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INTRODUCCION

La Corporaciéon Aduanera Ecuatoriana CAE es una institucion de servicio
publico que se encarga de controlar los movimientos de personas,
mercancias y medios de transporte que ingresan y salen del pais. Como tal,
se encuentra investida de una serie de funciones y atribuciones que le
confieren la Codificaciéon de la Ley Organica de Aduanas y su Reglamento.
Entre las competencias que desarrolla la CAE se hallan también otras tareas
importantes como la recaudacion de tributos aduaneros, la resolucion de
reclamos y recursos; Yy la persecucion y sancion de las infracciones.
aduaneras. La aduana ecuatoriana debe prestar un servicio agil y eficaz con
el fin de cumplir su rol de ente de control y gestion de comercio exterior; y

constituirse en un organismo facilitador de los sectores productivos de la

nacion.

La verificacion del cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios
para cada operacion que controla la aduana ecuatoriana involucra la
participacion de varios actores denominados usuarios u operadores de
comercio exterior. Estos son los llamados clientes externos de la institucion,
y la interacciéon que se genera entre la aduana y ellos puede presentarse de
manera fisica (personalmente o por escrito) o electrénicamente; y son estas
interrelaciones entre la CAE y los distintos usuarios la base para la
determinacion del grado de satisfaccion por el servicio recibido, y
consiguientemente, la imagen que esta difundiendo la Corporaciéon Aduanera

Ecuatoriana.

El presente trabajo tiene como propésito conocer el grado de satisfaccion y
percepcion positiva de los operadores de comercio exterior y de los usuarios
ante los cambios implementados en la CAE. Para ello, se determinaran los
universos de usuarios de la aduana ecuatoriana y las muestras
representativas de dichos usuarios; se disefiaran las entrevistas personales

Para conocer los factores que estan incidiendo en la satisfaccion de los
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usuarios y la imagen institucional; luego se analizaran las respuestas
obtenidas en dichas entrevistas con el fin de redactar las encuestas que se
aplicaran a los segmentos; después se tabularan y analizaran los resultados
de las encuestas; y a continuaciébn se estableceran correlaciones y/o
dependencias entre las respuestas de las distintas preguntas, y se
elaboraran indices de satisfaccion del usuario y de la imagen proyectada.
Finalmente se informaran las conclusiones a las que ha llegado el presente
estudio y se emitiran recomendaciones de acuerdo a los resultados
obtenidos, como contribuciéon para el mejoramiento de la Corporacion

Aduanera Ecuatoriana.

Cabe resaltar que la labor desarrollada por la aduana, no sélo en el Ecuador
sino en todo el mundo implica el llegar a un equilibrio entre el cumplir y hacer
cumplir la ley; y el servicio agil, eficaz y altamente calificado que esperan
recibir los usuarios; considerando la gran importancia del rol que desempefia
la aduana como eslabon de la cadena logistica en las distintas transacciones
comerciales que realizan las organizaciones. Por lo expuesto, se comprueba
lo indispensable que resulta obtener informacién actual, veraz y confiable
sobre los niveles de satisfaccidn y percepcion positiva del usuario de la

aduana ecuatoriana.
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CAPITULO I. PANORAMA DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LAS
ADMINISTRACIONES ADUANERAS DEL MUNDO

Iniciativas emprendidas en el tema de satisfaccién del usuario e imagen

institucional
Luego de verificar la informacion disponible en las paginas de internet de las

administraciones aduaneras de varios paises, se encontr6 una serie de
estudios y publicaciones en donde se mencionan los resultados obtenidos de
encuestas y sondeos sobre el nivel de satisfaccion del usuario y la imagen
institucional. En otros documentos se menciona la importancia del servicio y
la orientacion al cliente. Entre los datos hallados, se pueden sefialar los
siguientes:

AUSTRALIA'

Australian Government

Australian Customs and

on Servige

El Servicio Australiano de Aduanas, en su Repbrte anual 2007-2008,
menciona en la seccién denominada “Logros en el desempefio afio 2007-
2008 que se ha realizado una encuesta para evaluar la experiencia de los
pasajeros aéreos del interior y del exterior con el personal de la Aduana y
para procesar cuatro indicadores claves: satisfacciéon total, tiempo de espera,
aspectos del servicio y sugerencias de mejora. A nivel general, el 97% de los
pasajeros estaba satisfecho con el servicio recibido de la Aduana.
Adicionalmente, una encuesta realizada para conocer la experiencia del
cliente con el fin de alinear las caracteristicas del sistema de centros de
contacto (tecnologia recientemente adquirida) a las expectativas de los
clientes, cuyos resultados permitieron conocer un alto nivel de satisfaccion.
Se establecieron también los Estandares de servicio al cliente de la aduana.
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BOLIVIA?

Aduana Nacional de Bolivia

ofiriemeia y irenspareuris

La Aduana Nacional de Bolivia ha publicado dentro de su Programa de
Operaciones Anual Gestion 2008 los resultados del analisis FODA, entre los
cuales sefala como fortaleza un gran avance en el sistema de atencion e
informaciéon al cliente. En contraposicion, presenta como debilidad la

insuficiencia de personal y una sobrecarga de trabajo.

CANADA3

I Canada Border Agence des services
* Services Agency  frontaliors du Canada

La Agencia de Servicios Fronterizos de Canada realiz6 las siguientes

mediciones: ‘

- Encuesta telefénica sobre percepcidén programa NEXUS (Control
fronterizo a viajeros hacia Canada y Estados Unidos de América), Marzo
2008;

- Encuesta telefénica sobre percepcioén programa FAST (Control fronterizo

a importadores, embarcadores y conductores), Marzo 2008.

CHILE*

SERVICIO NACIONAL DE ADUANAS

El Servicio Nacional de Aduanas tiene publicadas varias encuestas y
resultados, y tratan sobre temas como aceptacién y conocimiento de portal
de internet, programas de visitas, tiempos de respuesta, canales de

comunicacioén, entre otros.
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COREA DEL SUR®

KOREA CUSTONS
SERVICE

El Servicio de Aduanas de Corea (Korea Customs Service), en un folleto
titulado “La mejor aduana del mundo: Vision y estrategias” menciona en la
seccion denominada “Equipos de fuerza de tarea para la mejor aduana del
mundo” el Equipo para innovacion de trabajo, el cual debe simplificar y
estandarizar los procedimientos de trabajo; desarrollar especialistas en

aduana y cambiar a una administracion orientada hacia el cliente.

ESPANA®

‘ ‘Agencia Triburtaria
va 8

En su Memoria 2007, la Agencia Estatal de Administracién Tributaria (ahora
denominada Agencia Tributaria) sefiala en el punto dos relativo a “Calidad
de servicio al ciudadano” la evolucion de los procesos de comunicacion
durante los afos 2006 y 2007. En el punto tres, en lo concerniente a la
opinién y participacién de los ciudadanos, se menciona que un 83,5% de los
encuestados declar6 estar satisfecho o muy satisfecho con el trato y
atencién recibida en las oficinas de la Agencia Tributaria.

FRANCIA’

\
\ U

DO
& LIROITS
INDIRECTS

La Oficina de Aduanas e Impuestos Indirectos ha publicado en su pagina de
internet la puesta en marcha de la “CARTA MARIANNE”, documento emitido
para el mejoramiento de las relaciones con los usuarios, lo cual incluye el
desarrollo de servicios en internet, consultoria para empresas, simplificacion

de procesos y un servicio de informacién a usuarios; todo esto con el fin de
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mejorar la calidad del servicio; Y la institucibn se comprometi®é a su

aplicacion desde el 03 de enero de 2005.
INGLATERRA®

HM Revenue

4 & Customs

La Aduana de Inglaterra realiz6 una encuesta para determinar si la
informacién suministrada es facil de entender; la forma mas efectiva de

comunicacion y si hay areas que requieren mejora.

Entre los hallazgos se puede apreciar que el portal de internet es facil de
entender en un 77%; las publicaciones tienen un 92% de facilidad de acceso
y 92% indicé que el servicio del personal es oportuno, eficiente y con
resultados.

IRLANDA®

Revenue
Irish Tax & Cﬁéfoms
La Unidad de Investigacion de los Comisionados de la Agencia de Ingresos
realizé en 2007 una encuesta por correo a los clientes del programa “Pague
como gane” (Pay as you earn PAYE), la cual mostré6 que el 88% de los
encuestados estuvieron de acuerdo con la frase “Yo estoy satisfecho en

general con el servicio que tengo de la Agencia de Ingresos” (Revenue).

ITALIA'

oty

» L

A" AGENZIA

“.:""'-* S DELLE
il

La Agencia de Aduana de ltalia realizé6 en Marzo de 2002 un estudio sobre la
satisfaccion de los clientes de la Oficina Técnica de Finanzas, el mismo que

mostro un nivel de satisfaccién en general con una nota promedio de 7.2
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JORDANIA"

* * m * *

o !

La Aduana de Jordania tiene publicada en su pagina de internet una
encuesta para determinar la satisfaccion de los usuarios del servicio, la
misma que contempla varios temas como Condiciones de Oficina, Trato de
personal, Tiempo de atencion, Procedimientos aduaneros y Contenido de
pagina de internet. No hay resultados publicados.

NUEVA ZELANDIA"

Una investigacion conducida para el Servicio de Aduanas de Nueva Zelandia
por la empresa UMR Research LTD., suministr6 los siguientes datos:
“Resultados positivos en general, mostrando un alto nivel de satisfaccion del
cliente, tanto de viajeros y clientes comerciales. Se clasifica a la institucion
con un alto nivel de desempeiio”.

SINGAPUR"™

SINGAPORE CUSTOMS

La Encuesta Anual 2007 sobre las mejoras en los esfuerzos pro empresa de
las Agencias del Gobierno (24 entidades publicas), entre las que se
encuentra la Aduana de Singapur, muestra un indice promedio pro empresa
de 73.3, calificacién que mide cinco componentes: Costo de cumplimiento,
revision de reglas, transparencia, respuesta al cliente y orientacién pro
empresa. La Aduana de Singapur alcanzé el segundo puesto en el Top Ten
2007 de las Agencias de gobierno.

La Aduana de Singapur también condujo dos encuestas de satisfaccion:
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Encuesta de Satisfaccion de Viajeros 2007
Desempefio en general: 93.6%
Servicios en el Counter tales como profesionalismo, nivel de cortesia,
claridad en informacién de oficiales, conocimiento de oficiales y velocidad de
procesamiento de oficiales: Nota promedio de 93.38%.
Encuesta de Satisfaccion del Sector Comercio Noviembre/Diciembre 2006
indice General de Satisfaccion del Consumidor es 6.63
SUDAFRICA™
‘YSARS South African

Revenue Service
El Servicio Sudafricano de Ingresos realizd en Septiembre de 2008 una
Encuesta de retroalimentacion de satisfaccion del cliente, la cual contempla
algunos temas como atencién, tiempo de respuesta, reembolsos, bodegas
estatales, impuestos indirectos‘, entre otros. No hay informacién sobre
resultados.
Esto muestra una preocupaciéon mundial con respecto al tema de atencion al
cliente, satisfacciéon del usuario e imagen institucional, ya que se busca una
adhesioén voluntaria del usuario respecto al cumplimiento de la legisiacién

vigente.

Breve analisis de logros alcanzados
Entre los resultados obtenidos por las administraciones aduaneras del

mundo gracias a la aplicacion de métodos de mediciéon de los niveles de

satisfacciéon del usuario y la determinacion de la percepcion que se estaba

generando en los clientes externos, podemos sefialar los siguientes:

- Concientizacion de la importancia del monitoreo del nivel de satisfaccion
del usuario de la Aduana;

- Conocimiento de qué es lo que espera el usuario de la Aduana;

- Reduccion del nimero de quejas por servicio recibido de las
Administraciones aduaneras;

- Las Aduanas empiezan a reconocer las falencias que provocan

descontento en los usuarios:
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Uso cada vez mas frecuente de las paginas de internet institucionales
para obtener datos sobre satisfaccion e imagen;

Las administraciones aduaneras prestan mayor atenciéon al recurso
humano como eje de la estructura operativa, administrativa y de
servicios;

Existe también la preocupacion de disminuir o eliminar por completo la
idea de determinadas personas de asociar el nombre de la Aduana con

actos de corrupcion.
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CAPITULO II. LA CORPORACION ADUANERA ECUATORIANA

La Corporacion Aduanera Ecuatoriana CAE es una entidad de derecho
publico que se encarga de la recaudacién de los tributos al comercio exterior
y de vigilar que se cumpla la normativa vigente; y por tanto, el servicio que
presta a los importadores y exportadores es vital para el normal
desenvolvimiento de las actividades productivas y comerciales del pais.

