espera
turno para la inspeccion.

OPERACIONES

OPERACIONES

CORRESPONDIENTE
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7. SE INSPECCIONA LA MERCANCIA

Una vez asignado el turno, la mercancia es inspeccionada por el
funcionario de la entidad que requiera hacer el control sobre la
mercancia que se esta exportando. Si todo estd en orden se
procede con el paso No.9.

Acta de inspeccion

N/A

FUNCIONARIO
ENTIDAD
CORRESPONDIENTE

AGENCIA DE
ADUANAS
COORDINACION DE
OPERACIONES

8. INSPECCION DOCUMENTAL

Si la selectividad da como resultado inspeccion documental, se
procede a entregar la carpeta de documentos de exportacion al
funcionario que los requiera para que sean revisados. Una vez se
haya verificado que todo esté en orden, se procede con el paso
No.9

Acta de inspeccion

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA DE
OPERACIONES

ENTIDAD
CORRESPONDIENTE

Si el resultado de la selectividad es embarque directo, o si ya se

L. Lo . S g . L. AGENCIA DE
9. AUTORIZACION DE EMBARQUE DE LA Z“mpl'o c:': TI protcefzm(;e"to de |ns§f3cct|on f's'czo '"Sppjf,c'fn Autorizacién de N/A RESPONSABLE ADUANAS
men ri rr ndiente pr mitir -
MERCANCIA o:;,~ enta 'da au ‘L adco | espondiente pt°°e| Zade | 2 embarque COORDINACION DE
autorizacién de embarque y la mercancia es trasladada a la zona OPERACIONES
de cargue.
Factura de bodegajes,
X L i Factura de uso de
Una vez la mercancia esté lista para ser cargada en el avion o en la . i
infraestrutura en DIRECCION
10. EL AGENTE DE ADUANA ENTREGA [motonave, el agente de aduana procede a entregar a CLCOMEX COORDINADORA DE
FACTURA DE BODEGAIJE S.A.S. las facturas bodegaj ipulacion de | d puerto o aeropuerto, N/A OPERACIONES FINANCIERA Y
SAS. uras por bodegaje, manipulacion de la carga y uso de Factura de ADMINISTRATIVA
infraestructura. . .
manipulacién de la
carga
11. SE CANCELAN FACTURAS EN CUENTAS [Cuando el funcionario de CLCOMEX S.A.S. tenga en su poder las Factura con su DIRECCION i
. . . DIRECTORA COORDINACION DE
AUTORIZADAS DE PUERTO / facturas mencionadas en el paso anterior, se procede a cancelarlas respectiva FINANCIERA Y FINANCIERA OPERACIONES
AEROPUERTO en cuentas autorizadas del puerto o aeropuerto. consignacion ADMINISTRATIVA
En el momento en que ya se haya cancelado los dineros
) | L | . .
12. CARGAR A BORDO DE LA MOTONAVE corresp?ndlentes a la exportacion y s.e cuente .con 0s permisos COORDINACION DE
necesarios para embarcar la mercancia, la naviera o el agente de N/A RESPONSABLE

O AVION.

carga proceden a embarcar la mercancia en la motonave o en el
avién segun corresponda.

OPERACIONES

13. SE VERIFICA QUE LA MERCANCIA
HAYA SIDO CARGADA.

Se verifica que la mercancia haya sido cargada en la motonave o en
el avidn, en este punto, tanto el funcionario de CLCOMEX S.A.S.
como el agente de aduanas deben recibir la certificacion de
embarque de la mercancia.

Certificacion de
embarque

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA DE
OPERACIONES

GERENCIA

ELABORO

REVISIO

APROBO

LIDER DEL PROCESO

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

GERENTE GENERAL
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Anexo 9. Procedimiento de transporte internacional

..‘Z!s;lg_qgfa PROCEDIMIENTO TRANSPORTE INTERNACIONAL
CODIGO: E008 Version: Fecha de aprobacion: |
1. OBJETIVO: Trasladar la carga desde el puerto o aeropuerto de origen hasta donde el cliente lo requiera.
2. ALCANCE: El procedimiento inicia desde que la mercancia se encuentra en el buque o avion y finaliza hasta donde el término de negociaciéon lo decida.

3. RESPONSABLE:
4. DEFINICIONES:

Coordinadora de Operaciones

DECLARACION DE EXPORTACION: Es el documento prescrito por la DIAN mediante el cual es legalizada una exportacion.

5. BASE LEGAL NOR!

6. DESARROLLO

MATIVA: Ver normograma

este a CL COMEX S.AS.

1. TRASLADO DE MERCANCIA A Una vez se ha recibido la certificacion de embarque de la mercancia, COORDINACION
DESTINO la carga se encuentra en trénsito hacia el lugar de destino a bordo de | Certificacion de embarque N/A RESPONSABLE DE
la motonave o avidn asignado. OPERACIONNES
En base a Iz'a’certlflcaaon d.elembarque la fagenaa de adua.r?as elabora FUNCIONARIO | COORDINACION
]| eesmomaonoroec |3 e i b ani ot oo e wa | aeencioe | o
’ ! ADUANAS OPERACIONNES

3. EL CLIENTE ES RESPONSABLE DE

Se evalua si el cliente es responsable de la manipulacion de la

COORDINACION

COORDINADORA

LA MERCANCIA EN DESTING? mercancia en destino y de la entrega de la misma hasta las DE OPERACIONES DE CLIENTE
i instalaciones del comprador. OPERACIONES
De ser responsable el cliente de la mercancia en destino, se coordina
4. COORDINACION CON AGENCIA [con una agencia de aduanas del lugar la manipulacién en puerto o Factura comercial con el .. | COORDINADORA
. R . . L, COORDINACION AGENCIA DE
DE ADUANA EN DESTINO Y aeropuerto de llegada, la nacionalizacion de la mercancia y el termino de negociacion DE OPERACIONES DE ADUANAS
TRANSPORTE INTERNACIONAL |transporte que traslada la carga hasta las bodegas del comprador. El pactado OPERACIONES
cliente es responsable de los costos que se generen en destino.
Se da cierre de la exportacién en el momento que la gestion realizada I
or CLCOMEX S.A.S. termina. Este momento puede ser cuando la Certificacion de embarque COORDINADORA
P g e ) P o notificacién del COORDINACION
5. CIERRE DE LA EXPORTACON |mercancia este a la borda del buque para su despacho o cuando esta I DE GERENCIA
. ) K comprador de recibo de la [DE OPERACIONES
sea entregada al comprador en destino, seguin el termino de mercancia OPERACIONES
negociacion que se haya pactado
ELABORO REVISO APROBO

LIDER DEL PROCESO

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

GERENTE GENERAL
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Anexo 10. Liquidacién de la exportacién

PROCEDIMIENTO LIQUIDACION DE LA EXPORTACION

BHR
CODIGO: E009 | Version: Fecha de aprobacién:
1. OBJETIVO: Cerrar contractualmente el proceso de exportacion
2. ALCANCE: El procedimiento inicia desde que se le piden los documentos a la a agencia de aduanas y termina cuando se archiva la exportacion
3. RESPONSABLE:

4. DEFINICIONES:
5. BASE LEGAL NORMATIVA: Ver normograma

6. DESARROLLO

Coordinadora de operaciones

1. SOLICITUD DE DOCUMENTOS

Tan pronto termina la operacidn, se procede a solicitar a los entes

Factura del agente de
aduana, factura del agente

prestada por CLCOMEX S.A.S.

