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Resumen

El presente informe final documenta la experiencia y los conocimientos adquiridos durante el
proceso de la practica profesional realizada en la Agencia de Aduanas Coexnort S.A Nivel 1. Como
parte del area operativa, el objetivo principal fue apoyar en los procesos del area con el fin de
contribuir a la eficiencia y optimizacion de los procedimientos aduaneros. Las responsabilidades
asignadas incluian la digitacion en plataformas aduaneras, asi como el seguimiento de procesos de
importacion y exportacion en las sedes de Cucuta, Maicao y Bogota. Por otro lado, a raiz de la
situacién problémica identificada se dejé consignado un manual de procedimientos basicos de
origen y exportacion con el fin de facilitar la induccion de nuevos empleados, optimizar el proceso
de induccion y mejorar la eficiencia de los procedimientos. Finalmente, las practicas han logrado
brindar una experiencia invaluable y una vision real y detallada de lo que es el funcionamiento de
los trdmites aduaneros.

Palabras clave: practica profesional, agencia de aduana, negocios internacionales,

transporte terrestre
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Abstract

The present final report documents the experience and knowledge acquired during the professional
internship at Coexnort S.A. Customs Agency Level 1. As part of the operational area, the main
objective was to support the processes in the area to contribute to the efficiency and optimization
of customs procedures. The assigned responsibilities included data entry in customs platforms and
tracking import and export processes in the Cucuta, Maicao, and Bogota offices. Additionally, due
to the identified problematic situation, a manual of basic origin and export procedures was created
to facilitate the induction of new employees, optimize the induction process, and improve the
efficiency of procedures. Finally, the internship has provided invaluable experience and a real and
detailed view of how customs procedures operate.

Keywords: professional practice, customs agency, international business, land transport
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Glosario

Aforo: es laactuacion que realiza la autoridad aduanera con el fin de verificar la naturaleza,
descripcion, estado, cantidad, peso y medida, asi como el origen, valor y clasificacién arancelaria
de las mercancias, para la correcta determinacion de los derechos e impuestos y cualquier otro
recargo percibido por la aduana, y para asegurar el cumplimiento de la legislacion aduanera y
demas disposiciones, cuya aplicacion o ejecucion sean de competencia o responsabilidad de la
DIAN (Decreto 390, 2016).

BASC: Business Alliance for Secure Commerce. Es una alianza empresarial internacional
gue promueve un COmMercio seguro en cooperacion con gobiernos y organismos internacionales
(World BASC Organization, 2021).

Carga: conjunto de mercancias que son objeto de una operacidn de transporte desde un
puerto, aeropuerto, terminal terrestre o lugar entrega, con destino a otro puerto, aeropuerto,
terminal o lugar de destino, amparadas en un documento transporte (Decreto 1165, 2019).

Carta de Porte Internacional (CPI): documento fundamental que certifica la existencia de
un contrato de transporte.

Certificado de Origen: documento expedido por entidades oficiales que busca demostrar el
origen de los productos para poder acceder al tratamiento preferencial derivado de la firma de un
tratado comercial (LegisComex. Sistema de Inteligencia Comercial., 2023)

Cruce de frontera: es el paso autorizado por los paises en su frontera comun para la
circulacion de personas, mercancias y vehiculos (Decreto 1165, 2019).

Declaracion Andina de Valor (DAV): documento de soporte de la declaracion de
importacion, que tiene la informacidén de las partes que intervienen en la negociacion de la

mercancia importada, de los elementos de hecho y circunstancias de la transaccion comercial, asi
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como el detalle del valor en aduana de las mercancias importadas que se declaran (Decreto 1165,
2019).

Declaracion de Exportacion (DEX): documento que contiene todos los datos relacionados
a las mercancias destinadas a la exportacion, firmada electronicamente por el Declarante.

Declaracion de Importacién (DIM): documento establecido por la Direccion de Impuestos
y Aduanas Nacionales (DIAN) que debe ser utilizado en la declaracion del Régimen de
Importacion.

Declaracion Juramentada de Origen (DJ): declaracion bajo juramento emitida por el
productor que contiene informacién del proceso productivo, materiales, costos de produccién y en
general toda aquella informacion que permita establecer que la mercancia es originaria y que sirve
como soporte para la expedicidn de una prueba de origen (Decreto 1165, 2019).

DO: codigo alfanumérico Unico asignado para identificar cada una de las operaciones con
el fin de llevar un mayor control y un correcto manejo.

Factura comercial: segun la Camara de Comercio Internacional, es el documento contable
por medio del cual el vendedor solicita el pago al comprador por el importe de las mercancias y/o
de los servicios suministrados.

I-Business: software de importaciones para el apoyo al proceso de nacionalizacion de
mercancias ante la DIAN. Integra de manera innovadora y eficiente el comercio exterior y la
gestion contable (I-Business / Synergysoft Tecnologia, 2024).

ICONTEC: organismo multinacional de caracter privado, sin animo de lucro, que trabaja
para fomentar la normalizacion, la certificacion, la metrologia y la gestion de la calidad en

Colombia (Infraestructura de Datos Espaciales de Bogota, 2018).
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Inspeccion Aduanera: es la actuacion que realiza la autoridad aduanera competente con el
fin de verificar la naturaleza, descripcion, estado, cantidad, peso y medida; como el origen, valor
y clasificacion arancelaria de mercancias; para la correcta determinacion de los tributos aduaneros,
régimen aduanero y cualquier otro percibido por la aduanay para el cumplimiento de la legislacion
aduanera y disposiciones, cuya aplicacion o ejecucion sean de competencia o responsabilidad de
la Unidad Administrativa Especial Direccion Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN). Cuando
la inspeccion aduanera implica la verificacion de la mercancia, sera fisica y cuando se realiza
Unicamente con base en la informacion contenida en la declaracion y en los documentos que
acomparfian, documental (Decreto 1165, 2019).

Levante: es el acto por el cual autoridad aduanera permite a los interesados la disposicion
mercancia, previo el cumplimiento de los requisitos o el otorgamiento de garantia, cuando a ello
haya lugar (Decreto 1165, 2019).

Lista de empaque: documento comercial que tiene por objeto detallar las mercancias
contenidas en cada bulto (Decreto 1165, 2019).

Manifiesto de carga (MCI): documento que contiene la relacién de todos los bultos que
comprende la carga y mercancia a granel, a bordo del medio de transporte, y que va a ser cargada
o descargada en un puerto o aeropuerto, o ingresada o exportada por un paso de frontera, excepto
los efectos correspondientes a pasajeros y tripulantes (Decreto 1165, 2019).

Mercancia: son todos los bienes susceptibles de ser clasificados en la nomenclatura
arancelaria y sujetos a control aduanero (Decreto 1165, 2019).

Minimas de importacion: informacién que detalla las caracteristicas propias de los bienes

objeto de una operacion.
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Muestras sin valor comercial (MSVC): se consideran muestras sin valor comercial
aquellas mercancias declaradas como tales cuyo valor FOB total no sobrepase el monto que sefiale
la DIAN (Decreto 1165, 2019).

Muisca: sistema informatico electronico de la DIAN.

Operador Econdmico Autorizado (OEA): persona natural o juridica establecida en
Colombia, que siendo parte de la cadena de suministro internacional, realiza actividades reguladas
por la legislacion aduanera, o vigiladas por la Superintendencia de Puertos y Transporte, la
Direccion General Maritima o la Aeronautica Civil, que mediante el cumplimiento de las
condiciones y los requisitos minimos, garantiza operaciones de comercio exterior seguras y
confiables y por lo tanto, es autorizada como tal por la DIAN, con la posibilidad de acceder a
acuerdos de reconocimiento mutuo ARM ( Operador Econdémico Autorizado, s.f.).

Planilla de traslado: es el registro mediante el que se ampara el traslado de la carga o
mercancia objeto de exportacion, desde zona secundaria aduanera o depoésito, a zona primaria
aduanera, para su salida del Territorio Aduanero Nacional (Decreto 1165, 2019).

Selectividad: procedimiento para la seleccion de operaciones aduaneras sujetas a control y
verificacion por parte de la Unidad Administrativa Especial Direccién Impuestos y Aduanas
Nacionales (DIAN).

Solicitud de Autorizacion de Embarque (SAE): documento que debe ser presentado ante la
direccion seccional de aduanas con jurisdiccion en el lugar donde se encuentre la mercancia, a
través de los servicios informaticos electronicos, y en la forma y condiciones que establezca la

DIAN (Legiscomex, 2024).
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Zona Franca: area geografica delimitada dentro del territorio nacional, en donde se
desarrollan actividades industriales de bienes y de servicios, 0 actividades comerciales, bajo una
normatividad especial en materia tributaria, aduanera y de comercio exterior (MINCIT, 2021).

Zona Primaria Aduanera: es aquel lugar del Territorio Aduanero Nacional, habilitado por
la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN), para
la realizacion de las operaciones materiales de recepcion, almacenamiento, movilizacién o
embarque de mercancias que entran o salen del pais, donde la administracion aduanera ejerce sin

restricciones su potestad de control y vigilancia (Decreto 1165, 2019).
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Introduccion

En el dindmico y competitivo mundo empresarial actual, las practicas empresariales se han
convertido en una opcién de grado sumamente provechosa y enriquecedora para los estudiantes
universitarios. Estas experiencias no solo ofrecen la oportunidad de aplicar los conocimientos
teodricos adquiridos en el aula a situaciones reales de trabajo, sino que también permiten desarrollar
habilidades practicas y fortalecer competencias profesionales. Ademas, al colaborar con
profesionales experimentados y establecer conexiones en el mundo laboral, los estudiantes tienen
la oportunidad de ampliar su red de contactos y explorar posibles oportunidades de carrera. Por
otro lado, para las empresas, la contratacion de jévenes como pasantes se ha convertido en una
estrategia efectiva para incorporar personal proactivo, motivado y actualizado, que aporta nuevas
ideas, perspectivas frescas y conocimientos actualizados a sus equipos de trabajo. Todo esto puede
impulsar la creatividad y la productividad dentro de las organizaciones, mientras que su apertura
al cambio y su capacidad para adaptarse rapidamente a nuevas tecnologias y tendencias pueden
resultar en una ventaja competitiva significativa.