Por tal motivo, el propédsito de esta tesis es establecer el grado de
satisfaccion del usuario de la aduana ecuatoriana, y la imagen que esta

proyectando como entidad publica.

A continuacién se resaltan algunos aspectos importantes de esta institucion,
su estructura, funciones y principales hechos que estan relacionados con el
tema de atencion al usuario e imagen.

Antecedentes

riatea MNfinial Al

Cn al Da A RBO1 Aal DR Aa o
it ©1 IWCYIDU U Viividl 1YV, UVl o 1

wi WUV G Jull

c de 19878 se publicd la Ley

Organica de Aduanas expedida mediante Decreto Supremo No. 2401-A del

31 de marzo de 1972, cuyos articulos establecian la estructura institucional

de la Aduana en aquel entonces, y que consistia de los siguientes

integrantes:

- Autoridad maxima: Ministro de Finanzas, ejercida a través de la
Direccion General de Aduanas;

- Comandancia de la Policia Militar Aduanera;

- Organismo Asesor: Direccién General de Tributacién Aduanera; e,

- Inspectoria General.

La Direccion General de Aduanas, a cargo de un Director General, estaba

constituida por:

- Unidades Administrativas:

- Juzgados Regionales de Aduanas; v,

- Administraciones de Aduanas.
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Cabe resaltar que con Decreto Supremo No. 1016-A del 06 de diciembre de
1975, publicado en el Registro Oficial No. 958 del 23 de diciembre de 1975,
la “Direccion General de Aduanas” pasé a ser la “Direccion Nacional del

Servicio de Aduanas”; y el “Administrador de Aduanas” se denomin6

«Administrador de Distrito”.

Mediante Decreto Ley No. 04 publicada en el Registro Oficial No. 396 de 10

de marzo de 1994, se promulgé la Ley Organica de Aduanas, cuyos articulos

67 y 71 establecian la estructura del denominado Servicio de Aduanas, y

que era la siguiente:

Organos del Servicio de Aduanas

Direccién politica: Presidente de la Republica, ejercida a través del Ministerio

de Finanzas y Crédito Publico, y éste por medio de la Direccién Nacional

del Servicio de Aduanas.

Asesoria y asistencia técnica: Comité Técnico Aduanero y su Secretaria

Técnica

Dependencias de la Direccién Nacional del Servicio de Aduanas:

- Despacho del Director Nacional del Servicio de Aduanas, con sede en
Guayaquil;

- Administraciones de Distrito de Aduanas;

- Servicio de Vigilancia Aduanera.

Mediante Ley No. 99 publicada en el Registro Oficial No. 359 de 13 de julio
de 1998, se reform6 la Ley Organica de Aduanas, cuyos articulos 102, 103,
104 y 105 establecen la estructura actual del servicio de aduanas, el cual es
ejercido esta vez directamente a través de la Corporacién Aduanera
Ecuatoriana CAE, o por concesién por el sector privado; y le confiere a la
CAE las competencias técnico-administrativas para la planificacion y
ejecucion de la politica aduanera del pais, asi como también las facultades

tributarias de determinacién, resolucion y sancién en materia aduanera. Sus
érganos son:
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- El Directorio;

- La Presidencia;

. La Gerencia General;

. La Subgerencia Regional; y,
- Las Gerencias Distritales.

Estructura organizacional actual de la CAE
En sesion extraordinaria del Directorio de la Corporacion Aduanera

Ecuatoriana celebrada con fecha 1 de noviembre de 2007, se expidio el
Estatuto Organico de Gestién Organizacional por Procesos, el mismo que
establece la estructura de la institucion. Dicho instrumento fue objeto de
observaciones realizadas por la Secretaria Nacional Técnica de Desarrollo
de Recursos Humanos y Remuneraciones del Sector Publico SENRES,
mediante oficio No. DI-SENRES-0007114 de fecha 14 de diciembre de 2007,
y cuyo texto fue modificado por el Gerente General de la CAE y presentado
al Directorio de la institucion con oficio No. GGN-OF-2077 de fecha 20 de

| rnicarmmaA ARA
1

www.aduana.gov.ec, y sefiala que las mudltiples divisiones al interior de la

institucion estan alineadas con su mision y objetivos, y con la gestion de los
productos y servicios por procesos. Para entender mejor este enfoque
debemos remitirnos a la misiéon de la aduana ecuatoriana, que comprende
varias responsabilidades que se le han conferido a la CAE en virtud de lo
preceptuado en la Codificaciéon de la Ley Organica de Aduanas y su
Reglamento, entre las cuales podemos resaltar los siguientes elementos:
FUNCIONES

- Administracion de servicios aduaneros;

- Recaudacion de tributos;

- Facilitacion y control de gestion aduanera;

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

- Automatizacion y normacion de procesos;

- Instauracién de cultura de competitividad;
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METAS GLOBALES
Excelencia en el servicio a usuarios internos y externos;

_ Contribucién al desarrollo del Estado Ecuatoriano
Las funciones sefialadas en la mision de la Corporacion Aduanera
Ecuatoriana son llevadas a cabo a través de procesos, y éstos se clasifican

segun el grado de contribucion a la misién de la CAE:

Direccionamiento Estratégico

DIRECTORIO

Gestion Estratégica
GERENCIA GENERAL

CONTROL

éy GESTION | VIGILANCIAY
I

QPFERARORES DE COMERCIO EXTERIOR (OCE* )
(5230 BOIRALXS ODYINOCD 1 STHEOAVEILO

Figura 1: Procesos de la Corporaciéon Aduanera Ecuatoriana

Fuente: www.aduana.gov.ec

- Procesos gobernantes: A través de los cuales se emite el marco
normativo para el funcionamiento administrativo, operativo y de servicios

de la CAE. Son ejecutados por el Directorio y la Gerencia general.

- Procesos agregadores de valor: Constituyen el aparato productivo de
la aduana y son responsables de la prestacion del servicio que brinda la

Aduana ecuatoriana. Son realizados por la Subgerencia regional, la

Coordinacién General de Gestiéon aduanera, la Coordinacién General de

Proyectos y Sistemas, la Coordinacién _General de Intervencion y la

Subgerencia de Operaciones.




Procesos habilitantes: Hacen posible la labor efectuada por la
Corporacién Aduanera Ecuatoriana suministrando las bases de
consultoria y medios necesarios para llevar a cabo la organizacién de la
prestacion del servicio, y han sido encargados a la Direccién de

Planificacion _Institucional, la Coordinacién General de Auditoria interna,

la Coordinacién General de Asesoria Juridica, la Direccion de

Comunicacion social, la Coordinacion General Administrativa-Financiera,

la Coordinacion General de Recursos Humanos y a la Direccion de

Secretaria General.
En el Anexo 1 se detallan los diagramas de la estructura organica de la

Corporacion Aduanera Ecuatoriana.

Acciones emprendidas por la administracién aduanera ecuatoriana y hechos

destacados durante los afios 2007 y 2008

Ano 2007
Importaciones

El valor registrado por concepto de importaciones CIF ascendié a la suma de

doce mil quinientos cuatro millones de délares americanos, es decir, 97.21%

de lo estimado por el Ministerio de Economia y Finanzas. De dicho monto, el

57.33% ingres6 al pais por el distrito de Guayaquil, como lo muestra el

siguiente grafico:

IMPORTACIONES POR DISTRITO
VALORCIF

ANO 2007
Huaquillas
1,36% Cuenca
1,30%

Loja-Macara
Manta

2,92%
Pto. Botivar
5,14

Tuledn 7,33%

Quito11,77%

Esmeraldas
12,76%

Grafico 1: Importaciones por Distrito Afioc 2007
Fuente: Informe de Gestién afio 2007 CAE
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Recaudacion

La Corporacién Aduanera Ecuatoriana logré recaudar por concepto de

impuestos la suma de dos mil trescientos ochenta y seis millones de dolares

americanos; esto es, doscientos ochenta y tres millones mas que en el afio

anterior; y setenta millones mas que lo presupuestado por el Ministerio de

Economia y Finanzas. A continuacion se muestra un detalle de los valores

cobrados por concepto de impuestos:

Tributo Valor millones US$
Ad-Valorem 747.35
IVA 1,474.87
ICE 75.97
Oftros 88.35
Total 2,386.55

Cuadro 1: Recaudaciones por tributo 2007
Fuente: Informe de gestion CAE Ato 2007

Con respecto al monto recaudado por la Corporacion Aduanera Ecuatoriana

por concepto de impuestos al comercio exterior durante el afio 2007, el

62,2% se genero en el distrito de Guayaquil.

Recaudaciones por Distrito
Ao 2007

Puerto Bolivar
3,59%

Loja-Macara

Cuenca 0,09%

2,04% Huaquillas

1,04%

Latacunga
0,02%

Tulcan4,66%

Manta 5,02%

Quito 9,64%

Esmeraldas
11,71%

Grafico 2:'Recaudaciones por Distrito Afio 2007
Fuente: Informe de Gestion afio 2007 CAE




i nacionalizacién
Tiempos de

Cabe resaltar que el tiempo que conlleva la realizacion del proceso integral

de nacionalizacion involucra la participacion de varios actores:

-

Compaiiias de transporte internacional de mercancias;
Bodegas de almacenamiento temporal;

Agentes Afianzados de Aduanas;

Corporacién Aduanera Ecuatoriana; vy,

Bancos privados.

La administracién aduanera ha identificado seis etapas que comprenden el

tiempo de nacionalizacion:

1) Desde la llegada del medio de transporte hasta el ingreso de las
mercancias a la bodega de almacenamiento temporal;

2) Desde el ingreso de las mercancias a la bodega de almacenamiento
temporal hasta la transmisién electrénica de la Declaracion Aduanera
Unica DAU;

3) Desde la transmisién electrénica de la Declaracién Aduanera Unica
DAU hasta la recepcion de los documentos en la Corporacion
Aduanera Ecuatoriana;

4) Desde la recepcién de los documentos en la Corporacion Aduanera
Ecuatoriana hasta la liquidacién;

5) Desde la liquidacién hasta el pago de los tributos al comercio exterior;

6) Desde el pago de los tributos al comercio exterior hasta la salida de

las mercancias.

De acuerdo a informacién publicada por la aduana ecuatoriana, el proceso y

sus seis fases tomaban un total de 11.58 dias en el afio 2007; y de ese

tiempo el 17% le correspondia a la gestion efectuada por la Corporacion

Aduanera Ecuatoriana, esto es, aproximadamente 1.96 dias.

Es importante aclarar que para la determinacion del tiempo transcurrido en ia

fase cuatro, que empieza con la recepcién de la declaracién aduanera y sus

documentos de acompafiamiento hasta la respectiva liquidacion, la
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Corporacién Aduanera Ecuatoriana considera los tres posibles escenarios en

todo proceso de importacion:

- Aforo Documental;
Aforo fisico realizado por funcionarios de la Aduana; y,

_ Aforo fisico realizado por las compaiias verificadoras.