DE LA EXPORTACION A LA part|-C|pes del proceso de e?(lportaaon aquellos documentos y facturas | de carga / naviera, factura COORDINADORA DIRECCION
AGENCIA relacionados con la operacidn que estos tengan en su poder y no de la empresa de COORDINACION DE FINANCIERA Y
DE ADUANAS, TRANSPORTISTA If'\Iay;n 5|do.er:trdegaijosda CLCONItEX S.A.S. a;\terlorrr:ednte. Estlcl) cgn IeI . tcrtansporte mt:rno, DE OPERACIONES OPERACIONES | ADMINISTRATIVA
INTERNACIONAL E INTERNO in de r'e’unlr odos los ' locumen os generados en el desarrollo de la acturas generadas en
operacién de exportacion. puerto / aeropuerto, DEX,
certificacion de fletes
Los documentos recibidos son revisados con el fin de verificar que DIRECTORA
2. VERIFICACION DE cada uno de ellos hayan sido diligenciados con la inormacion correcta COORDINACION FINANCIERA COORDINACION
DOCUMENTOS y que las facturas no contengan valores errados que no son acordes a DE OPERACIONES| ASISTENTE DE | DE OPERACIONES
la operacion. OPERACIONES
Una vez se cuenta con las facturas de las empresas que son
3. ELABORACION DE FACTURA DE |proveedores de servicios para la operacién, se procede a elaborar la Factura de CLEOMEX S.ALS. DIRECCION DIRECTORA COORDINACION
CLCOMEX S.A.S. factura con el total de los valores sumando el costo de la gestién actura de 7|  FINANCIERA FINANCIERA | DE OPERACIONES

4. ENTREGA DE CARPETA AL
CLIENTE

Teniendo todos los documentos originales de la exportacion, aquellos
que vayan a nombre del cliente se organizan y agrupan en una
carpeta con el nombre de la operacidn, la cual se hace entrega en las
oficinas de este.

Carpeta con nombre de la
operacion

COORDINACION
DE OPERACIONES

ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

5. VERIFICACION DE RECIBIDO DE

Una vez se ha enviado la carpeta con los documentos soportes de la

COORDINACION

COORDINADORA

COORDINACION

<LoJgo

LA CARPETA exportac'lo.n, se verifica con correo electrénico al cliente que este la DE OPERACIONES DE DE OPERACIONES
haya recibido. OPERACIONES
Todos los documentos generados en la operacidon de exportacidon son | Carpeta de exportacion, . <
6. ARCHIVO DE LOS DOCUMENTOS . L COORDINACION | ASISTENTE DE COORDINACION
- archivados en la base de datos de la empresa en una carpeta Operacion # de 2015
DE LA EXPORTACION X : L DE OPERACIONES| OPERACIONES | DE OPERACIONES
independiente por cada operacion. CLCOMEX S.A.S.
ELABORO REVISO APROBO

GERENTE GENERAL
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Anexo 11. Caracterizacion del proceso de importacién

Sy CARACTERIZACION DEL PROCESO DE IMPORTACION
Cddigo: 101 Versién: Fecha de aprobacion:

OBJETIVO: Gestionar las operaciones de importacion de los clientes de la compafila CLCOMEX S.A.S.

ALCANCE: El proceso inicia desde la requisicion del cliente interesado en importar, hasta la entrega del producto donde este lo requiera.
RESPONSABLE Coordinadora de operaciones Participa: Asistente de operaciones
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
PLANEAR HACER
Identificar el producto que se requiera exportar Realizar la preliquidacién del proceso de importacion
Analizar las caracteristicas del producto y del pais ) . . . ”
de destino Tramitar la documentacion necesaria para la importacion _ ) )
Registro o Licencia de
Diligenciar los registros o licencias previos a la importacion Importacién
Analizar el termino de negociacion que autorizan la entrada de la mercancia al territorio aduanero
nacional BL / AWB
Coordinar la logistica internacional segun el Realizar la gestion logistica del bien a importar (seguro, transporte
termino de negociacion internacional, transporte interno, etc.) Solicitud de Atorizacion
. » . de Embarque DIAN
Analizar la documentacion legal del cliente Realizar la gestion portuaria o aeroportuaria del bien a importar
DIAN Estatuto Aduanero. (documentos, cargue, descargue, inspeccion de la mercancia, Planilla de Traslado a |Compaiiia de transporte interno

Gobierno Nacional
Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo
VUCE

Arancel electrénico Legis
Agencia de Aduanas
Empresa de transporte
internacional

Empresa de transporte
terrestre

Clasificacién Arancelaria

Tratados de Libre
Comercio

Normatividad legal

Coordinar con el agente de aduanas los
documentos necesarios para el proceso de
embargue de la mercancia

Coordinar el transporte interno con la empresa de
transporte terrestre

Coordinar con el cliente el entrega de la mercancia

en sus instalaciones

levante)

Realizar los pados pertinentes para la nacionallizacién de la

ACTUAR

VERIFICAR

Tratar de resolver el inconveniente lo mas pronto
posible

Tomar acciones correctivas y preventivas para el
mejoramiento del proceso

Verificar que los valores de la pre liquidacion sean adecuados
para suplir las necesidades de la operacion

Revisar que el documento de transporte haya sido diligenciado
correctamente y su lugar de emision sea el correcto

Realizar el seguimiento al documento de transporte

Seguimiento el cronograma de la importacion

Verificar la fecha de entrega de la mercancia al cliente en sus
instalaciones

Verificar la documentacién soporte de la importacién

Zona Primaria y/o Zona
Franca

Acta de Inspeccion

Declaracion de
Importacién

Acta de Levante

Guia de transporte

Naviera / Agente de Carga
Cliente importador

Entes reguladores del Gobierno
Nacional

Policia antinarcéticos
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ELABORO

REVISO

APROBO

LIDER DEL PROCESO

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

GERENTE GENERAL

PARAMETROS DE MEDICION

PARAMETRO DE SEGUIMIENTO

REQUISITOS

EFICACIA DE LA IMPORTACION

Actividades ejecutadas del cronograma
Actividades programadas

EFECTIVIDAD DE LA IMPORTACION
Presupuesto Ejecutado
Cotizacion enviada al cliente

Cronograma de importacion
Preliquidacion enviada al cliente
Guia de transporte
Nacionalizacién de la mercancia

Entrega al cliente

ORGANIZACION LEGALES

*Decreto 2685 de 1999
*Decreto 4927 de 2011
*Ley 7 de 1991

Reglamento interno de
trabajo

1ISO 9001:2008

RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS
TECNICOS Y TECNOLOGICOS:
Computador, impresora, celular, muebles y enseres de oficina, * Codigo de ética Requisicion del Cliente

papeleria, archivadores, conexion a internet, telefonia

* Tablas de retencién documental
*Manual de Calidad

HUMANOS LOCATIVOS

* Directrices de la organizacion

' . adecuados
Coordinadora de operaciones

Asistente de operaciones

Oficina dotada con modulos

Sistema de ventilacion
Silla ergonémica
Elementos de oficina

* Manual de Funciones
* Reglamento interno de trabajo
* Manual de procesos y procedimientos

Formato Caracterizacion del Producto
Lista de chequeo de los documentos de la importacion
Bitacora de la importacién

Carpeta de la Operacion

Si este documento se encuentra impreso, no se garantiza su vigencia, por lo tanto es copia no controlada.
La version vigente se encuentra publicada en la intranet y la copia original es custodiada por el Coordinador de Calidad.