La Agencia de Aduanas Coexnort S.A Nivel 1, perteneciente al Grupo Coex de Colombia,
es una empresa que lleva mas de 40 afios en el mercado ofreciendo sus servicios aduaneros a los
empresarios. A lo largo de todos estos afios, Coexnort S.A, ha apostado por la inclusion de pasantes
gue apoyen sus procesos, es por esta razon que en el presente informe se podra evidenciar la
propuesta de un plan de mejora realizada por el practicante luego de haber identificado las falencias
que se presentan en el normal funcionamiento de la operacion empresarial, y que estan afectando
al area operativa. Asimismo, se expondran las acciones y recursos necesarios para ejecutar la
propuesta de valor y cdmo medir el impacto positivo de la misma. Todo esto con el fin de obtener

una optimizacién en los procesos, una mejora en la eficiencia y una alta satisfaccion en los clientes.
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Para finalizar, cabe mencionar, que el presente informe esta constituido por seis capitulos,
que a su vez se dividen en subcapitulos para lograr una mejor distribucion y comprension de la
informacioén. En el primer capitulo, se explican los motivos y objetivos que dieron lugar a este
trabajo. El segundo capitulo, ofrece una descripcion detallada de la empresa donde se realizé la
practica, incluyendo su informacién de contacto, estructura organizacional, aspectos econémicos
y portafolio de servicios. El tercer capitulo detalla el cargo y las funciones desempefiadas por el
practicante. En el cuarto capitulo, se definen conceptos clave y se mencionan las normativas que
afectan a la empresa. El quinto capitulo, presenta las estrategias propuestas por el practicante para
alcanzar los objetivos iniciales, junto con las acciones y recursos necesarios, asi como los aportes
de la empresa al proceso formativo del practicante. Y finalmente, en el sexto capitulo, se resume
el informe destacando los aspectos a mejorar identificados por el practicante y sus propuestas de

solucién.
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1. Contexto de la Practica Empresarial

La Agencia de Aduanas Coexnort S.A Nivel 1, perteneciente al Grupo Coex en Colombia,
con presencia en Cucuta (Sede Principal), Buenaventura, Cartagena, Bogota, Barranquilla,
Bucaramanga, Ipiales y Maicao, es una agencia de aduana destacada en comercio exterior en
Colombia, con més de 40 afios de experiencia y un equipo altamente capacitado, que ofrece una
amplia gama de servicios que abarcan tramites aduaneros, intermediacion, y el establecimiento de
empresas y proyectos en Colombia y otros paises, enfocandose en brindar facilidad, seguridad y
éxito a los clientes. En esta oportunidad, las practicas empresariales se llevaron a cabo en la sede
principal de Cucuta, donde se maneja un gran flujo de importaciones desde Zona Franca, y de
exportaciones hacia Venezuela bajo la modalidad de transporte terrestre o carretero. Ademas, se
le daba apoyo a la sucursal de Maicao, por donde solo se llevaban a cabo procesos de exportacién
bajo la modalidad de transporte terrestre, y de Bogota donde se manejaban las exportaciones

aéreas.

1.1 Justificacion

La eleccién de las practicas empresariales como opcion de grado proporciona una
oportunidad Unica para complementar la formacion académica con experiencia practica en el
mundo real de los negocios, dando una vision mas completa de la dindmica y los desafios del
mundo empresarial. Permite aplicar los conocimientos tedricos adquiridos en el aula a situaciones
concretas dentro de entornos empresariales reales, ademas de brindar la posibilidad de desarrollar
habilidades clave, como el trabajo en equipo, la resolucion de problemas y la toma de decisiones,

en un contexto profesional. Participar en practicas empresariales también ofrece una invaluable
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oportunidad de establecer contactos en la industria y construir una red de contactos profesionales,
lo que puede ser fundamental para futuras oportunidades laborales.

Ahora bien, la vinculacion como pasante con la empresa se enfocd en las diversas
fluctuaciones en el volumen de importaciones y exportaciones, y en los procesos de origen, o la
implementacion de nuevos procedimientos y regulaciones. Por lo tanto, la vinculacion de pasantes
no solo beneficia a laempresa al proporcionar recursos adicionales y cubrir necesidades operativas
especificas, sino que también genera un valor agregado mutuo al brindar oportunidades de
aprendizaje y desarrollo tanto para la empresa como para el pasante.

Por un lado, la empresa tiene la oportunidad de transferir conocimientos y experiencia a
los pasantes, permitiéndoles adquirir habilidades practicas y conocimientos especializados en el
campo de las operaciones aduaneras. Esto no solo contribuye a la formacion y desarrollo
profesional del pasante, sino que también puede resultar en la identificacion de talento potencial
para futuras contrataciones dentro de la empresa. Por otro lado, los pasantes aportan una nueva
perspectiva, habilidades y conocimientos actualizados a la empresa, lo que puede resultar en ideas

innovadoras y mejoras en los procesos.

1.2 Objetivos
En esta seccion, se presentan los objetivos que guian este informe, con el propdsito de

exponer la mutua colaboracidn entre el pasante y la empresa, y sus aportes.

1.2.1 Objetivo general
Apoyar en los procesos del area operativa de la agencia de aduanas, contribuyendo a la

eficiencia y optimizacion de los procedimientos aduaneros.
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1.2.2 Objetivos especificos

Adquirir conocimientos practicos y experiencia en los procedimientos y normativas
aduaneras, a través de la participacion en las tareas diarias del area operativa.

Colaborar con las tareas y responsabilidades asignadas en el area operativa para aumentar
la eficiencia y eficacia en el manejo de procesos aduaneros.

Analizar los procesos operativos existentes para entender a profundidad la situacion actual
de la empresa.

Desarrollar un manual digital que explique los procedimientos basicos para tramites de

origen y de exportacion.

2. Perfil de la Empresa

En este apartado se observa el perfil de la Agencia de Aduanas Coexnort S.A Nivel 1,
empresa con mas de 40 afios de experiencia que ofrece soluciones aduaneras rapidas, seguras, y
efectivas. La agencia cuenta con certificacion 1SO 9001 del ICONTEC, la cual establece un sélido
fundamento para la gestion de la calidad, garantizando el cumplimiento de los requisitos del sector
y la excelencia en el rendimiento. Estas caracteristicas son compatibles con otros estandares y
normativas como la gestion ambiental, la seguridad laboral, la salud ocupacional y la seguridad
alimentaria, entre otros (ICONTEC, 2024). Asimismo, cuenta con certificado BASC en su
domicilio principal de Cucuta, Norte de Santander, y en la sucursal de Cartagena, Bolivar. Este
certificado es emitido por la sede central de World BASC Organization y gestionado por los
capitulos BASC, miembros de la organizacion. Estos capitulos estan autorizados para llevar a cabo
auditorias y certificaciones segun las politicas de WBO, renovandose anualmente conforme a las

disposiciones establecidas. El programa BASC, de caracter voluntario, proporciona una
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certificacion que valida el control en todos los procesos relacionados con la produccion, embalaje,
embarque y transporte de carga destinada al extranjero, garantizando que esta no esté expuesta a
riesgos de contaminacién, como contrabando o drogas, en ninguna etapa hasta su destino final
(Certificacion BASC / Business Alliance, 2021). Ademas, actualmente, Coexnort S.A se encuentra

en proceso de certificacion OEA (Operador Econdmico Autorizado).

2.1 Razon Social de la empresa

Agencia de Aduanas de Comercio Exterior del Norte S.A Nivel 1

2.2 Objeto Social de la empresa

El propdsito exclusivo de la sociedad consiste en llevar a cabo actividades de
agenciamiento aduanero y otras acciones inherentes al mismo. Esto implica actuar como
intermediario aduanero o en funciones similares, gestionando todo tipo de tramites, diligencias y
actos relacionados con la importacion, exportacion y/o transito aduanero de mercancias tangibles
o intangibles ante la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, u otras entidades autorizadas
para ello. Con el fin de cumplir con este propoésito, la sociedad tiene la facultad de suscribir
contratos de diversos tipos en su hombre o en representacion de terceros, asi como llevar a cabo
operaciones comerciales, adquirir bienes muebles e inmuebles, solicitar préstamos, establecer
gravamenes sobre sus activos, abrir cuentas bancarias en Colombia o en el extranjero, realizar
inversiones en el sector financiero o en cualquier actividad comercial, representar a personas
juridicas o naturales, participar en licitaciones publicas o privadas, y llevar a cabo cualquier otra
operacion o negocio necesario para el desarrollo de su objeto social (Certificado de existencia y

representacion legal, 2024, p.2)
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2.3 Direccidn, teléfono, correo electronico y jefe inmediato en la empresa
Direccion: Parque Industrial del Oriente Bodega N2B5 — Zona Industrial
Teléfono: 3114743503
Correo electronico: lcerquera@coexnort.com
Jefe inmediato: Leidy Milena Cerquera Gonzélez (Analista Operativo de la sede principal

Cucuta y de las sucursales Maicao y Bogota)

2.4 Estructura organizacional

En este apartado se presenta la misién de la empresa, que define su proposito y razén de
ser, asi como su visidn, que establece sus aspiraciones a futuro. Ademas, se incluye el organigrama,
que representa la estructura jerarquica y funcional de la empresa, mostrando las relaciones de

autoridad y responsabilidad entre los diferentes departamentos y empleados.

2.4.1 Misién de la empresa

Coexnort S.A es un equipo comprometido que ofrece servicios aduaneros y logisticos de
alta calidad, priorizando la seguridad y la responsabilidad en cada accion. Adapta constantemente
sus operaciones para cumplir con las necesidades del entorno y las regulaciones aduaneras
actuales. Establece relaciones solidas con sus clientes y colaboradores, buscando crecer de manera
conjuntay sostenible en el tiempo. Su enfoque integral busca optimizar las operaciones de logistica
internacional y los diferentes aspectos del sector aduanero, demostrando pasion y dedicacion en

cada paso de su recorrido empresarial (Grupo Coex, 2024).
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2.4.2 Vision de la empresa

Se destacan como solucionadores, siempre en busqueda de la eficiencia y viabilidad
Optimas. Su vision abarca ser reconocidos a nivel nacional en el mediano plazo y a nivel
internacional a largo plazo como consultores y gestores aduaneros lideres, destacandose por su
eficiencia en procesos, confiabilidad en procedimientos, adopcion de tecnologia innovadora,
sistemas de comunicacion avanzados y modelos analiticos. Se esfuerzan por impulsar el desarrollo
y la innovacién en la industria del comercio internacional, transformando las actividades
comerciales de sus clientes a través de modelos eficientes en costos, tributacién, procesos

operativos y sostenibilidad ambiental, contribuyendo asi al progreso del pais. (Grupo Coex, 2024).