Es decir que para cada tipo de aforo se produjo un determinado tiempo para
|la fase cuatro expresado en dias. El promedio de los tres tiempos obtenidos
en los tres tipos de aforo da como resultado el periodo en dias que le toma a
la CAE efectuar la fase cuatro. A continuacion se muestra un cuadro

comparativo de los tiempos alcanzados durante los afios 2006 y 2007:

R APA A »,

A0 2006 | 2007 | 2006 | 2007 | 2006 2007 2006 | 207 | 2006 | 2007 | 2006 2006 | 2007
re— P—
Documental 181 1.80 399 3.9 0.7 0.81 026 0.19 123 109 1.99 1.72 1007 9.58
Fnirn Adsana 2.02 1.74 4,38 4.12 0.76 0.77 1.81 2.05 1.0R 1.0% 71t 1 1315 11
| Fisio Verificadorss 2497 2.3 5.16 501 0.85 0.89 4.04 3.66 1.20 115 0.67 0.63 1438 | 1366
| vorul 210 | 196 | 451 | 437 080 aB2 2.04 196 1.17 1.09 159 138 | 12.28 | 1158

Cuadro 2: Tiempos CAE Ario 2007
Fuente: Informe de Gestién afio 2007 CAE

Entre las acciones llevadas a cabo por la administracion aduanera y los
logros que tienen una incidencia directa en la satisfaccion del usuario y la
imagen institucional durante el afio 2007 se pueden citar:

- Reconocimiento por parte de la Organizacion Mundial de Aduanas,
otorgado a los organismos de control aduanero mas eficientes en la
vigilancia y control de drogas;

- Fiel cumplimiento de la Ley de Propiedad intelectual, ejerciendo acciones
contra quienes vulneran los derechos contemplados en dicho cuerpo
legal;

- Acercamiento con todos los usuarios del comercio exterior y se lider6 el
Primer Conversatorio con el Sector Importador para escuchar sus
requerimientos y sugerencias:

Se entregaron donaciones a nivel nacional;
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Se capacité a mas de cien jovenes universitarios impartiendo

conocimientos Y
perfeccionamiento en el area de comercio exterior.

experiencias en el ambito aduanero e impulsando el

Diversas areas que integran la administracién aduanera implementaron

algunas medidas que influyeron en el nivel de percepcion positiva del

usuario de la Corporacion Aduanera Ecuatoriana:

Coordinacién General de Asesoria Juridica
Seguimiento semanal para el impulso y resolucién de los reclamos

administrativos y recursos de revision;
- Seguimiento procesal de juicios de acuerdo a términos y plazos que

estipulan las leyes.
Coordinacion General de Proyectos y Sistemas
- En el tema de Rendimiento Corporativo se realizé la capacitacion a los

Lideres de Rendimienio Corporativo de toda ia Corporacion Aduanera
Ecuatoriana, en la tematica de Metodologia Balanced Score Card;

- Se determinaron los objetivos y metas institucionales planeadas;

- Se ha mejorado el control de tiempos por etapas del proceso de aduana.
Este control tiene como objetivo poder identificar cual de las etapas
dentro del proceso aduanero no esta siendo eficiente en sus tiempos;

- Implementacion de pago electrénico con las entidades financieras
encargadas de la recaudacion de tributos (Banco del Pacifico, Banco
Bolivariano y Banco de Guayaquil).

Coordinacién General de Gestion Aduanera

- Laboratorio de andlisis de aduana;

- Capacitacion en las areas de Nomenclatura arancelaria, Valoracion
aduanera, Normativa aduanera y Regimenes Especiales.

Coordinacién General de Intervencion

Deteccion de irregularidades en los operadores de comercio exterior;
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- En el segundo semestre del afo 2007, se iniciaron varias acciones con el
apoyo del Servicio de Rentas Internas y el Servicio de Vigilancia
Aduanera que desembocaron en la aprehension de mercancias no
declaradas o sin sustento documental en locales comerciales de
Guayaquil.

Coordinacion General de Recursos Humanos

Capacitacion a funcionarios en importantes temas relacionados al ambito

aduanero.

Servicio de Vigilancia Aduanera
Represion de contrabando de combustible.

Gerencia Distrital de Guayaquil
- ‘Control conjunto entre la Gerencia de Fiscalizacion, Fiscalia e IEPI,

realizando operaciones de control a los articulos que vulneran los
derechos de propiedad intelectual;
- Reduccion de tiempos de despacno.
Ano 2008
~ Importaciones
El valor registrado por concepto de importaciones CIF ascendié a la suma de
diecisiete mil doscientos dieciocho millones de délares americanos, es decir,
124.4% de lo estimado por el Ministerio de Economia y Finanzas. De dicho
monto, el 57.15% ingresé al pais por el distrito de Guayaquil, como lo
muestra el siguiente grafico:
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IMPORTACIONES POR DISTRITO
VALORCIF

ANO 2008

Huaquillas  Loja-

1,15% Macard
0,07%

Cuenca 1,42%

Pto. Bolivar
4,07%

Latacunga
0,06%

Manta 4,70%
Tulcdn 6,59%

Quito 9,99%

Grafico 3: Importaciones por Distrito Afic 2008
Fuente: Informe de Gestién afio 2008 CAE

Recaudacién
La Corporacion Aduanera Ecuatoriana logré recaudar por concepto de

impuestos la suma de dos mil setecientos ochenta y un 02/100 millones de
délares americanos, esto es, trescientos noventa y cuatro millones mas que
en el afo 2007; y trescientos sesenta y dos millones mas que lo
presupuestado por el Ministerio de Economia y Finanzas. A continuacién se

muestra un detalle de los valores cobrados por concepto de impuestos:

Tributo Valor millones
Us$
Ad-Valorem 837.82
IVA 1,707.99
ICE 139.52
Otros 96.38
Total 2,781.02

Cuadro 3: Recaudaciones por tipo de tributo Afio 2008
Fuente: Informe de Gestién Afio 2008 CAE

Con respecto al monto recaudado por la Corporacion Aduanera Ecuatoriana
por concepto de impuestos al comercio exterior durante el afio 2008, el
62,7% se genero en el distrito de Guayaquil.



Recaudaciones por Distrito
Ao 2008

] Loja-Macard

Cuenca  pto. Bolivar Huaquillas 0,08%
2,55% 1,49% 1,02%

Tulcén 5,39%

Manta 6,43%

Latacunga
0,05%

Grafico 4;: Recaudaciones por Distrito Afio 2008
Fuente: Informe de Gestiéon Afio 2007 CAE

Tiempos de nacionalizacién

De acuerdo a informacion publicada por la aduana ecuatoriana, el proceso y
sus seis fases tomaban un total de 9.03 dias a finales del afio 2008; y de ese
tiempo el 14.95% le correspondia a la gestién efectuada por la Corporacion
Aduanera Ecuatoriana, esto es, aproximadamente 1.35 dias. El 85.05%
restante le corresponde al resto de los operadores de comercio exterior que
intervienen en el proceso.
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Fuente: Informe de Gestién Afio 2008 CAE
Es importante destacar que durante el afio 2008 la CAE sigui6 trabajando en
la implementacién progresiva del Proceso de DESPACHO ANTICIPADO,
que permite al importador disponer de sus mercancias en un menor tiempo,
ya que puede iniciar el proceso de entrega de documentos y pago de tributos
sin esperar que las mercancias lleguen al pais, disminuyendo sus tiempos
de nacionalizacion. El Despacho anticipado se encuentra disponible en las
Aduanas Maritimas, Aduanas Terrestres de Tulcan y Huaquillas, en la
Aduana Aérea de Quito y en la Aduana Interna de Latacunga. Durante el afio
2008, gracias a la utilizacién del método de Despacho Anticipado, se logré la
nacionalizacion de las mercancias en 1.17 dias, llegando a 1.491

declaraciones de enero a diciembre de 2008, como se muestra a
continuacion:
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TIEMPD DECLARACTIONES
ANTICIPADAS

Exer
Febrero 151 33
“orzo 341 0|
Abrl 187 40
Mavo 161 52
Mo L 126
dio 153 162
Agosto 118 155
; 1,42 203
Ocutwe 13 21
iavbre | 176 173
Dicembye | LU 135

Cuadro 5: Tiempos Declaraciones Anticipadas Afio 2008
Fuente: Informe de Gestion Afio 2008 CAE

Cabe destacar que al analizar los tiempos logrados en la utilizacion de la
modalidad de Despacho Anticipado, se han obtenido reducciones
considerables en los tiempos de nacionalizacién. Es necesario recordar que,
de los tiempos que se registran en el Anexo 2, la porcién generada desde la
llegada del medio de transporte hasta el cierre de aforo le corresponde a la
Corporacién Aduanera Ecuatoriana, y desde el cierre de aforo hasta la salida
de la garita les corresponde a los operadores de comercio exterior:

Aforo Automatico

Se aplica a los Operadores de comercio exterior (OCE’s) que hayan
realizado importaciones durante los ultimos cinco afios fiscales y cuyo valor
promedio anual sea superior a ocho millones de délares (valor FOB), a los
importadores calificados como contribuyentes especiales por el Servicio de
Rentas Internas, quedando excluidas las importaciones que requieran
licencias de importacién, siempre que no sean otorgadas y transmitidas via
electronica y en las que se debe realizar una inspeccion fisica por parte de
otras entidades del Estado.

El procedimiento de Aforo Automatico dentro del proceso de nacionalizacion
de mercancias, es el acto de aforar mediante la validacion y analisis
electrénico de la declaracién aduanera por medio del sistema informatico, a

ravés de la aplicacion de perfilador de riesgos establecido por la
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Corporacién Aduanera Ecuatoriana; permitiendo al importador poder
cancelar los tributos al momento que este recibe la notificacién de que su
declaracion sali6 con Aforo Automatico, teniendo cinco dias habiles para
presentar los documentos aduaneros.

Este tipo de control permite a los importadores calificados con un riesgo
menor disponer de sus mercancias de forma inmediata, reduciendo costos y
tiempos en el proceso de nacionalizacion. Este procedimiento se implemento
en noviembre del afio 2008 en la Aduana del Puerto Maritimo, y fue posible
gracias a mejoras que se realizan en el perfilador de riesgo, el mismo que
permite analizar el comportamiento de los importadores a través de un

conjunto de variables, que se trabajan bajo un contexto probabilistico y por

reglas fijas.

Noviembre 114
Diciembre 166

Cuadro 6: Cantidad de Aforos automaticos Afio 2008
Fuente: Informe de Gestion Afio 2008 CAE

Entre las acciones llevadas a cabo por la administracién aduanera y los

logros que tienen una incidencia directa en la satisfaccién del usuario y la

imagen institucional durante el afio 2008 se mencionan:

- Promocién y difusién de la utilizacion del Despacho Anticipado;

- Depuracién del personal mediante la supresion de 339 partidas en
coordinacion con la Secretaria Nacional de Remuneraciones (SENRES);

- Reconocimiento por parte de la Organizacion Mundial de Aduanas,
otorgado a los organismos de control aduanero mas eficientes en la
vigilancia y control de drogas:

- En Junio de 2008 Ia Organizacion Mundial de Aduanas otorgé un

Segundo Reconocimiento Especial a la CAE, por combatir la falsificacion
y la pirateria;
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Se entregaron donaciones a nivel nacional;

Al finalizar el afo 2008 la Corporacion Aduanera Ecuatoriana obtuvo el

mayor puntaje oto
publicacion de informacion en la pagina Web, sobre los articulos exigibles

rgado por Participacion Ciudadana en cuanto a la

por la Ley de Transparencia y Acceso a Informacion Publica.