ELABORO

REVISO

APROBO
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REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
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Anexo 12. Procedimiento de requisicion

PROCEDIMIENTO DE REQUISICION DEL CLIENTE

Cddigo: 1001

Version:

Fecha de aprobacion:

1. OBJETIVO:

Obtener la informacion del cliente que requiere un proceso de importacion

2. ALCANCE:
3. RESPONSABLE:
4. DEFINICIONES:

Asistente de operaciones

REQUISICION: Documento que se elabora con informacién del cliente que desea importar.
5. BASE LEGAL/NORMATIVA: Ver Normograma

6. DESARROLLO

1. CONTACTO DEL CLIENTE CON LA
EMPRESA

En este momento es cuando inicia el proceso de importacién, aqui,
el cliente se pone en contacto con la compaiiia, manifestandole su
deseo de importar un prodcuto

El procedimiento inicia desde que el cliente contacta a la empresa hasta que la empresa solicita informacion relevante del cliente y del producto

COORDINACION DE
OPERACIONES

ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

2. SE PIDE INFORMACION RELEVANTE
PARA LA CARACTERIZACION DEL
PRODUCTO

De acuerdo a las necesidades del cliente, el asistente de
operaciones toma correspondiente nota de lo siguiente: tipo de
producto a importar, cantidad, peso y medidas, fecha estimada
para importar, ciudad y pais origen de la mercancia, punto de
descargue en destino, preferencia de transporte internacional,
factura comercial, término de negociacidn pactado, lista de
empagque y ficha técnica del producto.

Factura comercial,
ficha técnica del
producto, lista de
empaque

COORDINACION DE
OPERACIONES

ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

3. ELABORACION DEL DOCUMENTO
REQUISICION DEL CLIENTE

En este punto, se procede a elaborar el documento donde se
plasma toda la informacién recolectada en el paso No. 2.

Requisicion del cliente

COORDINACION DE
OPERACIONES

ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

ELABORO

REVISO

APROBO

LIDER DEL PROCESO

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

GERENTE GENERAL
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Anexo 13. Procedimiento de caracterizacion

ﬂa@m PROCEDIMIENTO DE CARACTERIZACION
Cadigo: 1002 Version: Fecha de aprobacion: |
1. OBJETIVO: Clasificar arancelariamente el producto para identificar la subpartida arancelaria, el valor de impuestos a pagary requerimientos previos exigidos para la importacion.
2. ALCANCE: El procedimiento inicia una vez se cuente con la informacidn relevante para caracterizar el producto a improtar hasta que se elabora el formato de caracterizacion del producto

3. RESPONSABLE:
4. DEFINICIONES:

Asistente de operaciones

Clasificacion arancelaria: Identificacidn de la subpartida arancelaria del producto.
Preferencias arancelarias: Aquellas que dan beneficios en terminos arancelarios al momento de nacionalizar la mercancia, estos estan contemplados bajo los tratados de libre comercio vigentes.
Registro o licencia de importacion: Documento que autoriza la entrada del producto a importar al territorio aduanero nacional,

5. BASE LEGAL/NORMATIVA: Ver Normograma
6. DESARROLLO

1. SE CLASIFICA ARANCELARIAMENTE EL
PRODUCTO

Se clasifica arancelariamente el producto a importar en el pagina
web Arancel Electrénico Legis.

COORDINACION DE
OPERACIONES

ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

2. SE IDENTIFICAN LAS PREFERENCIAS
ARANCELARIAS Y VISTOS BUENOS O
PERMISOS REQUERIDOS PARA IMPORTAR
EL PRODUCTO.

Una vez clasificado arancelariamente el producto a importar, se
procede a identificar si este cuenta con preferencias arancelarias y
si es necesario tramitar vistos buenos o permisos antes para su
ingreso al pais para proceder a incluir el valor de estos tramites en
el procedimiento siguiente, el cual se denomina cotizacion.

COORDINACION DE
OPERACIONES

ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

3. ELABORACION DEL FORMATO  |En este punto, se procede a elaborar el documento donde se carac:::;‘::izn 4ol | COORDINACION DE | ASISTENTE DE | COORDINACION
CARACTERIZACION DEL PRODUCTO plasma toda la informacién recolectada en el paso No. 2. OPERACIONES OPERACIONES | DE OPERACIONES
— producto.
ELABORO REVISO APROBO
LIDER DEL PROCESO REPRESENTANTE DE LA DIRECCION GERENTE GENERAL
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Anexo 14. Procedimiento de cotizaciéon

\

PROCEDIMIENTO DE COTIZACION

1
Cédigo: 1003 Version: Fecha de aprobacién:
1. OBJETIVO: Entregar una pre liquidacion al cliente con los costos detallados que conlleva la importacion.
2. ALCANCE: El procedimiento inicia una vez se tenga identificado el INCOTERM y finaliza cuando la cotizacidn es enviada al cliente.

3. RESPONSABLE:
4. DEFINICIONES:
Incoterm: Termino de negociacion pactado entre vendedor y comprador para determinar el punto exacto de transferencia de responsabilidad sobre la mercancia.

5. BASE LEGAL/NORMATIVA: Ver Normograma
6. DESARROLLO

Coordinadora de operaciones

1. INCOTERM

Una vez se tenga la informacidn del cliente, se procede verificar
con que termino de negociacién se va a realizar la importacién del
producto.

Factura de venta

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA
DE OPERACIONES

2. COTIZACION DE TRANSPORTE
INTERNACIONAL

Si el termino de negociacidn requiere que el impotador contrate el
seguro, flete internacional y transporte y manejo en origen se
procede a cotizar con agentes de carga, navieras y agentes de
aduana en destino. Se debe contar con minimo 3 cotizaciones por

cada item a contratar. Si no se requiere, se procede con el paso No.

4

Cotizaciones

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA
DE OPERACIONES

EMPRESA DE
TRANSPORTE
INTERNACIONAL

3. EVALUACION DE LAS COTIZACIONES

Una vez se cumpla con la cantidad de cotizaciones requeridas se
procede a evaluarlas y escoger la que mejor satisface las
condiciones establecidas por la compafiia.

Evaluacién de
cotizaciones

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA
DE OPERACIONES

4, ELABORACION DE LA PRELIQIUDACION

Cuando se cuente con los insumos necesarios para darle un costo
de la operacidn al cliente, se procede a elaborar la preliquidacién.

Preliquidacién

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA
DE OPERACIONES

5. VERIFICACION DE LA PRELIQUIDACION

Una vez elaborada la preliquidacidn, esta es enviada a la Direccién
Financiera y Administrativa para que sea evaluada y aprobada.

Ok de la direccion
financiera mediante
correo electrénico

DIRECCION
FINANCIERA Y
ADMINISTRATIVA

DIRECTORA
FINANCIERA

COORDINACION
DE OPERACIONES

6. SE ENTREGA LA PRELIQUIDACION AL
CLIENTE

Cuando se cuente con la autorizacién de la direccion financiera de
la preliquidacion, esta es enviada a cliente para su aprobacién.

Preliquidacion
enviada mediante
correo electrénico

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA
DE OPERACIONES

CLIENTE

ELABORO

REVISO

APROBO
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Anexo 15. Procedimiento de tramites y registro o licencia de importacién

PROCEDIMIENTO DE TRAMITES Y REGISTRO O LICENCIA DE IMPORTACION

ELmm
Cddigo: 1004 | Version: Fecha de aprobacion:
1. OBJETIVO: Elaborar la documentacién pertinente para el proceso de importacidn y obtener el registro o licencia de importacidn que el producto requiera.
2. ALCANCE: El procedimiento inicia desde que se verifica que el cliente cuente con los documentos necesarios para exportar, hasta que se obtiene el registro o licencia de importacion.
3. RESPONSABLE: Coordinadora de Operaciones

4. DEFINICIONES:

DIAN: Direccidn de Impuestos y Aduanas Nacionales
MANDATO ADUANERO: Es el documento mediante el cual se le da poder a |la agencia de aduanas para realizar los tramites aduaneros necesarios para la importacion.
RUT: Registro Unico Tributario

VUCE: Ventanilla Unica de Comercio Exterior
5. BASE LEGAL/NORMATIVA: Ver Normograma

6. DESARROLLO

1. SOLICITUD DE INFORMACION

Se solicitan los datos del vendedor en origen como direccién,
telefono y correo electrénico para coordinar el despacho de la
mercancia, asi mismo, se solicitan los documentos legales del
cliente como camara de comercio, RUT, fotocopia de estados
financieros debidamente certificados, fotocopia de la cedula del
representante legal, certificacion bancaria y comercial.