2.4.3 Organigrama de la empresa

Segun Judit Hernandez (2015), las empresas requieren una estructura jerarquica que defina
claramente las responsabilidades y roles de cada integrante dentro de la organizacion, con el fin
de garantizar un adecuado desempefio y funcionamiento de la empresa. Es esencial considerar que
una empresa es un ente en constante evolucion, lo que implica que su estructura organizativa debe
adaptarse y evolucionar en sincronia con los cambios internos y externos. Si el organigrama no se
ajusta al ritmo de la empresa, corre el riesgo de volverse obsoleto y perder su efectividad para
guiar y organizar las actividades dentro de la organizacion. Es por esto por lo que Coexnort S.A
ha decidido optar por el uso de un organigrama circular. Se entiende por organigrama circular
como el tipo de disefio grafico donde la unidad organizativa de mayor jerarquia se ubica en el
centro de una serie de circulos concéntricos, cada uno de los cuales representa un nivel distinto
de autoridad, que decrece desde el centro hacia los extremos, y el Gltimo circulo, es decir, el mas

extenso, indica el menor nivel de jerarquia de autoridad (Thompson, I. 2009). Sin embargo, el
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organigrama que se muestra a continuacién ubica a todos y cada uno de los empleados de Coexnort
S.A en un mismo circulo, ya que con esto buscan reflejar una cultura organizativa que valora la
igualdad entre los miembros del equipo buscando facilitar la comunicacién y la toma de decisiones

entre los miembros del equipo.
Figura 1. Organigrama de la Agencia de Aduanas Coexnort S.A Nivel 1

o
Q "‘ Coexnort S.A.

Elaborado por Coexnort S.A, 2024.

2.5 Aspectos Econdmicos

En este numeral se realizara un analisis detallado acerca del entorno econémico en el que
se desempefia la Agencia de Aduanas Coexnort S.A, empresa hija del Grupo Coex. Este analisis
se centrara en el estudio de la dindmica del mercado en el que se desenvuelve la agencia. Se
exploraran diversos aspectos, incluyendo tanto variables macroeconémicas como

microeconémicas.
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2.5.1 Entorno Macroeconémico

Para realizar un analisis detallado del entorno macroecondémico, se hace uso de la
herramienta PEST, la cual permite evaluar los aspectos politicos, econdmicos, socioculturales y
tecnoldgicos, con el fin de comprender el entorno en el que opera la empresa.

2.5.1.1 Factores Politicos. Las relaciones politicas y economicas entre Colombia y
Venezuela han experimentado numerosas fluctuaciones a lo largo del tiempo, incluyendo
conflictos fronterizos, y cierres y reaperturas de fronteras. Sin embargo, dada la vital importancia
de esta frontera, los gobiernos de Gustavo Petro y Nicolas Maduro anunciaron el 26 de septiembre
de 2022 la apertura total de los pasos fronterizos terrestres, especialmente los puentes
internacionales Simon Bolivar, en Villa del Rosario, y Francisco de Paula Santander, en Cucuta,
los cuales permanecian cerrados desde el afio 2015 (Chacon, C y Pardo, B. 2023). Esto debido a
que el Puente Internacional Atanasio Girardot, antes conocido como puente de Tienditas, seria
sometido a adecuaciones técnicas, implementando procedimientos sanitarios y aduaneros
indispensables para asegurar el funcionamiento del transporte de mercancias (Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, 2022). Este moderno puente, que conecta los municipios de Villa
del Rosario, en Norte de Santander, y Pedro Maria Urefia, en el Estado Tachira, fue inaugurado al
trafico el 01 de enero de 2023, permitiendo el paso continuo de vehiculos de carga y pasajeros en
una de las fronteras mas transitadas del continente. La inauguracion del Puente Atanasio Girardot
marca un hito después de siete afios de cierre fronterizo con Venezuela, ya que restaura las
interacciones sociales y comerciales en esta region, que se vieron afectadas por las restricciones

anteriores (Cancilleria de Colombia, 2023).
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Por otro lado, segin Chacon y Pardo, dado el significado crucial de las relaciones
comerciales entre ambos paises, y tras la denuncia del Acuerdo de Cartagena y el cese de
obligaciones legales comerciales de Venezuela en 2011, surgio la necesidad de un nuevo convenio
comercial. En respuesta, se suscribi6 el Acuerdo de alcance parcial de naturaleza comercial AAP.C
N° 28 entre Colombia y Venezuela en noviembre de 2011, el cual sustituye las obligaciones del
Acuerdo de Cartagenay establece nuevas areas de regulacién y liberacion arancelaria, adaptandose
a las necesidades comerciales y de complementacidn entre ambos paises.

2.5.1.2 Factores Econdmicos. El Ministerio de Hacienda anuncioé un incremento en el
precio del galon de Acpm a partir del dia 13 de abril del presente afio debido al aumento del $969
del biodiésel. Segun Henry Cardenas Cruz, presidente de la Federacion Nacional de
Transportadores de Carga (Fedetranscarga), el sector enfrenta diversos desafios ademas del
aumento del precio del ACPM. Entre estos desafios se incluyen el incremento de los peajes, el
aumento del salario minimo, el alza en los precios de los insumos y alimentos transportados, asi
como la implementacién de la reforma tributaria. Todos estos factores se suman a los sobrecostos
existentes relacionados con la infraestructura vial, la inseguridad y los bloqueos en las vias.
Asimismo, el vicepresidente de Fedetranscarga, Arnulfo Cuervo, expresé que esta medida afecta
completamente la rentabilidad para un propietario de una tractomula y tendria que parar la
operacion, por lo que advirtié6 que “Colombia estaria enfrentando no un eventual, sino puntual
desabastecimiento, porque el 99 % de la carga del pais se mueve por carretera y en la carretera la
mueven los camiones y esos camiones, el 98 % son camiones diésel” (Redaccion Economia, 2024).
Ademas, en un informe publicado por la Federacion Colombiana De Transportadores De Carga
Por Carretera (Colfecar) en el afio 2022, la presidente ejecutiva, Nidia Hernandez Jiménez, afirma

que, en la canasta de costos del sector, el combustible representa el 40% segun el DANE, por lo
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que evidentemente cualquier incremento en este rubro, generara automaticamente un aumento en
los fletes y en consecuencia habrd un fuerte impacto en los precios de los productos que se
transportan.

Por lo tanto, siendo el ACPM un combustible esencial para los vehiculos de carga que
transportan mercancias a travées de la frontera entre Colombia y Venezuela, el incremento en el
precio del ACPM aumentaria los costos operativos de las empresas de transporte y, a su vez, podria
impactar en los precios de los productos importados y exportados, lo que afectaria la
competitividad de las empresas colombianas en el mercado venezolano y, por lo tanto, influiria en
la demanda de servicios de la agencia de aduanas.

2.5.1.3 Factores Socioculturales. En el &mbito sociocultural, segun el Banco Mundial,
Colombia enfrenta profundas disparidades sociales y territoriales. La persistente pobreza y la
necesidad de promover la prosperidad en todo el pais demandan acciones concretas para aumentar
la productividad y revitalizar la convergencia regional, por lo que, mejorar el sistema de seguridad
social y crear mercados laborales mas inclusivos son aspectos cruciales para abordar estas
desigualdades. De igual forma, fortalecer el sistema de transferencias fiscales
intergubernamentales es esencial para garantizar la accesibilidad y calidad de los servicios
publicos en todo el territorio nacional.

Por otro lado, Colombia se enfrenta a la vulnerabilidad frente a los efectos del cambio
climéatico que amenazan los medios de subsistencia y los activos en todo el pais, poniendo en riesgo
el bienestar de la poblacion, y una transicion global hacia energias renovables plantea desafios
para una economia histéricamente dependiente de los combustibles fosiles. En este contexto,

cumplir con las ambiciosas metas climaticas de Colombia podria contribuir a reducir las
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vulnerabilidades y fomentar una estructura econémica mas diversificada a largo plazo (Banco
Mundial, 2024)

2.5.1.4 Factores Tecnoldgicos. Segun el informe de la OMA y la OMC sobre tecnologias
disruptivas, las aduanas representan un papel clave como facilitadoras del comercio mundial, por
lo que se presenta la necesidad de que estas adopten enfoques mas inteligentes para minimizar los
plazos y costos asociados al despacho de mercancias y gestionar eficazmente la entrada y salida
de productos y vehiculos en las cadenas de suministro globales. Una de las tecnologias disruptivas
mencionadas es la Internet de las cosas (10T), que permite la supervision autbnoma de la mercancia
y el seguimiento de las rutas mediante dispositivos conectados. Se destaca la utilidad de los
sensores 10T, como los sellos inteligentes, en puntos de control criticos para detectar fraudes y
delitos como la manipulacién de contenedores y mercancias. Esta implementacion no solo aumenta
la seguridad, sino también la velocidad de los movimientos transfronterizos. Ademas, se menciona
el uso de la inteligencia artificial (1A) para automatizar las cadenas de suministro y los procesos
aduaneros, incluyendo la creacion de perfiles de riesgo y la identificaciobn de mercancias
prioritarias. También se resalta el papel de la tecnologia de reconocimiento de imagenes, como el
utilizado en detectores de rayos X, sistemas de inspeccidn de mercancias y vehiculos, y detectores
de explosivos y drogas, en la mejora de los controles aduaneros. Asimismo, la automatizacion
robotica de procesos (RPA) y las tecnologias de bajo cddigo (low-code) son mencionadas como
herramientas que permiten una rapida implantacién y pueden agilizar procesos aduaneros, como
la verificacion de datos, de manera mas precisa y eficiente que si fueran realizados por personas.

Por otro lado, en cuanto a la ciberseguridad, se destaca su importancia critica en el disefio,
adquisicion, implantacion y uso de sistemas seguros para las aduanas inteligentes del futuro. Se

enfatiza en la proteccion de todas las infraestructuras y dispositivos, incluyendo las



INFORME FINAL PRACTICA EMPRESARIAL EN COEXNORT S.A

comunicaciones en el terreno, la vigilancia por video y los sistemas remotos y moviles, contra
posibles ataques que puedan comprometer la integridad de las operaciones aduaneras y poner en

peligro la seguridad de las personas involucradas (OMA/OMC Informe de estudio sobre las

tecnologias disruptivas, 2022)

Figura 2. Andlisis PEST
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Fuente: Elaboracién propia

2.5.2 Entorno Microecondmico

En este apartado se empleara la matriz de las 5 fuerzas de Porter con el fin de identificar
las partes clave que desempefian un papel fundamental en las operaciones de la empresa, ya que

resulta esencial que estas partes funcionen correctamente para asegurar no solo una relacion

« Adoptar tecnologias

disruptivas, como loT, I1A
¥ RPA.