Diversas areas que integran la administracion aduanera implementaron

algunas medidas que influyeron en el nivel de percepcion positiva del

usuario de la Corporacion Aduanera Ecuatoriana:

Coordinacién General de Proyectos y Sistemas

implementacion de Despacho Anticipado en los Distritos de Tulcan,
Esmeraldas, Guayaquil Maritimo y Huaquillas;

Implementacion del Proyecto Medida Aduanera 2 (BID-CAE) Courier en
Guayaquil;

Implementacion del Aforo Universal;

Implementacion de Aforo Automatico en el Distrito Guayaquil Maritimo;
Implementacién de Informe de Aforo Electronico para el distrito Guayaquil
Maritimo;

Control de Tiempos de Nacionalizacion;

Definicion de procesos, esquemas de transmisién y formatos para el
proyecto de Documentos de Control Previo de importacion y exportacioén
por parte de los Ministerios;

Coordinacién General de Asesoria Juridica

Se dispuso en atencion al Codigo Tributario, que los recursos de revisién
deben ser resueltos en un término de 110 dias;

Se han establecido calendarios donde constan los tiempos de
contestacion a las demandas, pruebas y alegatos; lo que permite
controlar los plazos y términos de los tramites a fin de defender de mejor
manera los intereses fiscales de la CAE:

Se dispuso el envio directo de las sentencias o resoluciones a las areas

encargadas de cumplir con dicho mandato, evitando pérdida de términos
concedidos en las sentencias;
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ion General de Gestion Aduanera

Coordinacli
Se concretaron convenios con el sector privado, Camara del calzado,

Camara de la Pequefia Industria, Importadores formales de repuestos y

textiles. Ademas, se establecié un Convenio con el Ministerio de
Relaciones Exteriores para enlazar las embajadas a nivel mundial con la

CAE, para informacion relevante de mercados sensibles al fraude;

- Laboratorio Central de la CAE;

Coordinacion General de Intervencion
Controles permanentes a los operadores de comercio exterior y la

deteccién de irreqularidades e incumplimientos;

Coordinacién General Administrativa Financiera
- Se cred la linea 1800 para dar seguimiento a las denuncias y reclamos;

- Se extendi6 el horario de atencién de los usuarios en Help Desk hasta las

19h00.
Planes de ejecucion de la Corporaciéon Aduanera Ecuatoriana
L a Corporacion Aduancra Ecuatoriana da cumiplimienio a 10 establecido en

el Instructivo Metodolégico para la formulacion de planes operativos anuales
(POA) institucionales'’, elaborado por la Secretaria Nacional de Planificacion
y Desarrollo (SENPLADES); segtin lo preceptuado en la Constituciéon Politica
" de la Republica y la Ley de Responsabilidad, Estabilizacién y Transparencia
Fiscal y su Reglamento, mediante la preparacion, elaboracién y aprobacion
de sus planes operativos que constituyen la guia para el desarrollo de las
funciones que ejecuta. ElI mencionado instructivo define al plan operativo
anual “como la desagregacion del Plan Plurianual de Gobierno y los Planes
Plurianuales Institucionales en Objetivos Estratégicos, Indicadores, metas,
programas, proyectos y acciones que se impulsaran en el perfodo anual.
Consideran como base Io siguiente: funcién, misioén y visién institucionales;
los objetivos, indicadores Yy metas del Plan Plurianual de Gobiemo; y, su
corespondencia con otros planes o agendas formuladas.”

Es decir que a traves de estos planes operativos anuales, las instituciones

del sector pablico deben conferir a sus objetivos trazados y a sus
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estimaciones de caracter presupuestario un alto grado de compatibilidad con

aquellas metas nacionales que se propone alcanzar el Gobierno de la

Republica.

El Instructivo Metodolégico para la formulacion de planes operativos anuales
(POA) institucionales también menciona que se debe sefialar cual de los
grandes propositos establecidos por el Gobierno Nacional, contenidos en el
Plan Nacional de Desarrollo 2007-2010, corresponden a la Corporacion
Aduanera Ecuatoriana. En el caso de la CAE se cita el siguiente: “Auspiciar
el desarrollo local, la competitividad y la sostenibilidad macroeconomica.”

En la estructura del Plan Operativo Anual, en el casillero correspondiente a
“Estrategias de Accion Institucional’, se observa una evolucion en el afo
2009 con relacion al afio anterior, ya que la Corporacion Aduanera
Ecuatoriana ha redefinido con una mayor especificidad y amplio alcance las
acciones claves indispensables para alcanzar los objetivos estratégicos

institucionales.

En el Anexo 3 se detallan los cambios introducidos en dichas acciones,
entre los afios 2008 y 2009, en las cuales se aprecia la preocupacion de la
CAE por cubrir todas las aristas, escenarios y situaciones posibles,
inherentes a cada objetivo estratégico:

En el Anexo 4 se muestran los planes operativos anuales de la Corporacion
Aduanera Ecuatoriana de los afios 2008 y 2009.

,Por qué debe preocuparse la CAE por la satisfaccion del usuario y la

imagen institucional?
La Corporacién Aduanera Ecuatoriana CAE, como organo de control y

creada para el servicio pablico, debe adoptar una orientacion hacia el cliente

externo, es decir, hacia el usuario. En estos primeros afos del siglo

veintiuno, y considerando la revolucion que se esta desarrollando en el area

de ici i ; . e
Senvicios a nivel mundial, la Aduana ecuatoriana como institucion que
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vela por el cumplimiento de la Ley y salvaguarda los intereses del Estado, no

puede relegarse al plano de la indiferencia con respecto a ciertos aspectos
de marketing inherentes a las instituciones del sector publico. De hecho,
gran parte de la labor efectuada con miras a la normacion de los procesos, a
la reduccion de los tiempos de respuesta y a la lucha contra la corrupcién,
conlleva la esencia de lo necesario para cumplir con las expectativas de los
usuarios. Sin embargo, el trabajo minucioso, las horas de estudio, las
reuniones interminables y los correctivos implementados constituyen un
valioso aporte que podria ser menoscabado por la mala actitud, la
inoperancia y la falta de experiencia que en determinadas ocasiones se

evidencie en el desempefio de algun funcionario aduanero.

Este es uno de los posibles escenarios que pueden generarse en el marco
del servicio brindado por la CAE a los operadores de comercio exterior; por
lo que se vuelve indispensable precisar ciertas definiciones y establecer
relaciones en el ambito del marketing del sector publico.

El marketing como ciencia promueve la satisfaccién de necesidades a través
de los procesos de intercambio. Para que haya intercambio, debe haber al
menos dos participantes. Estos actores generalmente son un comprador y
un vendedor. La cosa intercambiada puede ser un bien, un servicio o una
idea. En el desarrollo de este proceso se generan relaciones entre los
participantes y dichas interacciones involucran no sélo el flujo de dinero, sino
la transmision de ideas y conceptos y la posible retroalimentacion que se
produzca al interior de las organizaciones, en respuesta a lo que comunica el
consumidor.

En las instituciones del Estado, el marketing se hace presente fomentando la
bisqueda de mejores soluciones como alternativa a la satisfaccion de
necesidades de los ciudadanos, a la cual estan obligadas por Ley. En un
extremo del escenario hallamos a los diversos organismos estatales que

constituyen la amplisima estructura gubemamental, cuya gama de servicios
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van desde proveer soluciones de ensefianza, salud y seguridad social hasta

la gestion de control administrativo, financiero y de comercio. En el otro,

encontramos a la ciudad
Estado respuestas oportunas y acertadas a sus multiples

ania y a las organizaciones, quienes demandan y

esperan del
requerimientos.

Establecidos ya quienes participan en este proceso de intercambio, cabe
destacar ciertas particularidades ahora visibles en cada uno de ellos. Con
respecto a las entidades publicas, se ha evidenciado la carencia de una
planificacion a mediano y largo plazo que permita cumplir con las demandas
de los usuarios en lo que a atencién y servicio corresponde. Otro aspecto
manifiesto es el fantasma de la privatizacibn que ronda a aquellas
instituciones publicas cuya deficiencia motiva a algunos gobernantes a

pensar en la concesion como salida a la falta de prevision y organizacién.
Esta situacion se agrava cuando los usuarios exigen un cambio profundo

que, en ciertas ocasiones, s6lo podria materializarse a través del encargo de

la administracién de estos organismos al sector privado.

Votos

Papp da xapuekes
ol fisco

Figura 2: Panorama de setvicio en el sector ptiblico
Elaboracitn: Propia
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Con relacion a los clientes externos que son los usuarios del servicio que
prindan las entidades publicas, estos poseen actualmente un nivel mayor de
exigencia y S€ han vuelto cada vez mas criticos, ante los avances de la
técnica, la globalizacion y la informacion que poseen producto de sus
experiencias con las empresas del sector privado. El presente entorno en el
que las entidades estatales desarrollan su actividad ha generado el
surgimiento de nuevas necesidades a los usuarios. Y es precisamente esa
una tarea del marketing del sector publico. Buscar soluciones puntuales y
conformes a las demandas de los usuarios.

Por lo expuesto, la relacion de intercambio que se produce entre los
organismos del Estado y los usuarios no sélo comprende el hecho de
trabajar para quienes en aigun momento votaron por sus actuales
gobernantes; o devengar el sueldo percibido y que es pagado, entre otras
fuentes, por los impuestos que recauda el Fisco. Esta interaccion Estado-
Usuario supone una retroalimentacién de parte de quienes manejan la
operacion dei sector pubiico, que permita satisfacer ias necesidades dei
ciudadano y de las organizaciones, gracias al compromiso de adquirir una
filosofia orientada hacia el usuario; y que haga que los clientes internos
(divisiones al interior de la entidad publica) asuman la importancia de su rol

para el servicio ofrecido.

Todo esto puede concretarse también mediante la obtencion de informacién
fidedigna, la misma que puede obtenerse directamente de los usuarios. No
debemos dejar de lado el efecto que produce el desempeiio del funcionario,
la atencion de un tramite y en general, toda accion que se transforma en un
acto de comunicacion hacia el usuario; el cual puede interpretar de manera
~ Positiva o negativa toda reaccion del funcionario frente a uno de sus
réquerimientos. Nos estamos refiriendo al concepto de imagen y que esta
también relacionado al de identidad.

Por un lado, la imagen expresa lo que la institucién ha logrado proyectar en

la mente de los usuarios, a través de su servicio, nivel de respuesta, calidad
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en el trato, logros Yy resultados alcanzados. La identidad consiste en la
expresion de cOmo quiere verse y ser vista la empresa por sus usuarios; y
abarca varios aspectos como la comunicacion interna y externa, el concepto
que vende y la posicion que ha alcanzado en el desarrollo de su actividad.
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CAPITULO lil. INVESTIGACION DE MERCADO

Descripcion del problema.
Tal como lo explica el Articulo 4 de la Ley Organica de Aduanas, la Aduana

es una institucion que presta un servicio publico y que se encarga
basicamente del control de los flujos de mercancias; del monitoreo de
ingresos Y salidas de personas y de los movimientos de medios de
transporte a través de las fronteras y lugares delimitados como zonas
aduaneras. La Aduana también se ocupa de la gestion de la operatividad del
comercio exterior en lo concerniente al registro y manejo de informacién que
se genera diariamente sobre la balanza comercial; de la recaudaciéon de
impuestos aplicables y de velar por el cumplimiento de todos aquellos
requisitos legales y reglamentarios inherentes a su ambito de operaciéon.

Asimismo, se establece que es la Corporacién Aduanera Ecuatoriana CAE la
entidad de derecho publico investida por la ley con las competencias técnico-

administrativas para manejar los asuntos relacionados con la politica

Ao nainanae trilvitariae datarminadaAara racaictiea o
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sancionadora.

Considerando que el puerto maritimo de Guayaquil genera el mayor
movimiento de ingresos de mercancias al pais; que representan
aproximadamente el 60% de las importaciones y que del total de bienes
importados, fa mayor concentracidon se evidencia en las importaciones
realizadas en el régimen a consumo; es precisamente dicho régimen el que
representa la mayor operatividad de la CAE en cuanto a su labor de control y
gestién. Sin embargo, no podemos dejar a un lado al sector exportador como
un eje importante en el andamiaje econémico del Ecuador y como una de las
fuentes de divisas. Conociendo la importancia de la funcién que desarrolla la
CAE para el sector productivo y comercial; y considerando que los cambios
implementados en la administraciéon, operacién, gestion y tecnologias de la
informacién deben ir encaminados hacia la prestacion de un servicio agil y
eficiente, el que debe desarrollarse en conjunto con una filosofia orientada
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hacia el cliente; se hace necesario conocer la percepcion que tienen los

usuarios de la Aduana respecto al servicio que reciben de la CAE.