Camara de comercio,
RUT,

Estados financieros
certificados,
Fotocopia de la

tarjeta profesional del

contador,

Fotocopia de cedula
representante legal,
Certificacion bancaria
y comercial.

COORDINACION DE
OPERACIONES

ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

Una vez se tengan los documentos legales del cliente, se procede a
verificar que este esté inscrito como importador ante la DIAN y que

COORDINACION DE

COORDINADORA

2. VERIFICACION DE INFORMACION ) . o , CLIENTE
cuente en su objeto social con esta actividad. De no ser asi, se OPERACIONES DE OPERACIONES
procede a informarle que debe actiualizar los documentos.
Se elaboran los mandatos aduaneros para que el cliente proceda a
3. ELBORACION DE MANDATOS firmarlos, autenticarlos y devolverlos a la empresa, estos mandatos COORDINACION DE | ASISTENTE DE
. Mandato Aduanero CLIENTE
ADUANERTOS. se elaboran con el fin de dar un poder al agente de aduanas para OPERACIONES OPERACIONES
que haga los correspondientes tramites de importacion.
Una vez los mandatos sean devueltos, se verifica que estos esten
4. VERIFICACION QUE LOS MANDATOS |correctamente diligenciados y que no contengan ni enmendaduras COORDINACION DE | COORDINADORA AGENCIA DE
ESTEN CORRECTAMENTE DILIGENCIADOS. |ni tachones. Cuando se haya verificado lo anterior, se autoriza su OPERACIONES DE OPERACIONES ADUANAS

envio a la agencia de aduanas
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5. IDENTIFICAR SI EL PRODUCTO
REQUIERE REGISTRO O LICENCIA DE
IMPORTACION.

Se procede a verificar el procedimiento de caracterizacién para
identificar si el producto requiere o no registros o licencia de
importacion, si no requiere, se considera de libre importacién y el
procedimiento de tramites y registro o licencia de importacion
finaliza en este punto.

COORDINACION DE
OPERACIONES

ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

6. DILIGENCIAMIENTO ANTE EL VUCE

Si la importacion requiere de un permiso ante una entidad del
gobierno, se procede a realizar este tramite via electrénica

Registro o licencia de
importacion

COORDINACION DE

ASISTENTE DE

COORDINACION

) P OPERACIONES OPERACIONES | DE OPERACIONES
mediante la VUCE. electrénico
Se procede a verificar el formulario tramitado via electrénica esté Registro o licencia de
7. VERIFICAR QUE EL FORMULARIO ESTE P ¢ te dili iad los d ¢ importacién COORDINACION DE | COORDINADORA VUCE
CORRECTAMENTE DILIGENCIADO | °'' cciamente diligenciado y se anexan fos documentos electrénicaconlos | OPERACIONES  |DE OPERACIONES
pertinentes para su posterior aprobacién.
documentos anexos
Una vez se hayan anexado los documentos necesarios para COORDINACION DE | COORDINADORA
8. CANCELACION DEL VUCE obtener el registro, se procede a cancelar via electrénica el valor Voucher electrénico VUCE

del registro o licencia de importacion.

OPERACIONES

DE OPERACIONES

9. APROBACION DEL VUCE Y EMISION DEL
REGISTRO O LICENCIA DE IMPORTACION

Una vez se hayan anexado los documentos y se haya pagado el
valor del registro o licencia de importacion, el VUCE procede a
emitir el documento que autoriza el ingreso de la mercancia al
pais.

Registro o Licencia de
importacion

COORDINACION DE
OPERACIONES

ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

ELABORO

REVISO

APROBO

LIDER DEL PROCESO

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

GERENTE GENERAL
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Anexo 16. Procedimiento de operacion logistica

5 asie PROCEDIMIENTO DE OPERACION LOGISTICA
Cadigo: 1005 Version: Fecha de aprobacion:
1. OBJETIVO: Realizar todos los trdmites contractuales y coordinar el transporte internacional.
2. ALCANCE: El procedimiento inicia con la contratacion del seguro y el flete y finaliza con la autorizacién del envio de los documentos al agente de aduanas.

3. RESPONSABLE: Coordinadora de operaciones

4. DEFINICIONES:

AWB: Air waybill, es |a guia aérea

BL: Bill of lading, es el conocimiento de embarque
FLETE: es el valor del transporte de la mercancia
5. BASE LEGAL/NORMATIVA: Ver Normograma

6. DESARROLLO

De acuerdo a la pre liquidacion elaborada en el procedimiento

2. SE ELABORA EL SEGURO
INTERNACIONAL

Seguro internacional

procede a elaborar el seguro internacional. OPERACIONES

OPERACIONES

1. EL CLIENTE ES RESPONSABLE DEL o0 e e ore liauidacis COORDINACION DE | ASISTENTEDE | COORDINACION
SEGURO Y EL FLETE cod.[UUs se veriiica sl el cliente es responsable de adquirir e re fiquicacion OPERACIONES | OPERACIONES | DE OPERACIONES

seguro y el flete internacional.
Si el resultado del paso anterior es positivo, CLCOMEX S.A.S. COORDINACION DE | ASISTENTE DE COORDINACION

DE OPERACIONES

Igualmente, seguin lo establecido en el proceso de cotizacion, se

BL/AWB

3. SE CONTRATA EL TRANSPORTE rocede a contratar el transporte internacional con la meior opcion Borrador de documento de | COORDINACION DE | COORDINADORA |NAVIERA / AGENTE
INTERNACIONAL procede a co > transporte Inte Jor opcio transporte OPERACIONES  |DE OPERACIONES|  DE CARGA
elegida por la compafiia CLCOMEX S.A.S.
. D ON DE T! E .
IN‘}I'ECRCI)\ICI-)\EI(;:TI:.ISEONFI:ICI':?:T(?:LEL Se coordina el transporte internacional y se confirma tanto el COORDINACION DE | COORDINADORA (NAVIERA / AGENTE
borrador del documento de transporte como su lugar de emision. OPERACIONES DE OPERACIONES DE CARGA

5. SE OBTIENE EL BL/AWB DEFINITIVO

L

Una vez se haya confirmado el borrador del documento de
transporte, la naviera o el agente de carga, segin quien BL/AWB
corresponda, procede a emitir el BL/AWB

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA
DE OPERACIONES

NAVIERA / AGENTE
DE CARGA

6. SE VERIFICA QUE EL BL/AWB
DEFINITIVO ESTE BIEN DILIGENCIADO

A pesar de que en el paso No.4 se haya confirmado la informacién
que debe ir en el BL/AWB, una vez emitido este documento se Ok de la coordinadora de
procede a verificar que se encuentre bien diligenciado, que su operaciones mediante COORDINACION DE
emision sea en destino y que tenga la informacion de fecha de P . OPERACIONES

. ) . . correo electrénico
embarque, fecha de arribo y linea naviera o aerolinea que lo
trasnporta.