« Importancia de la

ciberseguridad para
proteger las operaciones
aduaneras.

TECNOLOGICOS

comercial sélida, sino también la estabilidad en el subsector en el que opera.
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Tabla 1. Matriz de las 5 fuerzas de Porter

5 fuerzas

Situacién

Nivel

Poder de
negociacion de los
clientes

Los clientes pueden tener cierto poder de negociacion, especialmente
aquellos grandes importadores o exportadores que manejan volimenes
significativos de mercancias. Estos clientes pueden presionar para
obtener tarifas mas bajas o un servicio méas personalizado. Sin
embargo, su dependencia de los servicios de despacho aduanero es
alta, lo que reduce su poder de negociacién en comparacion con otros
sectores donde las alternativas son mas viables.

Bajo a
moderado

Poder de
negociacion de los
proveedores

Los proveedores del &rea operativa de Coexnort S.A incluyen servicios
logisticos, bodegaje y transporte de carga, por lo que pueden tener
cierto poder de negociacion. Esto se debe a que la agencia de aduanas
depende de ellos para llevar a cabo sus operaciones de manera eficiente
y eficaz, buscando la total satisfaccion del cliente. Sin embargo, la
presencia de varios proveedores en el mercado y la capacidad de la
agencia para diversificar sus fuentes de servicios pueden mitigar este
poder de negociacion.

Moderado

Amenaza de nuevos
competidores

La entrada en el mercado de agencias de aduanas requiere una
combinacion de conocimientos especializados en regulaciones
aduaneras, sélidas relaciones con las autoridades pertinentes y una
amplia experiencia en logistica internacional, por lo que los clientes a
la hora de buscar a quien confiarle sus procesos buscan experiencia, y
Coexnort S.A, con més de 40 afios de experiencia, se destaca en el
mercado de agencias de aduanas por su fiabilidad y conocimiento
especializado en regulaciones aduaneras y logistica internacional.
Aunque la entrada de nuevos competidores es una posibilidad, la
confianza que los clientes depositan en la empresa y en sus procesos
bien establecidos actla como un fuerte mitigador ante esta amenaza
potencial.

Moderada

Amenaza de
productos 0
servicios sustitutos

En términos de los servicios de despacho aduanero, la amenaza de
productos o servicios sustitutos se considera baja debido a la
naturaleza esencial de estos servicios para el comercio internacional.
Esto se fundamenta en la falta de alternativas viables que puedan
satisfacer completamente las necesidades y requisitos de las empresas
que participan en el intercambio de mercancias a nivel internacional.
Ademés, la complejidad y la especificidad de las regulaciones
aduaneras y los procedimientos legales asociados con el comercio
internacional hacen que sea dificil para los competidores ofrecer
servicios sustitutos que sean igualmente confiables y eficientes.

Baja

Rivalidad
competidores
existentes

entre

La rivalidad entre las agencias de aduanas existentes puede ser
moderada a alta. Existen mdaltiples agencias compitiendo por un
namero limitado de clientes, algunas de ellas con la misma experiencia
y calidad de Coexnort S.A, lo que puede llevar a una intensa
competencia en términos de precios, calidad del servicio, eficiencia
operativa y capacidad de innovacion. Las agencias pueden estar
constantemente buscando diferenciarse de sus competidores para
mantener y expandir su cuota de mercado, lo que aumenta la rivalidad
en el sector.

Moderada

aalta

Fuente: Elaboracién propia
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2.6 Portafolio de productos y/o servicios de la empresa

La Agencia de Aduanas Coexnort S.A. ofrece una amplia gama de servicios que abarcan
tramites e intermediacion aduanera. En su portafolio de productos y servicios se incluye el servicio
de asesoramiento integral en el ambito del comercio exterior. Esto implica orientacion en la
agilizacion de tramites, asistencia personalizada para importadores en todas las etapas del proceso
aduanero, opciones para reducir costos, asi como estrategias para optimizar procesos y cumplir
con los requisitos legales y normativos.

En cuanto a la intermediacion aduanera, la empresa se encarga de cumplir con todos los
formalidades y exigencias legales para asegurar la eficiencia en las operaciones de sus clientes en
sus nacionalizaciones. Esto incluye el control de toda la documentacion requerida, la gestién de la
clasificacion arancelaria, obtencion de certificados de origen, estudio de costos, estudio y analisis
de manejo portuario, elaboracion y presentacion de Declaraciones, elaboracion de registros y
licencias de importacidn, investigaciones de mercado, investigacidn de proveedores, preinspeccion
de la carga, procesos cambiarios y registro ante la Ventanilla Unica de Comercio Exterior.

Asimismo, la empresa ofrece asesoramiento y gestién en una amplia gama de regimenes
aduaneros y fiscales especiales. Entre ellos se encuentran los regimenes de importacion temporal,
exportacion temporal, deposito aduanero y zonas francas. Estos servicios proporcionan a los
clientes soluciones adaptadas a sus necesidades especificas en el ambito del comercio

internacional.

2.7 Aspectos del Mercado que atiende la empresa
Coexnort S.A. Nivel 1, como agencia de aduanas, se encuentra inmersa en un entorno

dindmico y competitivo. Para garantizar su éxito a largo plazo, es fundamental realizar un analisis
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de los factores mercadolégicos que influyen en su actividad, permitiendo a la empresa identificar
oportunidades y amenazas, desarrollar estrategias adecuadas y adaptarse a los cambios actuales y
futuros del mercado. Por lo anterior, en este apartado se empleara el analisis FODA, para

identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que presenta la empresa.

Figura 3. Anélisis FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura 3 se puede evidenciar claramente que dentro de las fortalezas de Coexnort S.A.
Nivel 1 se encuentra la amplia trayectoria que tiene la empresa en el sector aduanero y comercio
exterior, lo que le ha permitido acumular un profundo conocimiento de las regulaciones,
procedimientos y mejores practicas. Esto les da una ventaja competitiva frente a empresas mas
nuevas o con menos experiencia. De igual forma, cuenta con un equipo de profesionales altamente
capacitados en materia aduanera, normativa comercial y logistica internacional, lo que garantiza

un servicio de alta calidad y confiabilidad a sus clientes. Ademas, ha desarrollado una solida red
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de contactos con empresas del sector, autoridades gubernamentales y otros actores clave en el
comercio exterior, permitiéndole acceder a informacion valiosa, agilizar procesos y obtener
mejores resultados para sus clientes, ya que se encuentran completamente comprometidos con la
prestacion de un servicio de alta calidad y la satisfaccion de sus clientes, lo que se refleja en su
enfoque personalizado, atencion al detalle y constante busqueda de mejoras.

En este mismo orden de ideas, se espera que el comercio exterior en Colombia y la region
continte creciendo en los proximos afios, lo que representa una oportunidad para que se amplie su
base de clientes y aumente sus ingresos. Asimismo, el desarrollo de nuevas tecnologias, como la
inteligencia artificial, la automatizacion de procesos y el blockchain, puede transformar el sector
aduanero y crear nuevas oportunidades para las empresas que se adapten rapidamente, es por esto
que Coexnort debe estar atenta a estas tendencias e invertir en innovacion para mantenerse
competitiva. También, la empresa puede fortalecer su presencia en el mercado local a través de
campafas de marketing, participacion en eventos gremiales y alianzas estratégicas con otras
empresas.

Por otro lado, observando las debilidades, la empresa depende en gran medida de cierto
numero de clientes clave, sobre todo por el lado de los tramites de importacion, lo que la hace
vulnerable a cambios en las necesidades o preferencias de estos clientes. Ahora bien, una debilidad
muy preocupante con la que cuenta la empresa es que los empleados operativos y comerciales no
cuentan con el apoyo interno para mantenerse actualizados frente a los nuevos cambios que se
presenten en el régimen aduanero colombiano, no cuentan con una persona experta que se
mantenga actualizada, ni con las herramientas necesarias para capacitarse y lograr entender
plenamente los cambios. Otra debilidad presente es que, aunque la empresa ha implementado

algunas soluciones tecnoldgicas, su infraestructura tecnoldgica podria ser limitada en comparacion
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con otras empresas mas grandes o con mayor capacidad de inversion, lo que la pone en desventaja
frente a sus competidores. Finalizando con las debilidades, la empresa presenta un bajo
rendimiento en cuanto a marketing y publicidad, lo que podria dificultar atraer nuevos clientes y
competir con empresas mas conocidas.

Finalmente, en cuanto a las amenazas, se encuentra el aumento de la competencia, pues el
sector de las agencias aduaneras es altamente competitivo, lo que puede presionar los precios,
reducir los margenes de ganancia y dificultar la captacion de nuevos clientes. Agregando a lo
anterior, los constantes cambios en las regulaciones aduaneras pueden representar un desafio, ya
que requieren adaptarse rapidamente y actualizar sus procesos para cumplir con las nuevas
normativas; y la inestabilidad econémica, como las fluctuaciones del tipo de cambio o las crisis
financieras, pueden afectar negativamente el comercio exterior y, por lo tanto, la demanda de

servicios aduaneros.

3. Cargo y funciones desempefiadas
Este capitulo proporciona una vision general de las tareas principales que el pasante lleva
a cabo en su dia a dia, facilitando una comprension rapida y precisa de su rol dentro de la

organizacion.

3.1 Cargo desempefiado
El cargo desempefiado por la pasante en la Agencia de Aduanas de Comercio Exterior del
Norte S.A Nivel 1 fue el de Auxiliar Operativo, asignado por la coordinadora administrativa y la

lider de la sede principal.
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Figura 4. Firma de la practicante

Valentina Penaranda
Auxiliar Operativa - Cucuta

(+57) 311 474 3503
vpenaranda@coexnort.com

(P o

xnort S.A.

uanas Nivel 1

Fuente: Coexnort S.A, 2023

3.2 Funciones asignadas

Las funciones asignadas al pasante como auxiliar operativo fueron informadas por la lider

de la sucursal y analista operativo. Cada funcion fue capacitada a medida que se iba avanzando en

la practica y supervisada por ella misma.