Por lo antes expuesto y tomando en cuenta que los actuales estandares de
atencién y servicio al cliente constituyen un eje para el logro de los objetivos
de las instituciones y organizaciones, un factor clave para generar
satisfaccion en los usuarios y un elemento diferenciador que aporta valor
agregado en el producto o servicio ofrecido; resulta indispensable determinar
el grado de satisfaccion del usuario de la CAE; con el fin de obtener
informacion veraz, objetiva y actual que permita visualizar con un amplio
espectro la imagen que tienen los importadores, exportadores, viajeros,
compahias de transporte, agentes de aduanas y demas operadores de
comercio exterior del servicio que brinda la CAE; para detectar posibles
falencias que perjudiquen o dificulten el logro de los objetivos institucionales;
y para adoptar las medidas preventivas y correctivas necesarias para la

mejora continua de ios servicios de ia Corporacion Aduanera Ecuatoriana.

Planteamiento del problema
Los cambios implementados en la CAE han afectado a los usuarios pero no

se conoce el impacto de los mismos en la interaccion con los usuarios y
operadores de comercio exterior, informacidn que permitira disefar

estrategias futuras.

Justificacion del estudio.
La informacién disponible sobre las iniciativas de las administraciones

aduaneras alrededor del mundo respecto a la mejora en la atencion al cliente
nos permite conocer las medidas adoptadas en varios paises con el fin de
ofrecer un servicio al usuario acorde a los estandares y exigencias del
comercio mundial. Entre los datos que encontramos en la red internet se
aprecian resultados de estudios de satisfaccion del usuario, los cuales se

concentran en varios puntos como el tiempo de respuesta, el grado de
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amabilidad con que se atiende al cliente, el nivel de profesionalismo y hasta

temas relacionados con honestidad y corrupcion.

Las aduanas de algunos paises recién estan otorgandole la importancia y el
sitial que se merece la satisfaccion del usuario; lo que por ende redunda en
una percepcion positiva que se genera en los clientes externos. Como parte
de la labor desarrollada, podemos observar sondeos, encuestas en linea y
buzones de sugerencias, cuyos resultados e informacion recopilada
proporcionan datos actuales, veraces y de fuente confiable (los mismos
usuarios); y que son de gran utilidad para diagnosticar el desempefio de las
diferentes divisiones de trabajo al interior de las administraciones aduaneras.
Cabe resaltar que dichos resultados no sélo sirven para evaluar al personal y
el desenvolvimiento del llamado front office; sino que también suministran
elementos de juicio valiosos para detectar problemas cuyas causas podrian
generarse en el back office de las aduanas. También se debe resaltar la
trascendencia del rol de las aduanas en el control del flujo de personas y
mercancias que entran y salen del pais. La aduana es la institucion de
servicio publico facultada por la ley para ejercer las acciones necesarias que
aseguren la correcta recaudacion de tributos, el cumplimiento de la ley y la
persecucion y sancion de las infracciones aduaneras. Al ejercer tales
funciones, la aduana debe aplicar mecanismos tendientes a la eliminacion
de procesos que no generen valor; a implementar estandares de calidad que
aseguren un servicio rapido y eficaz al usuario, y a trabajar a diario en los

procesos de mejora continua de la institucion.

Considerando lo antes expuesto, la Corporacion Aduanera Ecuatoriana
contemplé en su Plan Operativo Anual del afio 2009 cuatro objetivos
estratégicos institucionales; de los cuales el primero, el segundo y el cuarto
tienen representatividad para el presente estudio, y son los siguientes:

1) Alcanzar efectividad en el control aduanero;

2) Mejorar la eficiencia en el proceso operativo aduanero;
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3) Institucionalizar la Corporacion Aduanera Ecuatoriana;

4) Crear una cultura aduanera en la sociedad.
El presente estudio y sus objetivos especificos son compatibles con las
metas antes mencionadas, ya que dentro de las actividades claves

establecidas en el Plan Operativo Anual de la CAE se encuentran:

- Mejoras al control previo, concurrente, posterior;

- Mejoras al control interno;

- Mejoras al control del OCE;

- Mejoras al proceso de carga;

- Mejoras al proceso de despacho;

- Mejoras al servicio en linea;

- Capacitacién a OCE'’s;

- Difundir el rol de la aduana en el comercio exterior y crear imagen

aduanera positiva ante opinion publica.

Para un mejor analisis de la imagen de la Corporaciéon Aduanera
Ecuatoriana, es necesario abordar dos temas que van de la mano: identidad
e imagen corporativa.

La identidad esta constituida por sus cualidades intrinsecas y las cualidades
que busca obtener. Es decir como se ve a si misma la empresa y como
quiere ser vista.

La imagen, por otro lado, es como define o ve una persona a una empresa.
Ambos conceptos estan intimamente relacionados y dichos vinculos se

grafican a continuacién:
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- Prodctos ¥ sericios

comunican

Figura 3: Relacién Imagen-identidad
Elaboracién: Propia

También se considera lo indicado en la pagina de internet de la Corporacion
Aduanera Ecuatoriana www.aduana.gov.ec en la parte dedicada a la mision,

visién y objetivos, en la que se mencionan los siguientes elementos:

NInfnrne inotitiininnalac-
L B ISP I VI I F I E T s

Transparencia: Conducta individual asociada a la justicia, dignidad,
honestidad, rectitud y responsabilidad.
Lealtad: Compromiso individual con el pais, la institucion, trabajo en equipo
y sentido de pertenencia a la organizacion.
Eficiencia: Capacidad administrativa de producir el méaximo de resultados
con el minimo de recursos, el minimo de energia y en el minimo de tiempo
posible.
Politicas Generales:
1. Optimizacion de la imagen corporativa
o Mejoramiento de la imagen corporativa
o Aumento del nivel de educacioén de los empleados
o Difusién a la sociedad en general de las obligaciones tributarias
aduaneras y los derechos de los sujetos pasivos de la misma.
2. Eficiente Gestion de procesos

o Optimizacién de procesos
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o Inversién en tecnologia
o Control de rendimiento corporativo.
Ejes Estratégicos:

1. Criterios de servicio: Los OCE’s que requieren nuestros servicios
exigen ciertas facilidades y tratamiento en sus procesos

2. Mejoramiento Continuo: Optimizacion de los recursos disponibles,
mediante administraciéon, normalizacién y automatizacién de procesos

3. Aseguramiento de la calidad: Incluye todos los servicios que presta
la Corporacién Aduanera Ecuatoniana

4. Compromiso institucional: todo el personal de CAE aporta con su
talento humano para el logro de resultados esperados

5. Diagnéstico: Si no se logra identificar sus falencias, no seré posible
realizar mejoramiento alguno; medir el rendimiento corporativo

6. Direccionamiento: La mejora de la Organizacién se alcanza cuando
éste resulta efectivo.”

Objetivo General
Conocer el grado de satisfaccién y percepcién de operadores de comercio

exterior y los usuarios ante los cambios implementados en la CAE.

Se ha establecido como el propésito esencial de este estudio la
determinacion del nivel de satisfaccion y la imagen que se proyecta a los
clientes de la aduana ecuatoriana.

Cabe resaltar que para la formulacién de los objetivos de una investigacion,
estos deben ser compatibles con los objetivos que haya impuesto la alta
gerencia. En todas las organizaciones se presentan situaciones, proyectos,
inversiones y cambios planificados por los administradores, los mismos que
van a demandar gran cantidad de informacion para la toma de decisiones.
Muchos de estos proyectos requieren la realizacion de estudios de mercado,
los que pueden ser desarrollados por los departamentos de marketing de las
Organizaciones o instituciones; o se puede encargar su elaboraciéon a

€mpresas especializadas.
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Cualquiera que sea el camino a seguir, el disefio de investigacion debe
obedecer a las metas trazadas por la gerencia. Para este estudio se
adoptaron dos modelos de investigacion: exploratorio y descriptivo, los
cuales ayudaran a definir con mayor detalle el problema y tener mas

elementos de juicio sobre satisfaccion del usuario e imagen institucional.

Obijetivos especificos
Determinar el nivel de atencién del funcionario aduanero;

- Senalar eventuales fallas en el manejo de la tecnologia de
informacion.

- Establecer posibles puntos débiles en el servicio que brinda la
institucion; '

- Definir grado de preparacion del funcionario aduanero en el campo de
atencién al cliente;

- Calificar los tiempos de respuesta al usuario.

- Conocer 1a imagen instituicional Gue esta proyectandc ia CAE;

- Determinar qué tan efectivas han sido las iniciativas desarrolladas por

la institucion en el tema de imagen.

En el Anexo 5 se incluye un cuadro en el que se sefialan el objetivo general
del estudio, que es compatible con la misién de la CAE; y los objetivos
especificos de la investigacion, que a su vez estan relacionados con tres
objetivos estratégicos institucionales de la Corporaciéon Aduanera

Ecuatoriana.

Hipétesis

Con el presente trabajo de investigacion se probara la siguiente hipétesis:
Los usuarios de la Corporacion Aduanera Ecuatoriana consideran que el
impacto generado por el cambio en los servicios es positivo.

Se trata de una presunciéon que engloba al mismo tiempo los dos temas que
Se abarcan en esta tesis: La determinaciéon del grado de satisfaccién del
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usuario Yy la imagen que la institucion proyecta; ya que con la nueva
administracion se introdujeron una serie de cambios de tipo organizacional,
operativo Y tecnologico, los cuales repercuten en el servicio ofrecido a los

usuarios Y la percepcion que se produce.

Poblacién
Con oficio s/n de fecha 11 de agosto de 2008 se solicitd a la Gerencia

General de la Corporacion Aduanera Ecuatoriana los listados de
importadores, agencias de carga, agentes de aduanas y otros operadores de
comercio exterior. En respuesta a dicha comunicacion, se recibio oficio No.
GDI-DPG-OF-1428 de la Gerencia de Desarrollo Institucional, de fecha 21
de agosto de 2008; en el que se sefialan el tipo y nimero de operadores de

comercio exterior a nivel nacional:

TIPO DE OPERADOR DE COMERCIO CANTIDAD
EXTERIOR

Agentes de Aduanas 677
‘Agentes de Carga 173
Almacenes Especiales 10
Almacenes Libres 129
Almacenes Temporales 101
Consolidadoras 155
Courier 85
Depositos Comerciales 80
Depésitos Industriales 241
Exportadores 1,470
Importadores 15,163
Lineas Aéreas 54
Lineas Navieras 314
Lineas Terrestres 237
Maquiladoras 92
Zonas Francas 63
Total OCFE’s 19,044

Cuadro 7: Cantidad de Operadores de Comercio Exterior
Fuente: Corporacion Aduanera Ecuatoriana
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El presente estudio tiene como finalidad determinar el nivel de satisfaccion
de los usuarios de la Corporacion Aduanera Ecuatoriana y su imagen
institucional, para lo cual se considerara al régimen de importacién a
consumo como el principal generador de recaudacion tributaria, operatividad
aduanera e interaccion usuario-CAE. En el caso de las importaciones
declaradas bajo regimenes especiales, estas sélo generan tasas por
servicios aduaneros; a menos que se produzcan cambios al régimen a
consumo. Las exportaciones a consumo y las exportaciones declaradas a
regimenes suspensivos de pago de impuestos también generan Gnicamente
tasas por servicios aduaneros. Sin embargo, cabe resaltar que el objetivo de
esta tesis es tratar de establecer niveles de satisfaccién e imagen, y para
ello debemos tomar en cuenta las interrelaciones o interacciones entre los
usuarios y la institucion; y con ello deducir cual es la conformidad o
satisfaccion que genera el servicio ofrecido. Dichas relaciones se dan no
so6lo en el régimen de importaciéon a consumo, sino en todos los regimenes
aduaneros. De hecho, el aporte que puede suministrar para esta
“investigacion el analisis de las exportaciones en general es importante, ya
gue no sblo se obtendran datos sobre la atencidén que reciben los
exportadores y sus agentes de aduanas, sino que veremos qué
circunstancias podrian estar afectando el proceso de una exportaciéon a
consumo, lo cual servira para que la institucién trabaje en su gestion de
mejora continua.