COORDINADORA
DE OPERACIONES
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7. INICIO DEL TRANSPORTE

Una vez verificado el BL/AWB, el proveedor en origen procede a

BL/AWB en documento

COORDINACION

” ) ) o N/A RESPONSABLE
INTERNACIONAL despachar la mercancia en el transporte internacional. electrénico DE OPERACIONES
La naviera o agente de carga da un prealerta de arribo de la
ia di t larribo al t to y pi RDINACION
8. PREALERTA DE ARRIBO mercancia dias antes del arribo al puerto o aeropuerto y pide de N/A RESPONSABLE [efe]0) ClO

nuevo que se verifique el BL/AWB para su impresion definitiva tan
pronto llegue la mercancia

DE OPERACIONES

9. SE CONFIRMA EL BL/AWB DEFINITIVO

Cuando llegue la solicitud de la naviera o agente de carga, se
confirma el BL/AWB definitivo.

Ok de la coordinadora de
operaciones mediante
correo electrénico

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA
DE OPERACIONES

NAVIERA / AGENTE
DE CARGA

10. SE ORDENAN LOS DOCUMENTOS DE
IMPORTACION.

Se debe proceder a ordenar los documentos de importacion
definitivos que seran enviados al agende de aduana.

Factura comercial, lista de
empaque, ficha técnica del
producto, mandatos
aduaneros, registro o
licencia previa de
importacion, certificacion
de fletes, certificado de
origen, péliza de seguro, BL
/ AWB

COORDINACION DE
OPERACIONES

ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

11. SE VERIFICA QUE LOS DOCUMENTOS
DE IMPORTACION ESTEN COMPLETOS Y
EN ORDEN.

En el momento en que la carpeta con los documentos de
importacidn estd completa, se procede a verificar mediante una
lista de chequeo que la informacién que estos contienen estd
completa.

Lista de chequeo

COORDINACION DE
OPERACIONES

ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

12. SE AUTORIZA Y SE ENVIA LA
INFORMACION AL AGENTE DE ADUANAS

Una vez se haya realizado el procedimiento de verificacion
contenido en el paso No.10, la coordinadora de operaciones
procede a autorizar el envio de la informacién al agente de
aduanas y se da por finalizado el procedimiento de operacién
logistica.

Oficio donde se relaciona la
informacion enviada.

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA
DE OPERACIONES

AGENCIA DE
ADUANAS

ELABORO

REVISO

APROBO

LIDER DEL PROCESO

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

GERENTE GENERAL
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Anexo 17. Procedimiento de operacién portuaria o aeroportuaria

e PROCEDIMIENTO DE OPERACION PORTUARIA O AEROPORTUARIA
Cadigo: 1006 | Version: Fecha de aprobacion:
1. OBJETIVO: Realizar el tramite necesario cuando la mercancia se encuentre en puerto o aeropuerto de destino antes de nacionalizar la mercancia.
2. ALCANCE: El procedimiento inicia cuando la mercancia llega a puerto / aeropuerto de destino y finaliza cuando el agente de aduana elabora la declaracién de importacion.

3. RESPONSABLE:
4. DEFINICIONES:

Coordinadora de operaciones

DECLARACION DE IMPORTACION: Es el documento prescrito por la DIAN mediante el cual es legalizada una importacién.

5. BASE LEGAL/NORMATIVA: Ver Normograma
6. DESARROLLO

1. DESCARGUE DE LA MERCANCIA

Una vez arribada la mercancia a puerto o aeropuerto de destino, la
naviera o el agente de carga procede a descargar la mercancia del
avion o de la motonave.

N/A

RESPONSABLE

COORDINACION
DE OPERACIONES

2. SE COMUNICA AL CLIENTE DEL ARRIBO
DE LA MERCANCIA

Cuando la mercancia ha sido descargada en puerto de destino, se
procede a comunicarle al cliente de su arribo y a solicitarle el pago
del anticipo para efectos aduaneros.

Correo electrénico

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA
DE OPERACIONES

CLIENTE

3. SE CANCELA LA LIBERACION DEL
BL/AWB

En el momento en que se reciba el dinero del cliente
correspondiente al pago del anticipo, se procede a cancelar el valor
de la liberacién del BL/AWB en una cuenta autorizada de la naviera
o agente de carga.

Consignacion de pago

COORDINACION DE
OPERACIONES

DIRECTORA
FINANCIERA

NAVIERA / AGENTE
DE CARGA

4. VERIFICACION DE PAGO DEL BL/AWB

Una vez se haya enviado la consignacion de pago del BL/AWB a la
naviera o agente de carga, se procede a verificar con estos que el

Autorizacion escrita al

COORDINACION DE

COORDINADORA

NAVIERA / AGENTE

aerolinea.

ente @ agente de aduana OPERACIONES  |DE OPERACIONES|  DE CARGA
pago haya sido exitoso.
5. LIBERACION Y ENTREGA DEL BL/AWB C”anddo el agelnte de T‘;t’;’:\fv;”enfe °°:, la a”?r'lzac'm? esc”t:’ | BL/AWB original COORDINACION DE | COORDINADORA |  AGENCIA DE
AL AGENTE DE ADUANAS procede a reclamar en fas oficinas de fa naviera o de fa origina OPERACIONES  |DE OPERACIONES|  ADUANAS
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6. AUTORIZACION AL AGENTE DE

En este paso, CLCOMEX S.A.S. emite autorizacion por via eletrénica

< . ) - L. COORDINACION DE | COORDINADORA AGENCIA DE
ADUANAS A REALIZAR LA INSPECCION DE |al agente dfe aduanas para que proceda a realizar la inspeccidn de Correo electrénico OPERACIONES DE OPERACIONES ADUANAS
LA MERCANCIA. la mercancia.
Una vez el agente de aduana reciba la autorizacion de la mercancia
7. INSPECCION DE LA MERCANCIA POR |de parte de CL COMEX S.A.S., procede a desplazarse a las bodegas Correo electrénico COORDINACION DE | COORDINADORA AGENCIA DE
PARTE DEL AGENTE DE ADUANA de puerto o al deposito aduanero autorizado donde se encuentra OPERACIONES DE OPERACIONES ADUANAS

la mercancia para realizar la inspeccion de esta.

i

8. EMISION DEL ACTA DE INSPECCION

Ya en el sitio, el agente de carga se dispone a inspeccionar la
mercancia que ha arribado, plasmando sus hallazgos en una acta
de inspeccidn que debe ser enviada a CL COMEX S.A.S.

Acta de inspeccion

N/A

FUNCIONARIO DE
AGENCIA DE
ADUANAS

COORDINACION
DE OPERACIONES

9. VERIFICACION DEL ACTA DE
INSPECCION

Una vez recibida el acta de inspeccion a CLCOMEX S.A.S. se
procede a verificar que esta coincida totalmente con la lista de
empaque suministrada por el proveedor de la mercancia que se
estd importando.

Acta de verificacién
de inspeccidn y lista
de empaque

COORDINACION DE
OPERACIONES

ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION
DE OPERACIONES

10. ELABORACION DE LA DECLARACION
DE IMPORTACION

Finalmente, cuando todos los documentos esten en orden, se
procede a informar a la agencia de aduanas que debe elaborar la
declaracion de importacién (DIM).

Correo electrénico

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA
DE OPERACIONES

AGENCIA DE
ADUANAS

ELABORO

REVISO

APROBO

LIDER DEL PROCESO

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

GERENTE GENERAL
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Anexo 18. Procedimiento de nacionalizacion

PROCEDIMIENTO DE NACIONALIZACION

Cddigo: 1007 Version: Fecha de aprobacion:
1. OBJETIVO: Nacionalizar la mercancia y realizar los tramites aduaneros necesarios para que esta pueda entrar legalmente al territorio aduanero nacional
2. ALCANCE: El procedimiento inicia con la emision de la declaracion de importacion y finaliza una vez la agencia de aduanas da aviso de que la mercancia se encuentra en libre disposicion.
3. RESPONSABLE: Coordinadora de operaciones

4. DEFINICIONES:

CARTA DE IMPUESTOS: Es el documento mediante el cual se realiza el pago de los impuestos antes una entidad bancaria.
LEVANTE: Es el acto de la autoridad aduanera por medio del cual autoriza la libre disposicidn de la mecancia.