Revisar, cuando llegue un nuevo tramite, que la documentacion sea la correcta y
que los datos estén bien y completos

Crear el DO (numero asignado por operacion para un mayor control)
correspondiente para cada proceso en la plataforma I-Business, cargar todos los
documentos correspondientes y alimentar la trazabilidad de este conforme va
avanzando el proceso

Digitar Solicitudes de Autorizacion de embarque (SAE)

Digitar Planilla de Traslado de Mercancias a Zona Primaria

Presentar las Declaraciones de Exportacién (DEX)

Digitar Certificados de Origen
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e Digitar Declaraciones Juramentadas

e Realizar el estudio de las minimas de importacion

e Digitar planilla para montar la declaracion de importacion por medio de la
plataforma I-Business

e Archivar el Do en su carpeta correspondiente y verificando que se encuentre toda
la documentacion del tramite

e Organizar paquetes de documentos del proceso de Importacion o de Exportacion
cuando la selectividad DIAN arroje inspeccién fisica o documental y llevarlos a la
DIAN.

e Enviar status de manera diaria de todas las operaciones activas asignadas

e Reportar al &rea contable el anticipo solicitado al cliente con su correspondiente
soporte

e Enviar causacion de egresos al area contable para pago a proveedores

e Reportar a Alpopular cuando se vaya a realizar un aforo en sus instalaciones y
enviar los documentos correspondientes

e Contactar a la agencia de aduanas en Venezuela para coordinar vehiculos para los
transbordos de las cargas

e Manejo, control y uso constante de la documentacion interna de la empresa

3.3 Procesos, procedimientos y herramientas
A continuacion, en la tabla 2 se describiran los procesos, procedimientos y herramientas
que se llevaron a cabo para cumplir con las funciones correspondientes y lograr una ejecucion

eficiente de las practicas empresariales en el area operativa.
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Tabla 2. Procesos, procedimientos y herramientas

38

Procesos

Procedimientos

Herramientas

Recepcion de nuevo

tramite de exportacion

Una vez que la operacion ha sido notificada y los
documentos han sido recibidos por correo electrénico, se
procede a revisar que estos no tengan errores, que la
informacion sea la correcta y que esté completa. Habiendo
cumplido con esto, se le asigna su respectivo DO a la
operacién y se crea tanto en la plataforma I-business,
cargando los documentos correspondientes, como en el
Drive de seguimiento de los tramites. Ademas, se abre su
carpeta fisica correspondiente, donde se anexan los
documentos iniciales una vez impresos, y seguido a esto se
digita el borrador de la SAE para finalmente hacerle
entrega de la carpeta a la jefe inmediata para su revision.

Correo electrénico, I-
Business, Google Drive,
Muisca DIAN,
documentacién del
tramite, carpeta fisica,
impresora.

Recepcion de nuevo
tramite de importacion

En cuanto la operacidn sea notificada y se reciban los
documentos via correo electrénico, se procede a revisar
que estos no tengan errores y que esté completa. Habiendo
cumplido con esto, se le asigna su respectivo DO a la
operacion y se crea tanto en la plataforma I-business,
cargando los documentos correspondientes, como en el
Drive de seguimiento de los trdmites. Luego se abre su
carpeta fisica correspondiente donde se anexan los
documentos iniciales una vez impresos y seguido a esto se
realiza el estudio de las minimas de importacion para poder
proceder con la creacion de la plantilla que se carga en I-
Business para la DIM. Finalmente, se le hace entrega de la
plantilla a la jefe inmediata junto con la carpeta.

Correo electrénico, |-
Business, Google Drive,
Excel, documentacion del
trdmite, carpeta fisica,
impresora.

Trazabilidad de
operaciones

las

A medida que va avanzando la operacién, se le va
informando al cliente, via correo electronico, el status de
la carga. En el caso de las exportaciones, se informa el
transbordo, la fecha y hora del aforo, la selectividad, el
levante en caso de que haya inspeccion, y el cruce de
frontera. Por otro lado, en cuanto a las importaciones, se
les informa el levante, y se les van compartiendo
documentos a medida que el proceso avanza. Asimismo,
se va actualizando esta informacion en I-business con
fechas detalladas y comentarios al respecto.

Correo electrénico, |-
Business

Origen

Para los procesos de origen, en el caso de los Certificados
de Origen, se recepcionan las facturas, se verifica que todo
esté en orden y se procede a digitar el C.O. Por otro lado,
en el caso de la Declaracién Juramentada de Origen, se
recibe el formato con toda la informacion necesaria,
verificando que sea la correcta, y se procede a digitar la
DJ.

Correo electrénico,
Muisca DIAN

Aforo

Actualmente, en Cucuta, se cuenta con dos opciones para
llevar a cabo el aforo: En un depdsito habilitado
(Alpopular o Almaviva) o en el Puente Internacional
Atanasio Girardot. En caso de ser este ultimo la opcion
elegida, se debe digitar la Planilla de Traslado de la
Mercancia a Zona Primaria y organizar los dos paquetes de
documentos (El paquete de la DIAN consiste en: Planilla
de Traslado, SAE, copia del CPI, MCI, Factura Comercial,
Lista de empaque, Certificado de Origen (si aplica), demas

Correo electronico,
Muisca DIAN, impresora.
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Procesos Procedimientos Herramientas

documentos soporte de la operacion, Mandato Aduanero y
RUT de cliente; y el otro paquete que se le entrega al
conductor debe llevar: Planilla de Traslado, SAE,
originales de CPI Y MCI, copia factura comercial y lista
de empaque) para que sean entregados al funcionario de
trafico aduanero. En caso de ser por medio de un depdsito
habilitado, se debe primero verificar que el cliente esté
creado como usuario con el depésito, una vez hecho esto,
se hace envio de un correo a los funcionarios
informandoles de un nuevo proceso para aforo, adjuntando
los documentos correspondientes al tramite (SAE, docs de
transporte, Factura Comercial, Lista de Empaque), y
solicitandoles selectividad. Acto seguido, se arman los
paquetes de documentos fisicos para llevar al deposito (El
paquete del depdsito consiste en: SAE, copia de CPI, MCI,
Factura Comercial, Lista de empaque, Certificado de
Origen (si aplica), documentos soporte de la operacion,
Mandato Aduanero y RUT de cliente; y el paquete que se
le entrega al conductor lleva: SAE, originales de CPIl Y
MCI, copia factura comercial y lista de empaque) para que
asi puedan despachar los vehiculos.

Radicacion de En caso de que la selectividad arroje una inspeccion fisica

inspecciones o documental, se deben armar los paquetes de documentos
para ir a radicar la inspeccion a la DIAN. Estos paquetes
de documentos consisten en: SAE, CPIl, MFI, Factura
comercial, Lista de Empaque, Certificado de Origen (si
aplica), Factura de Triangulacion (si aplica), Mandato y
RUT, para las exportaciones; y consulta de inventario,
selectividad, DIM, DAV, ROP, Soporte de Pago, factura
comercial original, lista de empaque original, certificado
de origen cuando aplique, carta de porte, manifiesto de
carga, formulario ingreso y salida zona franca, péliza de
seguro de la mercancia, mandato, Rut del cliente, para las
importaciones.

Archivo de las Una vez presentado el DEX y facturado el proceso, se 1.Business, carpeta fisica,

operaciones procede a archivar el DO. Para esto, se debe verificar que impresora, Google Drive
la trazabilidad de las fechas del tramite esté completa en I-
Business y que todos los documentos estén cargados.
Asimismo, se debe verificar que el DO esté actualizado en
el Drive y se deben imprimir todos estos documentos para
archivarlos en la carpeta fisica y completar la informacion
que esta pide.

Apoyo con Emails al Cuando la jefe inmediata lo solicite, se brinda apoyo con Correo electrénico

area contable la causacion de los egresos y los reportes de anticipos
recibidos por medio de correo electronico.

4. Marco Conceptual y normativo
En este apartado, se presenta una sintesis de los conceptos esenciales que sustentan la

operacion de Coexnort S.A., junto con un anlisis conciso de las normativas vigentes que la
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empresa debe cumplir, con el fin de proporcionar una base sélida para comprender el contexto

legal y tedrico en el que se desenvuelve la empresa.

4.1 Marco Conceptual

A continuacion, en este apartado se ofrece una vision concisa de los principios teoricos
esenciales que sustentan las operaciones de Coexnort S.A.
4.1.1 Comercio Exterior

“El comercio exterior es denominado aquella actividad econdémica basada en los
intercambios de bienes, capitales y servicios que lleva a cabo un determinado pais con el resto de
los paises del mundo, regulado por normas internacionales o acuerdos bilaterales” (Ballesteros,
2001).
4.1.2 Declarante

“Es la persona que suscribe y presenta una declaracion aduanera a nombre propio o por
encargo de terceros. El declarante debe realizar los tramites inherentes a su despacho” (Decreto
1165, 2019). Segun el decreto 2883 del 2008, podran actuar ante las autoridades aduaneras como
declarantes con el objeto de adelantar los procedimientos y tramites de importacion, exportacion
0 transito aduanero:

1. Las agencias de aduanas, quienes actlan a nombre y por encargo de los importadores y
exportadores.

2. Los almacenes generales de deposito sometidos al control y vigilancia de la
Superintendencia Financiera de Colombia, quienes podran actuar como agencias de aduanas
respecto de las mercancias consignadas o endosadas a su nombre en el documento de transporte,

siempre que hubieren obtenido la autorizacion para ejercer dicha actividad por parte de la
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Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, sin que se requiera constituir una nueva sociedad
dedicada a ese unico fin. En este caso, se les aplicara el régimen de responsabilidades, infracciones
y sanciones previstas para las agencias de aduanas.

3. Las personas a que se refiere el articulo 11 del decreto 2883 del 2008.
4.1.3 Agencia de aduanas

Las agencias de aduanas son las personas juridicas autorizadas por la Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) para ejercer el agenciamiento aduanero, actividad
auxiliar de la funcion pablica aduanera de naturaleza mercantil y de servicio, orientada a
garantizar que los usuarios de comercio exterior que utilicen sus servicios cumplan con las
normas legales existentes en materia de importacion, exportacion y transito aduanero y cualquier
operacion o procedimiento aduanero inherente a dichas actividades (Decreto 2883, 2008).
4.1.4 Mandato aduanero

Es el contrato en virtud del cual el importador o exportador faculta a una agencia de
aduanas para que, en su nombre y representacion, lleve a cabo los trdmites aduaneros necesarios
para el cumplimiento de un régimen aduanero o modalidad o actividades conexas con los
mismos (Decreto 1165, 2019).
4.1.5 Exportacion

Una exportacion es la salida de mercancias del territorio aduanero nacional con destino a
otro pais, una zona franca o a un deposito franco cumpliendo con los requisitos que exige la
norma (Decreto 1165, 2019).
4.1.6 Importacion

Se considera importacién a la introduccién de mercancias de procedencia extranjera o

procedentes de Zona Franca, o de un depdésito franco, que hayan cumplido con los términos y
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condiciones previstos en la normativa correspondiente, al territorio aduanero nacional (Decreto

1165, 2019).