Para las importaciones declaradas al amparo de regimenes especiales,
también se observa un indice importante de interrelacion entre el usuario y la
aduana. Para los regimenes comunes se ha elaborado un diagrama de flujo
que trata de abarcar detalladamente cada paso que debe seguir el usuario
en dichos procesos de despacho. Con relacién a los regimenes especiales,
los diagramas de flujo se encuentran disponibles en la pagina de internet de
la Corporacion Aduanera Ecuatoriana. Estos diagramas, incluidos en el
Anexo 6, nos permiten tener una idea de las interacciones generadas entre

los usuarios y la instituciéon. Para las importaciones a consumo se estima
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que hay alrededor de diez contactos (documental fisico, electronico o
personal) entre el Agente de Aduanas y la CAE, un minimo de dos
interacciones (documental fisica, electronica o personal) entre el importador
y la aduana; y aproximadamente un minimo de dos entre el resto de
operadores de comercio exterior y la Corporacion Aduanera Ecuatoriana.

para las importaciones y exportaciones declaradas a regimenes
suspensivos, liberatorios, compensatorios o devolutivos, se observa un
minimo de cinco interacciones entre los operadores de comercio exterior y la
aduana. Finalmente, para las exportaciones a consumo, la Corporacién
Aduanera Ecuatoriana ha determinado ahora que es optativa la contrataciéon
de los agentes de aduanas; por lo que tanto los agentes de aduanas y los
exportadores pueden realizar los tramites de exportacion. Se estima que hay
cerca de 6 interrelaciones (documental fisica, electrénica o personal) entre el
Agente de Aduanas y la CAE, un minimo de seis interacciones (documental
fisica, electronica o personal) entre el exportador y la CAE; y un minimo de
dos contactos (documental fisico, electronico o personal) entre el resto de

operadores de comercio exterior y la Corporacién Aduanera Ecuatoriana.

Los diagramas de flujo de los regimenes especiales se encuentran
publicados en la pagina de internet de la  aduana:

http://www.aduana.gov.ec/contenido/procRegimenes.html

Definidos ya los elementos base de este estudio, constituidos por las
relaciones que se dan a diario entre usuario e institucion, se analiza en
detalle cada etapa a desarrollar en este proceso de investigacion.

Este estudio tiene como meta conocer el nivel en el que las expectativas que
tienen quienes frecuentemente hacen uso de los servicios de la CAE se han
Cumplido o han sido superadas. Asimismo, se pretende determinar cuan
favorablemente distingue o retiene en la mente el cliente externo a la aduana

€cuatoriana como institucion de servicio publico.
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Disefio de Investigacion
——— . "y " - Iy
Para iniciar €l proceso de determinacion de los niveles de satisfaccion del

usuario y la imagen institucional, es necesario primero proceder al disefio de
la investigacion, establecer sus objetivos y posteriormente, elegir qué
métodos de recoleccion de datos se utilizardn segln las necesidades de la
investigacion.

Es decir que, conocidos los objetivos de la investigacion; los cuales deben
ser compatibles con los objetivos de la alta gerencia, se debe elaborar un
disefio de investigacion que permita recopilar la informacion necesaria a
través de determinados métodos y procedimientos que se ajusten a la
naturaleza del problema. Luego, se selecciona cuales seran los mecanismos
de recoleccion de datos; que en el presente estudio van desde entrevistas
personales y encuestas hasta recopilacion de datos secundarios que ha

proporcionado la Corporacion Aduanera Ecuatoriana.

DISERC DE INVESTIGACION
DETERMINACION PROBLEMA RECURSOS TIEMPO
DE INVESTIGACION
ESVABLECER OBJETIVOS DE MATER

INVESTIGACION -

DETERMINAR LA HIPOTESIS Y OMICOS

VARIABLES
SELECCION DE TIPO DE
INVESTIGACION
| FUENTES DE INFORMACION |
CUALITATIVAS | | CUANTITATIVA
STAS DATOS INTERNOS ENCUESTAS
PERSONALES

Figura 4: Disefio de investigacion
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Tipos de investigaciéon
Dentro del proceso de seleccion del tipo de investigacion, encontramos una

serie de etapas, que pueden variar dependiendo del caso, ambito de
aplicacion, disponibilidad de informacién y otros factores. En general, hay
ires tipos de investigacion, que pueden ser exploratoria, descriptiva y causal.
La eleccion del tipo de investigacion obedece al tema que se quiere analizar,
a las circunstancias en las que se desarrolla y cuanta informacién sea

necesario obtener.

Para el presente estudio se ha determinado que se debe adoptar un disefio
de investigacién de la siguiente forma: Inicialmente un enfoque exploratorio y
luego se adopta la investigacion de tipo descriptivo. Este disefio se rige
también por los objetivos establecidos por la Gerencia General de la
Corporacion Aduanera Ecuatoriana en su Plan Operativo Anual del afio

2009, publicado en su pagina de internet www.aduana.gov.ec.

La investigacion expioratoria tiene como finaiidad apiicar una serie de
técnicas y pasos tendientes a obtener informacién que sirva para definir mas
ampliamente el problema de investigacion. La investigacion exploratoria
puede adoptar varios disefios, segun el problema que se desee
conceptualizar, los objetivos de la alta gerencia, las circunstancias y
escenarios que se presenten durante el desarrollo de la indagacion y otros
factores. Este tipo de investigacion permite obtener datos de dos fuentes:
investigacion cualitativa e investigacion cuantitativa.

La investigacién de tipo exploratorio es generalmente un proceso que utiliza
en su mayoria técnicas de recoleccion de datos de tipo cualitativo. Sin
embargo, segun el disefio que se elabore y las necesidades de la
investigacion, se puede utilizar también técnicas de investigacion
Cuantitativa; y se debe considerar que el propésito de la investigacion
exploratoria es servir de punto de partida para la definicion de objetivos y
Necesidades de informacién de estudios de mayor profundidad; esto es,

INvestigaciones de tipo descriptivo o causal.
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por lo expuesto, la posibilidad de obtencion de datos a través de encuestas
involucra el calculo de una muestra que quizds no sea del todo
representativa de la poblacién o universo. Por esto, no es recomendable que
la alta gerencia adopte decisiones fundamentadas en los resultados de un
estudio de tipo exploratorio. Estos resultados pueden ofrecer mas luces
sobre el tema de estudio y constituyen una guia para determinar cual sera el
siguiente curso de accién de los directivos de la institucion.

En lo que respecta a recursos, vale precisar que estos son del tipo material,
econémico y humano. Los recursos materiales basicamente son:

- Correspondencia escrita y comunicacion telefénica para obtener
informacién de las bases de datos de la CAE y autorizaciones para
realizacién de actividades relacionadas con la investigacion;

- Camara fotografica para registro de imagenes de instalaciones de la

CAE;
- Formato “Encuestas Agentes de Aduanas” y “Encuestas resto OCE’s”;
- Sistema informatico para el analisis y procesamiento de datos, para
determinar correlaciones y/o dependencias o perfiles de usuarios.
En el caso de los recursos econémicos, estos son destinados para cubrir las
siguientes necesidades:
- Traslado a las oficinas de los entrevistados y a las instalaciones de la
Corporacion Aduanera Ecuatoriana; '
- Impresion de fotografias;
- Llamadas telefonicas para realizacion de encuestas a importadores,
exportadores y otros operadores de comercio exterior.
Este trabajo es realizado por su autor, y para los aspectos claves como
obtencion de datos internos, coordinacién de entrevistas a funcionarios y
Visitas a las instalaciones, se solicitd la autorizacién de la Gerencia General

de la Corporacién Aduanera Ecuatoriana.
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|NVESTIGACION CUALITATIVA

gl componente de investigacion cualitativa esta constituido por la

recopilacién de datos a través de entrevistas personales; complementado

con la informacion que se obtiene dentro de la misma institucion (datos

secundarios):

Objetivos

Base de datos de importaciones y exportaciones;
Estadistica de recaudaciones;

Tiempos de respuesta;

Informacion sobre campanas publicitarias;

Visitas a instalaciones;

Recopilar informacién veraz y objetiva, que sirva de base sélida para
la investigaciéon cuantitativa;

Conocer ampliamente el escenario en el que se desarrollan las
labores diarias de la Corporacién Aduanera Ecuatoriana, en lo que
respecta a atencidn al usuarin v la imagen provectada;

Determinar los puntos esenciales que deben ser considerados en las
encuestas;

Establecer fortalezas y debilidades en el servicio de la aduana

ecuatoriana; e,
Indagar sobre los efectos y reacciones de los usuarios con refaciéon a

las campanas publicitarias de la institucion.

Datos secundarios

Los datos secundarios ya existen y son aquellos que surgen del negocio o la

actividad de la institucién. Estos datos pueden estar constituidos por bases

de datos, cifras sobre el manejo contable, administrativo, financiero,

logistico, comercial y de otras divisiones al interior de la organizacién.

También podemos hallar datos secundarios fuera de la institucion. Existen

eMpresas especializadas en la elaboracién de bases de datos que recopilan

los movimientos y el comportamiento no sélo de la empresa objeto del

estudio; sino de todas las del sector y de otros. Asimismo, no podemos
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descartar la informacién disponible en las bibliotecas, estadisticas
gubernamentales, publicaciones de profesionales versados en areas de
interés para la investigacién; y la informacién registrada en la red Internet.

Los datos secundarios que se usan en el presente estudio son los

siguientes:
| pATOS SEcunDARIOS |
I !
DATOS INTERNOS | | patOs externos |

[ BASESDEDATOS  [— | reDINTERNET |
[ estapismicas |— | Estupios puBLICADOS |
[ osseavacion |
| CAMPARAS [

Figura 5: Datos secundarios del estudio

Datos Internos
Para esta investigacion se han obtenido los siguientes datos internos:

Estadisticas y otras informaciones

Fuente: Departamento de Proyectos y Procesos

Departamento de Planificacién y Control de Gestién

- Cantidad de operadores de comercio exterior que estan registrados y
activos;

- Estadisticas de recaudaciones publicadas en la pagina de internet de
la CAE:
http.//www.aduana.gov.ec/contenido/sig cae/estadisticas/r_rec2008.ht

m

- Estadisticas de importacion mencionando nombres de importadores
mas frecuentes, valor CIF, por régimen aduanero, por ciudad y por
ano (afos 2006, 2007 y primer semestre 2008);

- Estadisticas de exportacién mencionando nombres de exportadores
mas frecuentes, valor FOB, por régimen aduanero, por ciudad y por

ano (afios 2006, 2007 y primer semestre 2008);
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Detalle de cursos y programas de capacitacién dictados a los

usuarios;
Tiempos de respuesta de la institucién;

Informe de Gestion de la CAE afios 2007 y 2008;
Contratacion de estudios sobre satisfaccion del usuario e imagen

Fuente: Departamento Administrativo-Financiero

- Confirmacién de que no se ha realizado previamente estudio sobre

satisfaccion del usuario e imagen institucional;

Capacitaciones a funcionarios aduaneros

Fuente: Departamento de Recursos Humanos
- Sintesis de informe de Capacitacion 2008

Imagen y campanas realizadas

Fuente: Departamento de Relaciones Publicas

- Datos relativos a campanias llevadas a cabo por la aduana y mensajes
transmitidos.
- Fotocopias de publicidad en diarios.