LIBRE DISPOSICION: Es el momento en el cual la mercancia puede ser retirada del terminal maritimo o aeroportuario.
SELECTIVIDAD: Es el perfilamiento arrojado por el sistema informatico de gestidon aduanera.

5. BASE LEGAL/NORMATIVA: Ver Normograma

6. DESARROLLO

1. ENTREGA DE LA DECLARACION DE
IMPORTACION

El procedimiento de nacionalizacién de la mercancia inicia cuando
la agencia de aduanas remite copia de la declaracién de
importaciéna la empresa CLCOMEX S.A.S.

Declaracién de
Importaciéon

N/A

FUNCIONARIO DE
AGENCIA DE
ADUANAS

COORDINACION
DE OPERACIONES

No.10.

2. VERIFICACION DE LA DECLARACION DE |Una vez se ha recibido la declaracidn de importacion, se verifica COORDINACION DE | COORDINADORA AGENCIA DE
IMPORTACION que esta haya sido diligenciada correctamente OPERACIONES DE OPERACIONES ADUANAS
< Cuando se tenga el valor a cancelar por la declaracion de .
3. ELABORACION DE LA CARTA DE importacion, se procede a elaborar la carta de impuestos para ser | Carta de impuestos COORDINACION DE | COORDINADORA AGENCIA DE
IMPUESTOS P sep P P P OPERACIONES  |DE OPERACIONES|  ADUANAS
enviada al agente de aduanas
Declaracién de
i Una vez el agente de aduanas haya pagado los impuestos importacion i DIRECCION
4. VERIFICACION DEL COMPROBANTE DE R e L. . L. COORDINACION DE | COORDINADORA
PAGO correspondientes, se verifica que la declaracidn de importacion escaneada con OPERACIONES DE OPERACIONES FINANCIERAY
cuente con el sticker que hace las veces de comprobante de pago. comprobante de ADMINISTRATIVA
pago.
A N0 | 00
5. SOLICITUD DE LEVANTE pagod "puestos, este p sist pag N/A AGENCIA DE
en el sistema informatico aduanero y a solicitar el levante de la DE OPERACIONES
A ADUANAS
mercancia.
Si el resultado de la solicitud de levante es que la mercancia
6. SE REQUIERE INSPECCION :ecwliterctl-3 insp'(::dén f(sr:c:' - ::():teclie conrel pjso N:jl’ o No.9 Comprobante de N/A FU:;IEC:\I'\(‘::II())EDE COORDINACION
. fesu ado es inspeccion docu el .a , se procede con el paso No.9y selectividad DE OPERACIONES
si el resultado es levante automatico, se procede con el paso ADUANAS
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Si la selectividad da como resultado inspeccion documental o fisica,

COORDINACION DE

COORDINADORA

7. OBTENCION DE CITA se procede a preparar los documentos requeridos por el DIAN
. ) s . . OPERACIONES DE OPERACIONES
funcionario de la DIAN y esperar la respectiva cita para inspeccion
Una vez llegue el momento de la inspeccion, se le entregan los
< . | funci i la DIAN i i RDINACION DE RDINADORA
8. INSPECCION FiSICA .documt?ntos a unuonarw dela . , quien procederd a Acta de inspeccion coo CIO Ccoo [o] DIAN
inspeccionar la mercancia y autorizar su levante. Cuando esto OPERACIONES DE OPERACIONES
ocurra, se debe proceder con el paso No.10
Si el resultado de la selectividad es inspeccion documental, se
9. INSPECCION DOCUMENTAL procede a preparar y entregar los documentos al funcionario de la Acta dei ¥ COORDINACION DE | COORDINADORA DIAN
. cta de inspeccion
DIAN que los requiere, para que este los revise y de la autorizacién P OPERACIONES DE OPERACIONES
de levante de la mercancia.
Una vez se haya obtenido el acta de inspeccidn fisica o documental, AGENCIA DE
10. LEVANTE DE LA MERCANCIA o el acta donde se autoriza el levante automatico de la mercancia, Autorizacién levante N/A FUNCIONARIO DE ADUANAS
’ esta se encuentra en libre disposicion para la salida de puerto o LA DIAN COORDINACION
aeropuerto. DE OPERACIONES
. R ) L, FUNCIONARIO DE .
11. AVISO DE AUTORIZACION DE SALIDA |La agencia de aduanas da aviso a CLCOMEX S.A.S de la autorizacién N/A AGENCIA DE COORDINACION
DE LA MERCANCIA de que la mercancia puede ser retirada por el transportista. ADUANAS DE OPERACIONES

Factura de bodegajes,
Factura de uso de

) ) N - DIRECCION

12. EL AGENTE DE ADUANA ENTREGA ;’"a:j’ez la mercazc'a € f”c“e”tr&gg:\'ﬂl’;Sdiiosl'c";”’f' agente '"f:aes"”t“ra e: COORDINACION DE | COORDINADORA |  FINANCIERA Y
FACTURA DE BODEGAJE €aduana procede a entregar a A->-1as Tacturas por | pUerto 0 aeropuerto, | ,eoACIONES | DE OPERACIONES | ADMINISTRATIVA
bodegaje, manipulacién de la carga y uso de infraestructura. Factura de
j ‘ GERENCIA
manipulacién de la
carga

13. SE iﬁﬁgiﬁ:;::;téRinﬁgl;ENTAs ;Zue;ndo el fun.cmna;rlo de CILCOMEXS.A.S. tenga endsu poder IlasI Factura c:n su COORDINACION DE DIRECTORA PUERTO /

acturas mencionadas en el paso anterior, se procede a cancelarlas respectiva OPERACIONES FINANCIERA AEROPUERTO

AEROPUERTO

en cuentas autorizadas del puerto o aeropuerto.

consignacion

ELABORO

REVISO

APROBO

LIDER DEL PROCESO

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

GERENTE GENERAL
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Anexo 19. Procedimiento de transporte interno

AR PROCEDIMIENTO DE TRANSPORTE INTERNO
Cédigo: 1008 Version: Fecha de aprobacion:
1. OBJETIVO: Entregar la mercancia en el destino que el cliente lo requiera
2. ALCANCE: El procedimiento inicia desde que se le da aviso al cliente del levante de la mercancia, hasta que el contenedor es devuelto en patios
3. RESPONSABLE: Coordinadora de operaciones