4.2 Marco Normativo

En este apartado se detallan el conjunto de leyes, regulaciones, normativas y politicas que
rigen y regulan las actividades de Coexnort S.A. resultando el cumplimiento de este marco
normativo esencial para garantizar el funcionamiento legal y ético de la empresa, asi como para
evitar sanciones y riesgos legales. Adicionalmente, se presenta el reglamento de trabajo de grado
de la Universidad Santo Tomas.
4.2.1 Decreto 1165 del 2019

El 2 de agosto de 2019, el Decreto 1165 de 2019, también conocido como el Nuevo
Régimen de Aduanas, entro en vigor. Este decreto anul6 el Decreto 2685 de 1999, el Decreto 390
de 2016 (excepto el primer inciso del articulo 675), los Titulos 11 y 111 del Decreto 2147 de 2016
y el Decreto 349 de 2018. Como resultado, se consolidaron las regulaciones aduaneras existentes.
Es por esto, que proporciona seguridad legal a los usuarios aduaneros al consolidar y armonizar
las diversas regulaciones que estaban en vigor. Ademas, simplifica aspectos que contribuyen a
mejorar la logistica y a reducir los procedimientos requeridos para las operaciones de comercio
exterior. Se realizaron cambios significativos para facilitar el comercio exterior, asi como en las
areas de aranceles, valoracion y origen. También, se implementaron cambios importantes en los
procedimientos y el régimen sancionatorio (DIAN, 2024).
4.2.2 Decreto 360 de 2021

El 7 de abril se emitié el Decreto 360 de 2021, que introduce cambios al Decreto 1165 de

2019 sobre el régimen aduanero con el objetivo de facilitar las operaciones de comercio exterior y
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responder a algunas necesidades surgidas debido a la emergencia sanitaria de Covid 19. Los
aspectos clave de este decreto incluyen cambios que favorecen la facilitacion del comercio
exterior, modificaciones en las definiciones, aclaraciones en temas de valoracion y origen, aspectos
procedimentales y un régimen de sanciones, manejo de mercancias, y disposiciones transitorias y
derogatorias (DIAN, 2024).
4.2.3 Incoterms 2020

Segun la Camara de Comercio Internacional (CCI), INCOTERMS es una abreviatura de
"International Commercial Terms" (Términos de Comercio Internacional), los cuales ofrecen una
simplificacién clara de las reglas empleadas en los contratos de compraventa internacional. Su
propdsito es evitar complicaciones legales al establecer las responsabilidades respectivas de las
partes involucradas (vendedor y comprador) en aspectos como riesgos, costos, transporte y
tramites aduaneros (Legiscomex, 2024).
4.2.4 Reglamento de Practicas Empresariales de la Universidad Santo Tomas

Este reglamento establece los requisitos y procedimientos para que los estudiantes realicen

practicas empresariales de manera efectiva.

5. Aportes
En este apartado se expondrd la propuesta de valor agregado ofrecida a la empresa
Coexnort S.A., la cual fue enfocada hacia el area operativa. Asimismo, se daran a conocer los

aportes de la empresa al desarrollo personal y profesional de la estudiante.
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5.1 Propuesta de valor agregado a la empresa

La propuesta de valor para la empresa fue desarrollada a partir de la identificacion de la
situacién problémica durante el avance de la practica. Es por esto por lo que, en la busqueda de
optimizar y mejorar la eficiencia de los procesos aduaneros del area operativa, surge la idea de
implementar un Manual de Procedimientos Basicos para tramites de Origen y Exportacion
orientado especificamente a la induccion de nuevos empleados. Esto con el fin de proporcionar
una base solida de conocimiento sobre los procedimientos. EI manual permitird que los nuevos
empleados se integren a sus funciones de manera mas rapida y efectiva. Ademas, una guia claray
precisa minimizara la probabilidad de errores en la documentacién y en los tramites aduaneros,

optimizando la eficiencia, la calidad del trabajo y, por lo tanto, la satisfaccion del cliente.

5.1.1 Identificacion de la situacion problémica

Chiavenato (2007) afirma que la induccion inadecuada de nuevos empleados puede generar
altos costos de rotacion y retrabajo, afectando negativamente la rentabilidad y competitividad de
las empresas. En la empresa no existe un proceso de induccion formal. Si bien Coexnort S.A. se
caracteriza por su eficiencia y bajo margen de error en sus operaciones, la empresa enfrenta un
desafio significativo en la induccién de nuevos empleados, pues estos ingresan y aprenden los
procedimientos a medida que ganan experiencia con el tiempo. Es decir, no hay un empalme
estructurado ni se dedica un tiempo definido para explicar todos los procesos. Como resultado, el
periodo de integracion del personal nuevo es considerablemente largo, lo que afecta la eficiencia
operativa y la rapida adaptacion de los empleados a sus funciones. Sumado a esto, la problematica
se ve acentuada por la alta rotacion de personal, ya que, como bien se menciond anteriormente, la

empresa acostumbra a brindar oportunidades a los jévenes y practicantes que laboran alli, quienes
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en su mayoria trabajan por cortos periodos de tiempo mientras adquieren experiencia y buscan
mejores oportunidades. Lo que implica que los procesos de induccion deben ser mas frecuentes y
efectivos para mantener la continuidad operativa y asegurar que todos los empleados estén
adecuadamente preparados.

Asimismo, la falta de una guia clara y estandarizada para los nuevos empleados puede
generar diversas dificultades en su adaptacion a los procesos y equipos de trabajo, y una induccion
deficiente puede generar una baja motivacion y compromiso en los nuevos empleados, lo que
resulta en una integracion lenta y menos efectiva (Werther y Davis, s.f.). En Coexnort S.A., donde
el flujo constante de nuevos talentos demanda una estructura robusta de induccion, la ausencia de
procedimientos estandarizados puede llevar a que los empleados nuevos no comprendan
plenamente sus roles y responsabilidades. Esto afecta no solo su productividad y motivacion, sino
también la cohesion y el rendimiento del equipo en general.

Ademas, la falta de familiarizacion con los procedimientos especificos de la empresa puede
conducir a errores y retrabajo, impactando negativamente en la eficiencia y calidad del trabajo.
Este tipo de errores no solo representa costos directos en términos de tiempo y recursos, sino que
también puede dafiar la reputacion de la empresa ante clientes y autoridades aduaneras. Sumado a
esto, la ausencia de un proceso formal de induccion limita la transferencia de conocimiento tacito
y las mejores préacticas entre empleados experimentados y nuevos talentos. Arthur et al. (1991)
destacan que la induccion deficiente impide la transmision del conocimiento organizacional, lo
que afecta negativamente el desempefio de la empresa. La pérdida de este conocimiento puede
resultar en una menor capacidad para innovar y mejorar los procesos operativos. Este escenario

subraya la necesidad de un manual de procedimientos basicos para tramites de origen y exportacién
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en Coexnort S.A. para mitigar estos problemas, asegurando una induccion efectiva y consistente

que promueva la eficiencia, calidad y retencion de empleados.

5.1.2 Contribucion de conocimiento a la empresa
A continuacion, con el fin de evidenciar como se le dio solucién a la situacion problémica,

se explicara la metodologia utilizada para la materializacion del aporte.

5.1.2.1 Analisis Diario de los Procesos Operativos Existentes y Disefio y Desarrollo del
Manual de Procedimientos

Para abordar la problematica identificada en Coexnort S.A., se comenzé con un analisis
diario de los procesos operativos actuales. Esta metodologia permitiéo comprender a profundidad
la situacion de la empresa, identificar las areas criticas y reconocer los desafios especificos en la
induccidon de nuevos empleados. Los resultados de este analisis mostraron que la alta rotacion de
personal y la falta de un proceso estandarizado de induccion perjudicaban la eficienciay la calidad
del trabajo en Coexnort S.A. Ademas, se observo que los trdmites de origen y exportacion son los
gue mas se presentan en la agencia; por cada trdmite de importacion, hay tres de exportacion. De
hecho, algunas sucursales, como la de Maicao, ni siquiera manejan importaciones. Esto subraya la
necesidad de un enfoque especifico en la estandarizacién de los procedimientos de origen y
exportacion para mejorar la eficiencia operativa y la transferencia de conocimiento.

Ahora bien, basado en los hallazgos obtenidos del analisis diario, se procedi6 al disefio y
desarrollo de un manual de procedimientos enfocado en las areas claves de los procesos aduaneros,
especialmente en los tramites de origen y exportacion debido a su alta frecuencia en la agencia. El

manual se estructurd para incluir instrucciones detalladas y visuales, asegurando que los nuevos
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empleados puedan comprender y ejecutar los procesos de manera efectiva. Entre los
procedimientos documentados se encuentran: el paso a paso para la creacion de un DO en I-
Business; la digitacion de un Certificado de Origen y de una Declaracion Juramentada de Origen
con indicaciones sobre la documentacion necesaria y explicaciones de los requisitos legales; la
explicacion de como digitar correctamente una Solicitud de Autorizacion de Embarque,
describiendo los campos necesarios, las verificaciones de datos y las aprobaciones requeridas,
asegurando gue cada solicitud cumpla con las regulaciones aduaneras; la digitacion de la Planilla
de Traslado a Zona Primaria, la presentacion y firma de una Declaracion de Exportacion, la
descarga de la factura por los servicios prestados y el como realizar correctamente el archivo de
un trdmite para mantener registros actualizados y accesibles.

Asimismo, este manual no solo ofrece instrucciones claras, sino que también incorpora
elementos visuales, como capturas de pantalla y figuras, para facilitar la comprension y aplicacion
de los procedimientos. Adicionalmente, se observo que algunos procedimientos clave eran
conocidos unicamente por el lider de la sucursal. Con la creacion del manual, se busca expandir
este conocimiento a todos los empleados, evitando su pérdida y asegurando una distribucion
equitativa de las capacidades operativas. De este modo, se proporciona un recurso completo y
practico para los nuevos empleados que, como contribucion de conocimiento a la empresa, se deja
consignado de forma digital para el uso por parte de esta en los procesos de induccién. Para la

visualizacién de este material, se deja documentado como apéndice de este documento.