Investigacion del autor

Fuente: Gerentes de la Corporacion Aduanera Ecuatoriana

Oficinas del Distrito Guayaquil y Gerencia General de la CAE

- Entrevistas a Gerentes de la Aduana (Enero-Marzo 2009);
- Fotografias de oficinas y espacios de atencién al usuario Distrito
Guayaquil (Abril 2009)

Cabe resaltar que los datos proporcionados por la Corporacién Aduanera
Ecuatoriana son de caracter confidencial y no pueden ser incluidos como
anexos en este trabajo. S6lo se puede mencionar que para la seleccién de
los integrantes de la muestra para la realizacién de la encuesta, las
€mpresas encuestadas son tomadas del listado de importadores vy

exportadores mas frecuentes.
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Analisis de datos internos con enfoque en Capacitacion e Imagen

Institucional
jones e infraestructura
Instalacio

En las fotografias tomadas el dia 01 de abril de 2009 a las oficinas,

ventanillas y demas espacios habilitados para la atencion a los usuarios
extemnos del Distrito Guayaquil de la Corporacién Aduanera Ecuatoriana, se
puede observar lo siguiente:

- Mobiliario insuficiente y en algunos casos deteriorado;

- Marcadores electronicos de turnos sin funcionar;

- Filtraciones y goteras en tumbado y paredes;

- Ventanillas no funcionales ni adecuadas para recepcion de
documentos y atencion al usuario;

- En la mayoria de dichos espacios no existen carteles con la mision,
misién y valores institucionales de la Corporacion Aduanera
Ecuatoriana;

- En el espacio destinado a la atencién v despachc de tramites de las
empresas de Courier, en la Subgerencia Distrital de Zona de Carga
Aérea de Guayaquil existen malos olores emanados desde un canal
de desagiie ubicado al pie de la ventanilla de recepcion de
documentos. Adicionalmente, hay una elevada temperatura debido a
la ausencia de aparatos acondicionadores de aire y gran cantidad de
polvo.

En el Anexo 7 se detallan las fotografias tomadas en la CAE.

Entrevistas a Gerentes de la Aduana

Entre los meses de Enero y Marzo de 2009, se realizaron entrevistas
Personales a los Gerentes de la institucion con el fin de conocer sus
percepciones con respecto a imagen institucional y atenciéon al usuario;
Considerando que estan a cargo de las diferentes divisiones al interior de la
aduana. De sus opiniones y comentarios se puede resaltar lo siguiente:

a) Las instalaciones tienen ya varios afos y no fueron hechas pensando

en lo que necesita la aduana;
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b)

d)

e)

La atencion al usuario se mejoraria:

Capacitando mas al funcionario aduanero en el area de normativa;

Mejorando la infraestructura;

Aumentando el personal;

Incrementando el personal para atencién al usuario;

Trabajando para que el personal aduanero esté mas motivado.

Los factores que inciden en el buen servicio por parte del funcionario

aduanero son (en orden de votacién):

1. Capacitacion;

2. Infraestructura e instalaciones apropiadas;

3. Ambiente de trabajo;

4. Comunicacion interna, carga de trabajo y remuneraciones
obtuvieron la misma puntuacién por parte de los Gerentes.

Algunos funcionarios no conocen el concepto de imagen institucional,

Ciertos funcionarios no poseen una actitud orientada al cliente

externo.

Revision de publicidades transmitidas en los medios de comunicacion

durante el afio 2008

Luego de leer, escuchar y observar los diferentes mensajes, se concluye que

los principales puntos tratados fueron los siguientes:

Eliminacién del contrabando;

Denunciar la corrupcion;

Incremento en recaudaciéon aduanera;

Vigilar cumplimiento de leyes de propiedad intelectual,

Acercamiento al sector importador;

Exhortacion a declarar lo justo para poder financiar la obra publica;
Difusion de valores: Moral, ética, eficiencia, honestidad, honradez,
integridad y Patria;

Controles en las salas de arribo internacional de pasajeros en

aeropuertos;
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Apertura de ventanilla de atencion en Centro de Servicios de la

camara de Comercio de Guayaquil;

Egﬂ_e_t_giﬂ material impreso
Actualmente la Corporacién Aduanera Ecuatoriana ha puesto a disposicién
de los usuarios material impreso que sirve como instrumento de difusiéon de
la lucha que esta emprendiendo la institucion contra el contrabando; y se
mencionan los siguientes:

- Triptico de lucha contra el contrabando de licores;

- Triptico de lucha contra el contrabando de cigarrillos
En el Anexo 8 se incluyen los tripticos mencionados.

Capacitacion dictada a funcionarios

Con relacién a los programas organizados por la Unidad de Capacitaciéon de
la Coordinacién General de Recursos Humanos, dirigidos a los funcionarios
aduaneros, se presentaron dos modalidades:

1) Capacitacion dictada por varios funcionarios aduaneros:

- No se incluyeron temas relacionados a atencién al usuario o servicio
al cliente;

2) Capacitacion dictada por Compafias especializadas en
entrenamiento:

- Sélo hubo un curso denominado “Calidad en el servicio al cliente”, el
cual fue dictado a 44 funcionarios de la CAE; es decir el 3% del
personal capacitado con cursos organizados por empresas

_consultoras. |

Pagina de internet de la institucion

La pagina de la institucion, cuya direcciéon es www.aduana.gov.ec, muestra

algunos aspectos importantes como:
- Mision, vision, objetivos y valores institucionales;
- Distritos aduaneros con sus direcciones, teléfonos y personas de
contacto;
- Legislacion vigente, instructivos y procedimientos;

- Estadisticas en linea;
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Consultas y preguntas frecuentes;
Rendicion de cuentas a través de informes de gestion, detalles de
sueldos, contratos y otros datos relevantes;

Buzones de quejas, sugerencias y denuncias.

Datos extemos
En el capitulo Il denominado PANORAMA DEL SERVICIO AL CLIENTE EN

LAS ADMINISTRACIONES ADUANERAS DEL MUNDO se pueden apreciar
todas las iniciativas en el tema de atencion y satisfaccién al usuario, llevadas
;a cabo por las administraciones aduaneras de varios paises en el mundo; las
mismas que han sido publicadas en sus respectivas paginas de internet.
Entre las medidas adoptadas por las aduanas se encontré la realizacién de
encuestas sobre la satisfaccion, la inclusiéon de la orientacion al cliente como
eje principal de servicio y sondeos sobre aspectos relativos a contenido de
pagina de internet, capacitaciones a usuarios y otros puntos.

Entrevistas a expertos

Qa iniria 11INa inveetfinacion de {
Se inicia una Inveesfigacion da 1

no exnlaratario noraue no hav datos sobre
el nivel de satisfacciéon del usuario de la Aduana en el Ecuador. Tampoco se
conocen cifras sobre la imagen que ha proyectado la institucién en los
| usuarios. Ha habido cambios introducidos por las distintas administraciones,
sin eymbargo no se dispone de datos exactos y especificos sobre el impacto
de dichos cambios en el grado de conformidad que tiene el usuario por €l
servicio recibido. Con este tipo de investigacion no es necesario ajustarse a
una estructura formal, sino que se puede recurrir a diversas fuentes de
informacion; que como se vera mas adelante, pueden ser datos internos y
entrevistas a usuarios (expertos o conocedores de la problematica a
tratarse) para obtener directamente de ellos su percepcion vy criterio sobre el
desemperio de la Corporaciéon Aduanera Ecuatoriana.

Con la informacién generada en las entrevistas personales no se puede
realizar generalizaciones con relacion a toda la poblacion o universo a
estudiar. Es por esto que se requiere conseguir la opinibn de los

entrevistados y con los resultados de las entrevistas se elabora el
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cuestionario de preguntas a aplicarse en la encuesta, que es en si el inicio
de la investigacion descriptiva.

pisefio de la entrevista personal

Como resultado de la observacion y como experiencia propia de trabajo, se
pudo determinar una serie de factores o variables que inciden en el grado de
aceptacion y percepcion de los usuarios de la Corporacion Aduanera
Ecuatoriana. Conocidos esos factores, que sirven de punto de partida para el
estudio, se planea realizar entrevistas personales a los importadores,
exportadores, agentes de aduana y representantes de compafiias de
transporte internacional de mercancias; con el fin de conocer sus
apreciaciones sobre importantes temas relacionados con el servicio que
brinda la CAE. Posteriormente, con la informacién obtenida de las
entrevistas personales se preparara un cuestionario de preguntas y se
realizaran encuestas telefénicas a los importadores y exportadores que
presenten la mayor frecuencia en sus operaciones con la aduana
ecuatoriana; y también se tomaran en cuenta aquellos cuyos movimientos
reflejen valores FOB y CIF importantes. La encuesta personal sera dirigida a
los agentes de aduana, quienes por ley son responsables solidarios de la
obligacién tributaria aduanera de los importadores y exportadores; y se
constituyen en sus agentes ante la CAE al momento de realizar la
declaracion aduanera.

Esta etapa merece un analisis previo que consiste en establecer y detallar a
profundidad el proceso de despacho de importacién y exportacion; la funcién
de cada usuario y operador; y la tarea que desarrolla el funcionario de la
CAE. Una vez aclarado esto, se debera determinar todas aquellas posibles
situaciones o escenarios que se puedan generar y sobre esa base se
redactaran las preguntas, siempre encaminadas a conocer con amplitud
hasta los detalles poco perceptibles en las distintas fases del despacho. Se
debera también abarcar el tema de la imagen proyectada por la CAE sus
distintos usuarios a fin de conocer qué huella ha dejado en sus mentes. Con

relacion a este tema, podemos sefalar el significado del Logotipo de la CAE

66



que explica en detalle la institucién en su pagina de internet, cuyos puntos

mas importantes son los siguientes:

3

ADUANA
DE]L.
ECUADOR

Figura 6: Logo de la Corporacion Aduanera Ecuatoriana

Fuente: www.aduana.qov.ec

“c] concepto de una Aduana moderna esta simbolizado en la nueva imagen
corporativa expresada a través de nuestro logotipo que nos reafirma como
empresa ecuatoriana, agil, flexible y en constante renovacion. Dentro de este
conceplto esta también el sistema electronico de comercio exterior, como
elemento faciliftador e integrador que surgen en respuesta a los
requenmientos del mercado global.

El logotipo de la aduana del Ecuador ha sido creado bajo cinco precepfos

1. Humanizacién y Modemidad

2. Vision, Proyeccién y Crecimiento

3. Control y Seguridad

4. Apertura y Servicio

5. Institucionalidad.”
Para la elaboracién del cuestionario de preguntas que sera usado en las
entrevistas personales; se ha tratado de plantear interrogantes con el fin de
conocer los aspectos mas importantes que podrian estar afectando el
servicio que ofrece la CAE y por ende, el nivel de satisfaccién del usuario y
la imagen que proyecta la institucion.
Es importante mencionar que los diagramas de flujo del proceso de
importacién y exportacién aportan elementos relevantes para el disefio de
las entrevistas personales ya que luego de revisarlos con detenimiento se

Puede concluir en lo siguiente:
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a)

b)

d)

La tecnologia de informacién es imprescindible para que los procesos
de despacho fluyan con normalidad;

El tiempo de respuesta de los funcionarios es vital para brindar la
atencion y el seguimiento esperados por el usuario en cada tramite;

El trabajo conjunto y la cooperacion institucional, al tenor de lo
dispuesto en las leyes y reglamentos que rigen la funcién de la
aduana y los organismos estatales; también ocupan un sitial
importante para que los importadores, exportadores y agentes de
aduanas pueden desarrollar cada fase de los procesos de
nacionalizaciéon y embarque;

Los recursos con que cuenta la institucion pueden ser herramientas
utiles; y la ausencia de ellos perjudica los niveles de satisfaccion del
usuario y por consiguiente, afectar negativamente la imagen
institucional,

El nivel de profesionalismo de los funcionarios aduaneros puede
acelerar o retrasar un tramite en la aduana;

Cada importacién o exportacion entrafa una serie de implicaciones de
orden legal, y por ser una institucién del sector pablico cuya principal
funcién es cumplir y hacer cumplir la ley, la Corporacién Aduanera
Ecuatoriana se debe. preocupar, al mismo tiempo, por ejercer a
cabalidad las atribuciones a ella conferidas; y de promover iniciativas,

al interior de la institucion, con una marcada orientacion al cliente.