4. DEFINICIONES:
5. BASE LEGAL/NORMATIVA: Ver Normograma
6. DESARROLLO

1. AVISO AL CLIENTE DEL LEVANTE DE LA |Se le da aviso al cliente del levante de la mercancia y se coordina L. COORDINACION DE | COORDINADORA
. . Correo electronico CLIENTE
MERCANCIA con este la entrega en sus instalaciones. OPERACIONES DE OPERACIONES
2. CONTRATACION DEL TRANSPORTE tSre imcerfieta CT::ralta; eldtral'nz")rrter:”ite;n°; @ C|°°rdr':ar °°|” ¢l Guia terrestr COORDINACION DE | COORDINADORA |  EMPRESA DE
TERRESTRE ansportista el trasiado de la mercancia desde el puerto o € ula terrestre OPERACIONES | DE OPERACIONES| TRANSPORTE
aeropuerto hasta las instalaciones del cliente.
4. LUGAR DE RETIRO DE LA MERCANCIA IUna vzz coc:rdlna‘;ialla entrega Fon etl cliente, (sje establice cual es el COORDINACION DE | COORDINADORA EMPRESA DE
. ugar de en rega’ fe a mercancia, esta se puede encontrar en OPERACIONES | DE OPERACIONES| TRANSPORTE
puerto o en depdsito aduanero.
il i , | i
4. MERCANCIA EN PUERTO Z;:or:jzl:irnacr:as Szr?cir_:s:: ea\nltarz e:nz:\egioa Zi: : :se nair;trig: (resi: haga | Correo electrénico COORDINACION DE | COORDINADORA AGENCIA DE
: g & paraq & OPERACIONES | DE OPERACIONES|  ADUANAS
la entrega de la carga.
Declaracion de
Importacipon
BL /AWB
Si la mercancia se encuentra en depdsito aduanero, se envian los Acta de inspeccion COORDINACION DE | COORDINADORA DEPOSITO
5. MERCANCIA EN DEPOSITO ADUANERO |documentos soporte de la importacion al depésito y se entregan Mandatos aduaneros ADUANERO
. . . . OPERACIONES DE OPERACIONES
los datos al transportista. Registro o licencia de AUTORIZADO
importacion
Factura comercial
Lista de empaque
Una vez el transportista se traslada hasta el lugar donde se dispone
6. CARGUE DE LA MERCANCIA A zeltransp "8 P COORDINACION
N la mercancia, esta procede a cargar en el vehiculo para su N/A TRANSPORTISTA
VEHICULO despacho DE OPERACIONES
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7. VERIFICACION DEL EMBALAJE DE LA
MERCANCIA

Posterior al cargue, se debe verificar la acomodacién y el embalaje
de la mercancia dentro del vehiculo de transporte, con el fin de
que este no presente riesgo alguno para el transporte de la
mercancia.

Fotos

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA
DE OPERACIONES

EMPRESA DE
TRANSPORTE

8. TRASLADO DE LA MERCANCIA

Una vez se haya verificado el estado del embalaje dentro del
vehiculo, el transportista procede a trasladar la mercancia hasta el
sitio que haya dispuesto el cliente.

N/A

TRANSPORTISTA

COORDINACION
DE OPERACIONES

9. VERIFICACION DE RECEPCION DE LA
MERCANCIA

En el momento en que la mercancia se encuentre dispuesta en las
instalacioenes convenidas con el cliente, este debe verificar que la
mercancia haya llegado en buenas condiciones, sin dafios y sin
inconsistencias.

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA
DE OPERACIONES

GERENCIA

10. SE DEBE DEVOLVER EL CONTENEDOR?

Cuando la mercancia haya sido descargada y verificada, se debe
identificar si hay que devolver el contenedor a patios, si no hay que
hacerlo, el procedimiento de transporte interno se considera
finalizado.

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA
DE OPERACIONES

NAVIERA

11. COORDINACION ENTREGA DEL
CONTENEDOR EN PATIOS

Si el contenedor debe ser devuelto a los patios, se debe coordinar
su entrega con la naviera para disponer de un lugar y fecha para el
traslado.

COORDINACION DE
OPERACIONES

COORDINADORA
DE OPERACIONES

NAVIERA

JUOOL0

12. TRASLADO DE CONTENEDOR A

Una vez se haya convenido el lugar de entrega del contenedor se

COORDINACION

dispone a trasladarlo desde el lugar de descargue de la mercancia N/A TRANSPORTISTA
PATIOS o ) ) DE OPERACIONES
hasta el sitio convenido con la naviera.
13. ENTREGA DE CONTENEDOR EN El transportista procede a descargar y hacer la entrega del N/A TRANSPORTISTA COORDINACION
PATIOS contenedor la compaiiia naviera. DE OPERACIONES
ELABORO REVISO APROBO

LIDER DEL PROCESO

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

GERENTE GENERAL
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Anexo 20. Procedimiento de liquidacion de laimportaciéon

Easnm PROCEDIMIENTO LIQUIDACION DE LA IMPORTACION
cODIGO: 1009 Version: Fecha de aprobacion:
1. OBJETIVO: Cerrar contractualmente el proceso de importacién
2. ALCANCE: El procedimiento inicia desde que se le piden los documentos a la a agencia de aduanas y termina cuando se archiva la importacién

3. RESPONSABLE: Coordinadora de Operaciones

4. DEFINICIONES:
5. BASE LEGAL NORMATIVA: Ver normograma

6. DESARROLLO

1. SOLICITUD DE DOCUMENTOS
DE LA EXPORTACION A LA
AGENCIA
DE ADUANAS, TRANSPORTISTA
INTERNACIONAL E INTERNO

Tan pronto termina la operacidn, se procede a solicitar a los entes
participes del proceso de la importacion aquellos documentos y
facturas relacionados con la operacion que estos tengan en su poder
y no hayan sido entregados a CLCOMEX S.A.S. anteriormente. Esto
con el fin de reunir todos los documentos generados en el desarrollo
de la operacion de importacion.

Factura del agente de
aduana, factura del agente
de carga / naviera, factura

de la empresa de
transporte interno, DIM,
Declaracién Andina del
Valor

COORDINACION
DE OPERACIONES

COORDINADORA
DE
OPERACIONES

DIRECCION
FINANCIERA Y
ADMINISTRATIVA

2. VERIFICACION DE
DOCUMENTOS

Los documentos recibidos son revisados con el fin de verificar que
cada uno de ellos hayan sido diligenciados con la informacion
correcta y que las facturas no contengan valores errados que no
estén acordes a la operacidn.

COORDINACION
DE OPERACIONES

DIRECTORA
FINANCIERA
ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION DE
OPERACIONES

3. ELABORACION DE FACTURA DE
CLCOMEX S.A.S.

Una vez se cuenta con las facturas de las empresas que son
proveedores de servicios para la operacidn, se procede a elaborar la
factura con el total de los valores sumando el costo de la gestion
prestada por CLCOMEX S.A.S.

Factura de CLCOMEX S.A.S.

DIRECCION
FINANCIERA

DIRECTORA
FINANCIERA

COORDINACION DE
OPERACIONES

4. ENTREGA DE CARPETA AL
CLIENTE

Teniendo todos los documentos originales de la exportacién, aquellos
que vayan a nombre del cliente se organizan y agrupan en una
carpeta con el nombre de la operacion, la cual se hace entrega en las
oficinas de este.