5.1.3 Impacto desde los resultados y/o logros
Para garantizar la efectividad y evidenciar los resultados, se debe constituir un mecanismo

de evaluacién robusto y continuo. Esto con el fin de monitorear el progreso, medir el impacto y
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realizar ajustes necesarios en tiempo real. A continuacion, se detallan los componentes clave del

mecanismo de evaluacion:

Tabla 3. Impacto desde los resultados y/o logros

Aporte Metodologia de Evaluacion Logro Esperado/Obtenido
Creacion del Manual de Encuesta de Satisfaccion de Induccién Reduccion del tiempo de
Procedimientos Baésicos de Origen y (ESI) aplicada a los nuevos empleados  integracion de nuevos
Exportacion después de utilizar el manual. empleados.
indice de Reduccion del Tiempo de Mejora en la comprension de
integracion (IRTI). los procesos durante la

indice de Reduccién de Errores en induccién.
Procedimientos (IRED) calculado Transferencia  efectiva de
mensualmente. conocimientos.
Disminucion de errores en los
tramites aduaneros.

5.2 Aportes de la empresa al proceso formativo

La experiencia en la Agencia de Aduanas de Comercio Exterior del Norte S.A Nivel 1
como parte de las précticas profesionales para optar por el titulo de Profesional en Negocios
Internacionales ha sido sin duda alguna de gran valor para la formacion integral. Durante esta se
logré adquirir un conocimiento profundo sobre la gestion de exportaciones a través de aduanas
terrestres de Cucuta y Maicao, asi como de todas las formalidades aduaneras asociadas. De igual
forma, en este entorno altamente regulado, permitié familiarizarse con las importaciones y el
régimen franco, entendiendo su relevancia y aplicacién en las operaciones de comercio
internacional. Ademas, se aprendié a manejar sistemas electronicos avanzados como Muisca
DIAN y Siglo XXI de la DIAN, los cuales son imprescindibles para la gestion eficiente y el control
de las operaciones aduaneras. También, la digitalizacion de documentos esenciales como la SAE,
la planilla de traslado a zona primaria, la DIM, la DJ, el CO, y demas, fue parte integral de las
responsabilidades, proporcionando una vision practica y detallada del comercio exterior y

permitiendo ampliar significativamente el conocimiento en temas aduaneros y tributarios.



INFORME FINAL PRACTICA EMPRESARIAL EN COEXNORT S.A 49

En Coexnort, se tuvo la oportunidad de involucrarse activamente en la operativa diaria de
la agencia, lo que le permitié desarrollar una comprension técnica del despacho aduanero y de las
normativas que regulan el comercio internacional. Se afianz6 el conocimiento sobre la
clasificacion arancelaria, la valoracion aduanera, y las reglas de origen, todas ellas fundamentales
para la correcta determinacion de impuestos y derechos aduaneros. Asimismo, la practica brindd
una vision detallada de los acuerdos comerciales internacionales y de cémo estos influyen en la
importacion y exportacion de mercancias. Ademas, se capacitdé en el uso de documentos de
transporte internacional como el conocimiento de embarque (Bill of Lading), la carta porte, y el
certificado de origen, los cuales son criticos para garantizar el cumplimiento de los requisitos
legales y la eficiencia logistica.

De igual forma se tuvo la oportunidad de asistir a varias capacitaciones, como lo son:

Figura 5. Capacitacion en trazabilidad
—~ MARTES
RS AcADEMIA
BASC

TRAZABILIDAD

Unidades de Carga y Unidades de
Transporte de Carga

PRIMER CICLO

Miércoles 24 de ABRIL /24
10:00am -12:00 m

Luis Guillermo Barreto
Auditor Internacional

Beneficio exclusivo para
para asociados BASC asociados BASC

Sin costo
0 exclusivo p

enefic

Tomado del correo electronico corporativo.
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Figura 6. Capacitacion Prevencion de Conspiraciones Internas y Actividades Sospechosas

-~ MARTES
RS AcADEMIA
BASC
PREVENCION

de Conspiraciones Internas y
Actividades Sospechosas

PRIMER CICLO

Martes 07 de mayo /24
02:30 pm - 04:30pm

Sonia Villalba
Auditora Internacional

. Beneficio exclusivo para
Sin costo .
Beneficio exclusivo para asociados BASC asociados BASC

Tomado del correo electronico corporativo.

Figura 7. Tertulia Tributaria

tniversidadde |-, 11270 N
‘Hos Andes '

Tertulia Tributaria:
MODIFICACION AL REGIMEN

DE ADUANAS COLOMBIANO -
DECLARACIONES ANTICIPADAS
DE IMPORTACION Y DE
INGRESO

Tomado del correo electronico corporativo.
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Figura 8. Capacitacion diligenciamiento de la SAE

Estimados usuarios,

participen en la
capacitacion sobre el
diligenciamiento de la
SAE con la DIAN.

Martes

o fuenio

iNo falten!

Tomado del correo electronico corporativo.

Figura 9. Webinar Aspectos mas Relevante de la Reforma Aduanera

Aspectos mas relevantes
de la Reforma Aduanera

(— Miércoles 12 de junio
3iy7) 2024

3:00pm - 4:00pm

' Evento exclusivo para
o €Mpresas asociadas BASC

‘1 P
¥
Dra. Claudia Patricia Marin Jaramillo H A
Directora de Gestion de Aduanas Reg IStrese aq ul @)
Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales- DIAN \/‘

Webinar OIAN E;C

www.basccolombia.org

Tomado del correo electronico corporativo.

Agregando a lo anterior, se desarrollaron habilidades clave en la gestidn de relaciones con

los clientes, aprendiendo a interactuar de manera efectiva y profesional con importadores,
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exportadores y otros actores del comercio exterior. La capacidad para comprender y atender las
necesidades de los clientes, proporcionarles informacion precisa y soluciones adecuadas, y
mantener una comunicacion efectiva, fueron aspectos cruciales de la formacion. También,
proporciond una ensefianza en cuanto al manejo del estrés y la presion en situaciones de alta carga
de trabajo, mejorando la capacidad para gestionar multiples tareas simultaneamente y mantener
altos niveles de eficiencia y precision. Adicionalmente, permitié adquirir habilidades avanzadas
en el manejo de Microsoft Excel, herramienta fundamental para el analisis de datos y la toma de
decisiones en el comercio exterior.

Por otro lado, a nivel personal, la practica profesional en Coexnort contribuy6
significativamente al desarrollo del sentido de responsabilidad y compromiso. Permitié entender
la importancia del cumplimiento normativo y la ética profesional en la operativa aduanera, asi
como la relevancia de la precision y la atencion al detalle para evitar sanciones y retrasos en el
despacho de mercancias. Asi como permitié mejorar sus habilidades de organizacion y gestion del
tiempo, ya que el cumplimiento de plazos estrictos es crucial en este sector. Se adquirié una mayor
confianza en las capacidades para enfrentar y resolver problemas complejos, adaptandose
rapidamente a los cambios y desafios del entorno laboral.

Para concluir, la practica profesional no solo enriquecié la formacion académica, sino que
también proporciond una preparacion integral para la futura carrera en los negocios
internacionales. Los conocimientos técnicos adquiridos, combinados con las habilidades
interpersonales y profesionales desarrolladas, han dotado una solida base para enfrentar con éxito
los retos del mundo del comercio exterior, asegurando la capacidad para contribuir de manera

efectiva y eficiente en cualquier organizacion dentro de este dindAmico sector.
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5.3 Plan de Mejora
Con el objetivo de llevar a la practica los logros obtenidos durante el ejercicio practico en
la empresa que acogid a la estudiante como practicante, se presenta en esta seccion el plan de

mejora propuesto.

Tabla 4. Propuesta de plan de mejora

Aspecto a Mejorar Optimizar la Eficiencia del Proceso de Induccién

Metas Reducir el tiempo de integracién de nuevos empleados en un 30%.
Aumentar la satisfaccion del nuevo personal con el proceso de induccién.
Reducir la tasa de errores de digitacién en los tramites aduaneros en un 20%.

Acciones Organizar e implementar un proceso de induccién formal, en el que el manual de
procedimientos basicos para trdmites de origen y de exportacién sea utilizado como
material de apoyo.

Realizar una documentacion detallada de los procedimientos claves con el fin de lograr
una completa estandarizacion.

Mantener la constante actualizacién del manual de procedimientos basicos para tramites
de origen y de exportacion y transcribir la documentacion recolectada en nuevas
herramientas digitales y practicas.

Aplicar la encuesta a los nuevos empleados o practicantes al finalizar el proceso de
integracion para obtener comentarios y documentar los procedimientos que adin no estan
establecidos.

Indicador indice de Reduccion del Tiempo de Integracion (IRTI).

Encuesta de Satisfaccién de Induccién (ESI).
indice de Reduccién de Errores en Digitacion (IRED).

Hacer/Verificar Aplicar la encuesta ESI a cada nuevo empleado tras el empalme.
Emplear los indicadores para evaluar el rendimiento.

Monitorear y ajustar los procedimientos segun los comentarios recibidos.

Responsable Coordinadora de RRHH, lider de cada sucursal, analistas y auxiliares operativos.
Recursos Internet, computador, herramientas ofimaticas, Canva, correo electronico corporativo,
Google drive.

Elaborado a partir de Reglamento de opciones de Grado | Facultad de Negocios internacionales.
(Universidad Santo Tomas, 2021).
5.3.1 Aspecto a mejorar

La optimizacion del proceso de induccion es fundamental para mejorar la eficiencia de una
empresa. Un proceso de induccién formal permite mejorar la transferencia de conocimiento,
reducir los errores operativos y facilitar una integracion mas rapida de los nuevos empleados al
entorno laboral. De igual forma, contribuye a aumentar la retencién de personal al ofrecerles una

bienvenida estructurada y un apoyo inicial, lo cual incrementa su satisfaccion y compromiso con
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la empresa. Al estandarizar la induccidn, se garantiza que todos los empleados reciban la misma
informacién y formacion esencial, promoviendo una cultura organizacional coherente. Resulta
realmente importante apoyarse en materiales digitales que incluyan el paso a paso y sean dindmicos
y préacticos ya que facilita enormemente este proceso. Esto, ademas de mejorar la eficiencia y la
calidad del trabajo en los procesos, también asegura que las tareas se realicen correctamente desde
el principio. Se debe ser consciente de que el capital mas importante de cualquier empresa son sus
empleados y el conocimiento que ellos poseen, por lo tanto, invertir en un proceso de induccion
robusto no solo eleva la productividad, sino que también maximiza el potencial de cada individuo,

fortaleciendo el recurso més valioso de la organizacion.

5.3.2 Metas

Con el objetivo de contribuir a la eficiencia y efectividad de los procesos operativos de la
empresa, se propone reducir del tiempo de integracion de nuevos empleados en un 30%; aumentar
la satisfaccion del nuevo personal con el proceso de induccion; y reducir la tasa de errores de

digitacién en los tramites aduaneros en un 20%.

5.3.3 Acciones

Con el proposito de alcanzar las metas propuestas, se plantea una serie de acciones
estratégicas destinadas a mejorar significativamente el proceso de induccion en Coexnort S.A. En
primer lugar, se organizara e implementara un proceso de induccion formal, utilizando el manual
de procedimientos béasicos para tramites de origen y de exportacion como material de apoyo
esencial. Este manual servira de guia para los nuevos empleados, proporcionando una base sélida

de conocimientos desde el primer dia.
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En ese mismo sentido, se llevara a cabo una documentacion detallada de los
procedimientos clave. Esto implica realizar un inventario exhaustivo de todos los procesos, cada
procedimiento sera documentado minuciosamente, detallando cada paso, identificando a los
responsables, y especificando los recursos necesarios. Este enfoque permitira establecer una
estructura clara y coherente para cada procedimiento, facilitando asi una estandarizacion completa
y efectiva de las operaciones. Asimismo, se mantendra una constante actualizacion del manual de
procedimientos basicos para tramites de origen y de exportacion. La documentacion recolectada
se transcribird en nuevas herramientas digitales y préacticas, incorporando graficos, figuras e
iméagenes para facilitar su comprension. Este esfuerzo no solo modernizara el manual, sino que
también hara gque la informacion sea mas accesible y facil de entender para todos los empleados.

Finalmente, se aplicard una encuesta a los nuevos empleados o practicantes al finalizar el
proceso de integracion. Este paso es crucial para obtener comentarios valiosos y documentar los
procedimientos que aln no estan establecidos. La retroalimentacidn obtenida permitira identificar
areas de mejora y asegurar gque el proceso de induccidn evolucione continuamente para satisfacer
las necesidades de la empresa y de sus empleados. Estas acciones combinadas garantizaran una
integracion mas rapida y efectiva del nuevo personal, mejorando la eficiencia operativa y la calidad

del trabajo en Coexnort S.A.

5.3.4 Indicador

A continuacion, se describen los indicadores utilizados para medir y evaluar tanto el
desempefio como los resultados del plan de mejora, resaltando que se han establecido tres
indicadores especificos para el aspecto a mejorar.

indice de Reduccion del Tiempo de Integracion (IRTI).
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Para medir la reduccion del tiempo de integracion, se puede utilizar una formula que
compare el tiempo promedio (en dias) que se gastaban antes los nuevos empleados para integrarse
en la empresa con el suficiente entendimiento de los procesos y procedimientos y el tiempo
empleado después de la implementacion de un proceso de induccion formal, acompafiado del

manual de procedimientos y de las demas herramientas que se integren como apoyo.

Tiempo Promedio de Integracion Antes — Tiempo Promedio de Integracién Después

IRTI = ( ) x 100

Tiempor Promedio de Integracion Antes

Supongamos que el tiempo promedio de integracion antes de la implementacion del
proceso de induccion formal era de 15 dias, y después de la implementacion, se redujo a 10 dias.

Si aplicamos la férmula:

IRTI—(15_10>x100—(5)x100—33330/
- 15 ~ \15 R

Esto significa que el tiempo de induccion se redujo en un 33.33% después de la
implementacién del proceso formal de induccion.

Encuesta de Satisfaccion de Induccion (ESI).

Para conocer y evaluar la satisfaccion del nuevo empleado con el proceso de induccion, y

la comprension y utilidad del manual, se desarroll6 la siguiente encuesta:
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Figura 10. Encuesta de Satisfaccion de Induccion (ESI)

Gracias por participar en nueira encuecta. Tu cpinian ex muy importante par mejorer nuestrn procesn de indurridn
For favor, responcs honesamente ks siguieres preguntas:

La encuesta estd comprendida por 6 preguntas de calificacién en una escala de 1 a 5, donde
1 es muy insatisfecho y 5 es muy satisfecho. La puntuacion méaxima que se puede obtener es de 30
puntos. Por lo tanto, para establecer un criterio de éxito se puso un umbral de satisfaccion de 24
puntos, y con base a esto se calcula el porcentaje de encuestados satisfechos, es decir, el porcentaje
de encuestados que estan por encima de ese umbral, mediante la férmula para el Porcentaje de
Encuestados Satisfechos (PES):

Numero de Encuestados con Puntuacion = Umbral

PES(%) = ( ) x 100

Numero Total de Encuestados

Por ejemplo, si 40 de 50 encuestados obtuvieron una puntuacién de 24 o superior, el PES

se calcularia asi:
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40
PES(%) = (%) x 100

PES(%) = 0.8 x 100
PES(%) = 80%

Esto indicaria que el 80% de los encuestados estan satisfechos con la induccion y el manual
de procedimientos.

Adicionalmente, se han agregado dos preguntas abiertas para conocer los comentarios
acerca de las mejoras para aplicar en el proceso de induccién o en el manual.

indice de Reduccion de Errores en Digitacion (IRED).

Teniendo en cuenta gque todo documento digitado por los empleados debe pasar primero
por revision del lider de cada sucursal y ser corregido por el mismo, se ha propuesto este indicador
para medir mensualmente la reduccion de errores en digitacion, una vez implementado el manual
de procedimientos o las demas herramientas implementadas, con el fin de reducir el retrabajo,
optimizando asi el tiempo empleado y mejorando la eficiencia del proceso.

Numero de Documentos sin errores

IREP(%) = ( ) X 100

Total de Documentos Revisados

Por ejemplo, supongamos que después de implementar el manual de procedimientos
basicos para tramites de origen y exportacion en Coexnort S.A., se tienen un total de documentos

revisados del150 y de esos fueron 102 los que pasaron la revision sin errores.

102
IREP(%) = (ﬁ) x 100 = 68%

El indicador muestra una reduccion del 68% en errores de digitacion después de la
implementacion del manual de procedimientos. Esto indica una mejora significativa en la precision
de los documentos digitados y una reduccion correspondiente en el tiempo y esfuerzo dedicado a

la correccion por parte de los lideres de sucursal.
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5.3.5 Hacer/Verificar

Es necesario aplicar la Encuesta de Satisfaccion del Induccion (ESI) tras el empalme,
emplear los indicadores para evaluar el rendimiento y monitorear y ajustar los procedimientos
segun los comentarios recibidos para garantizar su efectividad continua.
5.3.6 Responsable

Los responsables de ejecutar las acciones son, por un lado, el lider de cada sucursal y los
analistas y auxiliares operativos que deberan encargarse de documentar detalladamente los
procedimientos, con el paso a paso, y transcribirlos en nuevas herramientas digitales, ademas de
mantener actualizado el manual de procedimientos para tramites de origen y de exportacion. Por
otro lado, la coordinadora de RRHH debe encargarse de organizar e implementar, en cooperacion
con el area operativa, un proceso de inducciéon formal y aplicar los indicadores para medir el
rendimiento.
5.3.7 Recursos

Las herramientas utilizadas para desarrollar el plan de mejora seran el internet,
computador, herramientas ofimaticas, Canva, correo electronico corporativo y Google drive.

5.3.8 Cronograma

Tabla 5. Cronograma

Actividad Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5
Organizacién e implementacion de un proceso de X X X X X
induccion formal.

Documentacion detallada de todos los procesos. X X

Cada procedimiento seré documentado
minuciosamente, detallando cada paso, identificando
a los responsables, y especificando los recursos

necesarios.

Actualizacién del manual de procedimientos basicos X X X X X
para tramites de origen y de exportacion.

Transcripcién de la documentacion en nuevas X X X

herramientas digitales y practicas, incorporando
gréficos, figuras e imagenes.
Aplicacion de la ESI, el IRTI y el IRED. X
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6. Conclusiones y Recomendaciones

Realizar la practica en la Agencia de Aduanas de Comercio Exterior del Norte S.A Nivel
1 realiz6 un aporte fundamental para el desarrollo personal, académico y profesional. Se logré
adquirir habilidades practicas esenciales para el desempefio en el campo de los negocios
internacionales. Ahora bien, durante la realizacion del analisis diario de los procesos operativos
existentes, se pudo profundizar en la comprensién de las areas criticas y desafios especificos que
enfrentaba Coexnort S.A. La alta rotacion de personal y la ausencia de un proceso estandarizado
de induccion fueron identificados como los principales obstaculos que afectaban la eficiencia y
calidad del trabajo. Estos hallazgos fueron fundamentales para el desarrollo del presente trabajo y
su aplicacion préactica en la empresa. A través de la identificacion y analisis detallado de la
problematica relacionada con la induccion de nuevos empleados, se ha disefiado e implementado
un Manual de Procedimientos Bésicos de Origen y Exportacion, el cual ha sido concebido con el
propdsito de mejorar la eficiencia operativa, reducir errores en la documentacion aduanera y
facilitar la integracion efectiva de nuevos colaboradores en la empresa, representando una
contribucion significativa hacia la optimizacion de los procesos aduaneros, especificamente en el
area operativa.

Por otro lado, para asegurar la efectividad a largo plazo del Manual de Procedimientos
Basicos de Origen y Exportacion en Coexnort S.A., se recomienda establecer un proceso de
revision periodica del manual para mantenerlo actualizado con las Gltimas practicas y regulaciones
aduaneras. Ademas, es crucial implementar programas de capacitacion continua dirigidos a todos
los empleados para asegurar el conocimiento actualizado de los procedimientos. También es

realmente importante monitorear los indicadores de desempefio para evaluar la eficiencia operativa
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y la calidad del servicio, facilitando la identificacion proactiva de areas de mejora y la
implementacion oportuna de acciones correctivas. Asimismo, se sugiere promover una cultura
organizacional que fomente la mejora continua, alentando a los empleados a proponer

innovaciones y soluciones practicas que optimicen aln mas los procesos existentes.
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