Carpeta con nombre de la
operacion

COORDINACION
DE OPERACIONES

ASISTENTE DE
OPERACIONES

COORDINACION DE
OPERACIONES

5. VERIFICACION DE RECIBIDO DE

Una vez se ha enviado la carpeta con los documentos soportes de la

COORDINACION

COORDINADORA

COORDINACION DE

JOLJ YO

exportacion, se verifica con correo electrénico al cliente que este la Correo electrénico DE
LA CARPETA DE OPERACIONES OPERACIONES
haya recibido. OPERACIONES
6. ARCHIVO DE LOS DOCUMENTOS [Todos los documentos generados en la operacién de importacion son ca(;p::aa';z;"::’eﬁzzcl':"' COORDINACION | ASISTENTE DE |COORDINACION DE
DE LA IMPORTACION archivados en una carpeta independiente por cada operacion. pCLCOMEX SAS DE OPERACIONES| OPERACIONES OPERACIONES

ELABORO

REVISO

APROBO

LIDER DEL PROCESO

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

GERENTE GENERAL
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Anexo 21. Formato solicitud del cliente

SOLICITUD DEL CLIENTE

Cadigo:

Version: Fecha de aprob.:

Pagina:

1. CLIENTE

1.1. Nombre

1.2. Empresa

1.3. Correo electrénico

1.4 Celular

1.5 Fecha

2. PRODUCTO

2.1. Nombre

2.2 Tipo de producto

2.3. Cantidad

2.4 Peso

2.5. Medidas

3. OPERACION

3.1. EXPORTACION

IMPORTACION

3.2 Origen

3.3. Destino

3.4. Fecha estimada

3.5. Transporte
Internacional

3.6. Incoterm

4. DOCUMENTOS

4 1. Factura comercial

4 2. Lista de empaque

4.3. Ficha técnica del producto
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Anexo 22. Formato caracterizacion del producto

CARACTERIZACION DEL PRODUCTO

Codigo: Version: Fecha de aprob.: Pagina:
1. PRODUCTO
1.1. Nombre

2. Tipo de producto

2
1.3. Caracteristicas
4

4. Subpartida arancelaria

1.5. Arancel

n

2. REQUERIMIENTOS

2.1. Visto bueno

2.2. Registro de Importacion

2.3. Licencia de importacion

2.4. Certificado de Origen

3. ENTIDAD

3.1, INVIMA

3.2 ICA

3.3 MINCIT

3.4, ANLA

3.5. MINAGRICULTURA

3.6, INDUMIL

3.7. SUPERVIGILANCIA

3.8. MINAMBIENTE

3.9. 5IC

3.10. MINDEFENSA

311 MINCULTURA

312, MINMINAS

3.14. MINTRANSPORTE

3.15. INGEOMINAS

316, INPA

4. DOCUMENTOS
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Anexo 23. Lista de chequeo de la operacion

DOCUMENTOS OPERACION

Codigo: Version: Fecha de aprob.: Pagina:
1. CLIENTE
1.1. Nombre

2. Tipo de producto

3. Operacién

5. Origen

2
3
1.4. Subpartida arancelaria
5
G

6. Destino

2. DOCUMENTOS CLIENTE

2.1. Camara de comercio

2.2. RUT

2.3. Copia cédula del
representante legal

2.4. Estados financieros

2 5. Copia tarjeta profesional
contador

2.6. Cerificacion bancaria

2.7. Certificacion comercial

3. DOCUMENTOS OPERACION

3.1. Factura comercial

3.2 Lista de empaque

3.3. Ficha técnica

3.4. Cerificado de origen

3.5. Visto bueno

3.6. Registro o Licencia de
importacion

3.7. Certificacion de fletes

3.8. Documento de transporte

3.9. Mandatos aduaneros

3.10. Péliza de seguro

3.11. Carta de responsabilidad

3.12. Manifiesto de carga
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10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Anexo 24. Modelo de entrevista para la coordinadora de operaciones

¢ Realiza usted las operaciones de comercio exterior de acuerdo a unos procedimientos previamente
establecidos?

¢,Cuales son los pasos para realizar una importacién?
¢, Cudles son los pasos para realizar una exportacion?
¢ Cual cree usted gue seria la manera correcta de realizar un proceso de importacion y exportacion?

¢, Cuales cree usted que es el procedimiento correcto para realizar un proceso de exportacion e
importacion?

¢ Que tacticas implementa usted para la realizacion de las operaciones de comercio exterior?

¢ En que se basa los procedimientos anteriormente discutidos? i, Conocimiento empirico? ;Basado en
los manuales de otra empresa? ¢/ Entidad del gobierno? / Alguna otra institucion?

¢ Qué nivel de autonomia tiene en cuanto a la toma de decisiones referente a los procesos que usted
realiza?

¢ Cuales son los principales riesgos a la hora de realizar un procedimiento de comercio exterior?

¢, Cuales cree usted que son las amenazas que se puedan presentar al momento de realizar una
operacion de importacion y exportacion?

¢, Cuales son los principales actores que alimentan una operacion de comercio exterior? ;Agente de
aduana? ¢ Transportista? ¢ Naviera? ¢/ Institucion del gobierno?

¢ Que tanto poder de negociacion tiene usted ante sus proveedores? ¢ Asimismo, ante sus clientes?

¢ Cuales cree usted que son las falencias mas comunes que la empresa ha cometido durante el afio
2015 en las operaciones de comercio exterior?

¢ Cudles cree usted gue son las falencias mas comunes que han 5ido| recurrentes al realizar una
operacion de comercio exterior teniendo en cuenta todos los entes involucrados?

¢ Qué oportunidades de mejora identifica usted en las operaciones de comercio exterior teniendo en
cuenta la premura que exige un entormno cada vez mas competitivo?

¢ Como cree usted que se puede mejorar la satisfaccion del cliente mediante los procesos de comercio
exterior?

¢ Cree usted que la implementacion de unos manuales de procesos y procedimiento para operaciones

de comercio exterior podria mejorar el funcionamiento de la empresa y aumentar la satisfaccion del
cliente?
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20.

Anexo 25. Modelo de entrevista para la aerente aeneral

iQué estrategias implementa la organizacion para el cumplimiento de la misidn y la visién de la
empresa?

iCuenta la empresa con unos lineamientos especificos para el desarrollo de las operacicnes de
comercio exterior?

¢La organizacién se rige bajo los parametros normativos y legales que componen la estructura del
comercio exterior colombiano?

¢ Como evalla si el resultado de una operacién de comercio exterior fue o no exitoso?

i Como cree usted que los clientes perciben los servicios de consultoria y asesoria en comercio
internacional que presta la empresa?

£5e sienten satisfechos los clientes de la organizacion con los servicios prestados? jMide de alguna
manera la satisfaccion del cliente? ;Qué formatos mangja la empresa donde se refleje el porcentaje
bajo sobre satisfaccion del cliente?

¢ Como cree usted que se podria mejorar la percepcion del cliente y aumentar la su satisfaccion por el
senvicio prestado?

¢ El actual entorno cambiante en los procesos de comercio exterior ha afectado de alguna manera a la
organizacion? jPorque? j Como ha afrontado la empresa los recientes cambios?

£Cual es la principal ventaja competitiva con la que cuenta la empresa? ;Como cree usted gue se
diferencia de 1as demas empresas del sector?

. ¢ Como cree usted que el entorno competitivo afecta las estrategias llevadas a cabo por la empresa para

la realizacién de las operaciones?

. £ Qué tan altas cree usted que son Ias barreras de entrada para ser parte del negocio de intermediacidn

en comercio exterior?

. ¢ QUé amenazas puede observar en el entorno que puedan afectar el crecimiento de la crganizacion?

. ¢Cudles son sus principales competidores? ;jCudles son las principales caracteristicas que estos

tienen? ; Como se diferencia usted de ellos?

. £ QUé tan fuerte es la rivalidad competitiva en este negocio?

. ¢ Cree usted gue existen servicios sustitutos que puedan reemplazar los servicios de intermediacion que

ustedes prestan?

. /Qué tante poder de negociacion tiene usted ante sus proveedores? j Asimismo, ante sus clientes?

. ¢Qué beneficios podria obtener la empresa con la implementacion de unos manuales de procesos y

procedimientos estandarizados en las operaciones de comercio exterior? jCree usted que se pueden
mejorar los tiempos y costos de las operaciones? jLa satisfaccion del cliente?

. ¢ Tiene un portafolio ampliado de servicios objeto social de la organizacién a sus clientes?

. ilLe interesa a la empresa competir en mercados diferentes a los gue ya compite? jLa empresa tiene

las condiciones para acceder a otros mercados? |

¢ Cuenta la empresa con 10s recursos necesarios para realizar un proceso de certificacion de calidad?
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