Por lo anteriormente expuesto, en el cuestionario de preguntas a ser
aplicado en las entrevistas personales y con la finalidad de conocer en este
primer contacto con los usuarios cuales son sus opiniones, apreciaciones y
puntos de vista sobre los aspectos que inciden en el servicio esperado de la
aduana, y cémo estos aspectos ejercen influencia en la imagen que proyecta
la institucion; se deben incluir en el cuestionario interrogantes que permitan

obtener datos respecto a:

Percepcion sobre instalaciones y condiciones de oficinas;

Trato recibido de parte del funcionario aduanero;
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Opinion sobre el profesionalismo con que se desenvuelve la Aduana y
sus empleados;
Tiempos de respuesta en la atencion recibida en la Corporacion
Aduanera Ecuatoriana;
Puntos de vista de los usuarios sobre la tecnologia informatica
utilizada por la Aduana;
Informacioén sobre errores cometidos por funcionarios de la Aduana en
el cumplimiento de sus funciones;

- Aspectos que deben mejorar en las diversas areas dentro de la

estructura organizacional de la CAE;

- Ocurrencia de actos de corrupcion;

- Evaluacién de gestiéon de la actual administracion aduanera;

- Imagen institucional proyectada;

- Otras novedades presentadas en la atencion al usuario de la

Corporacién Aduanera Ecuatoriana.

En el Anexo 8 se muestra ei cuestionario utiiizado para ias entrevistas
personales.
Aplicacion de la entrevista personal
Las entrevistas personales constituyen la via de obtencion de datos de tipo
cualitativo, y son dirigidas hacia importadores, exportadores, agentes de
aduana y representantes de compaiiias de transporte internacional. Una vez
que se ha decidido sobre el disefio de la investigacién, se procedera a la
elaboracién del cuestionario de preguntas para las entrevistas personales.
Para la realizacion de las entrevistas personales se debe seleccionar a
individuos cuya trayectoria y experiencia les permitan aportar con opiniones
relevantes para la presente investigacion. Con los resultados obtenidos, se
Podra conocer cuales son los principales puntos que afectan el servicio
ofrecido por la aduana a los usuarios, y las consecuencias que estos
generan en la imagen institucional.
Sobre la base de estos resultados se elaborara el cuestionario a ser utilizado

en las encuestas personales y telefonicas, las mismas que seran aplicadas
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considerando la respectiva muestra representativa de la poblacion a
estudiarse.

para efectuar las entrevistas personales primero se debe elaborar el listado
de los entrevistados, para lo cual se considera principalmente a aquellos que
por su relevancia en el medio y la trayectoria y experiencia alcanzada,
puedan aportar informacion esencial para el estudio. Para esto se toman dos
grandes segmentos: el primero, compuesto de agentes de aduanas, quienes
por realizar la mayor cantidad de interacciones con la Aduana, de entre
todos sus usuarios, suministran mas datos para la investigacion; y el
segundo, compuesto del resto de operadores de comercio exterior:
importadores, exportadores y compaiiias de transporte internacional de
mercancias.

Para las entrevistas personales se consideré seleccionar trece personas:
Segmento 1: Cinco Agentes de Aduanas;

Segmento 2: Cinco Importadores-Exportadores y tres representantes
de companias de transporte Iinternacional de mercancias.

Posteriormente se concertaron las citas y se hicieron las visitas para las
respectivas entrevistas.

Respuestas obtenidas en entrevistas personales

Luego de realizadas las entrevistas personales, se procede al registro de las
distintas respuestas obtenidas de los entrevistados. Esta informaciéon permite
conocer la percepcion de un grupo reducido pero seleccionado de elementos
de la poblacién a estudiarse, que posee ciertas caracteristicas necesarias
para el estudio y que constituye la transicion a la siguiente etapa de la

investigacion, compuesta por un enfoque de tipo descriptivo.

En el Anexo 9 se muestra la informacién obtenida en las entrevistas
personales.
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Andlisis de respuestas obtenidas en entrevistas personales

Entre las respuestas obtenidas se puede resaltar lo siguiente:

Entrevistas a Agentes de Aduanas

Expresaron descontento con las instalaciones e infraestructura,
especialmente de la Gerencia Distrital de Guayaquil;

En general, manifestaron que el trato que reciben de los funcionarios
aduaneros es bueno; sin embargo, se observan también escenarios
no satisfactorios;

Indicaron que el personal estd capacitado pero que hay bastante
personal nuevo;

Hay ciertas demoras en el servicio, como por ejemplo en el
departamento de aforo fisico y en el proceso de los reclamos
administrativos y emisién de providencias;

El sistema informatico ha mejorado mucho. Es alabado por no ser una
copia de programas preestablecidos por la Organizacién de Naciones
Unidas, sino que fue creado acorde a las necesidades de nuestra
Aduana;

La imagen ha mejorado.

Entrevistas a Importadores y Exportadores

Hicieron conocer su inconformidad con respecto a los espacios para
atencion en la Gerencia Distrital de Guayaquil, especialmente las
ventanillas. Asimismo, informaron que hace falta mas mobiliario y
espacio en el Departamento de Helpdesk;

Hay funcionarios que colaboran y otros no;

Perciben demoras en el proceso de aforo fisico y en la emisién de
providencias;

Se dan con frecuencia errores tipograficos por parte de los
funcionarios aduaneros;

Elogiaron a la Gerencia General de la CAE;

Solicitaron mejorar la atencion al usuario en la Gerencia Distrital de

Guayaquil;
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Falta de funcionarios en Departamento de Zona Primaria provoca

demoras.
Entrevistas a Compaiiias de Transporte Internacional de Mercancias
- Las instalaciones para la atencion del Departamento de Zona Primaria
del | Distrito no son apropiadas;
- Hay quejas con respecto al trato al usuario en la Zona de Carga Aérea
y en el Departamento de Zona Primaria;
- Hay mejoras en los tiempos de respuesta;
- La rotacién de personal ha afectado el servicio.

INVESTIGACION CUANTITATIVA
El otro componente de la investigacion es de caracter cuantitativo,

constituido por encuestas personales y encuestas telefonicas. A través de la
representacién grafica del proceso de importacion, se pudo conocer que los
agentes de aduanas tienen un minimo de diez interacciones con la aduana,

por lo que para dicho operador se aplicara una encuesta personal. Cabe

P YN TN

fesaltar Gue, sSiendo la oOpcracidn de declaracidn aduaner
gestionada por los agentes de aduanas y sus auxiliares, la encuesta
personal se aplica a ambos. Para el resto de operadores de comercio
exterior, entre los que se encuentran importadores, exportadores, compaiias
de transporte internacional de mercancias y otros; se aplica una encuesta
telefénica. Si bien la encuesta constituye una técnica basica de recoleccion
de datos para la investigacion de tipo descriptiva o causal; es usada
adicionalmente a la investigacion de tipo exploratorio para obtener datos que
permitan definir con mayor precision el problema vy utilizar los resultados de
este estudio como punto de partida para la realizacion de otros de mayor
alcance y complejidad. A pesar de que se usaran técnicas de analisis de
datos, este estudio no pretende obtener precision y exactitud totales en las
cifras alcanzadas en los resultados; pero si una definicién acertada de los
Componentes del problema; y se ha seleccionado la investigacion de tipo
exploratoria porque con ella se podra obtener mayor informacion y
€xperiencia en el tema de la satisfaccion del usuario y la imagen
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institucional, campos en los cuales la Corporacién Aduanera Ecuatoriana no

ha incursionado con un gran empuje.

Objetivos

- Comprobar los supuestos originados en la etapa cualitativa de la

investigacion;

- Obtener datos necesarios para alcanzar los objetivos del estudio;

- Tener acceso a nuevos datos y hechos relevantes para la satisfaccion
del usuario de la aduana y la imagen institucional;

- Conocer con mas amplitud y detalle la percepcion general de los
usuarios de la CAE, mediante el contacto personal y telefénico

realizado para efectuar las encuestas.

| patos prIMARIOS |

I {
ENCUESTAS
TELEFONICAS Y ENTREVISTAS PERSONALES
PERSONALES

Figura 7: Datos primarios del estudio

Los datos obtenidos al realizar las encuestas telefénicas y personales son de
tipo cuantitativo, ya que para el efecto se procede al calculo de una muestra
considerando la cantidad de operadores de comercio exterior informada por
la Corporacion Aduanera Ecuatoriana. Los integrantes de la muestra son
seleccionados de entre el listado de los importadores y exportadores mas
frecuentes.

Los resultados que aporten las entrevistas personales ofreceran una vision
de tipo cualitativo sobre los dos temas del estudio: la satisfaccién del usuario
de la CAE y la imagen institucional que ha alcanzado la aduana ecuatoriana.
Para la realizacién de las entrevistas personales se tomaran en cuenta a los
agentes de aduanas con mayor volumen de operaciones, importadores,
€xportadores y representantes de las compairiias de transporte internacional
de mercancias, con el fin de conseguir opiniones de distintos sectores sobre

el desemperio de la CAE.
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_sﬁgme,njggi_én
Con refacion a la poblacion objeto de este estudio y considerando los

diagramas de flujo de los procesos de importacion y exportacion, el operador
que tiene mayor cantidad de interacciones con la institucion es el Agente de
Aduanas.

Por este motivo, se ha considerado dos segmentos para la investigacion:
Primer segmento: Formado por los Agentes de Aduanas;

Segundo segmento: Constituido por el resto de operadores de
comercio exterior: Importadores, Exportadores, Compaiiias de transporte
internacional de mercancias, etc.

Muestra
Una vez determinada la poblacién o universo sobre la cual se realizara el

estudio, la cual segln el cuadro arriba copiado esta constituida por 19,044
operadores de comercio exterior, se procedera a establecer la muestra
representativa, la cual obedece principalmente a la frecuencia con la que
interactia ¢ se interrelaciona con los funcionarios v renresentantes de ia
CAE al desarrollar sus procesos de despacho y nacionalizacion de
mercancias. Se solicitd las cantidades de usuarios que tienen una
interaccion mas frecuente con la institucién y los montos FOB y CIF de
dichos ingresos de mercancias, con oficio s/n de fecha 23 de septiembre de
2008. Se recibié6 una base de datos en formato Excel, la cual incluye los
movimientos de importadores y exportadores, durante los ainos 2006, 2007 y
primer semestre del afio 2008.

Se filtraron dichos datos por ciudad y por régimen aduanero y se
seleccionaron los importadores y exportadores que presentan los mayores
movimientos y volimenes FOB y CIF, a fin de considerarios como
integrantes de la muestra. Una vez que se calcule la muestra, la cantidad de
usuarios a ser encuestados sera tomada del listado de los importadores y
exportadores antes mencionados. _

Para el caso de los agentes de aduanas, estos seran tomados al azar, a fin

de aplicarles el cuestionario de preguntas de la encuesta; y para las
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encuestas telefonicas, se consideraran aquellos importadoras y
exportadores con mayor frecuencia de operaciones, y a las compafias de

transporte internacional de mercancias.

Para el calculo de la muestra se utilizara la respectiva formula, y sus

componentes se describen como sigue:

Probabilidad Ocuirencia
Tamalo de Poblacién
Vamahio Musstral

2isiiaic

Nivel de Confianza 90% 93% 95% 08% 99%
zZ 1,64 1,81 1,96 2,32 2,58

Formula

FINITA
Pq 0,5
e 0,05
N 19.044
n 322,09

(*) Menos de 100000
Considerando que la poblacion es de tan sé6lo 19.044 elementos, se debe
utilizar la férmula de muestra para poblaciones finitas, es decir para aquellas
poblaciones o universos de menos de 100.000 individuos. En este estudio se
ha tomado un nivel de confianza de 93%, y se ha considerado un margen de

€rror del +/- 5%. Utilizando la formula antes mencionada, se obtiene una

Muestra de 322 individuos. Mediante el uso del programa Microsoft Windows
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Excel y reemplazando las variables de la férmula para conocer otros
escenarios; se obtendrian muestras superiores. Por ejemplo, con un margen
de error del 4% la muestra seria de 499 individuos. O con un nivel de
confianza del 98% se obtendria una muestra de 523 personas.
Se considera que la muestra obtenida de 322 individuos es consistente con
los resultados que se quieren obtener, ya que el proposito de esta
investigacion es constituir el punto de partida de estudios mas profundos
sobre satisfaccion del usuario e imagen institucional de la Corporacion
Aduanera Ecuatoriana; por lo que una muestra mas grande es innecesaria.
En esta investigacion, a pesar de ser un estudio inicial, se ha efectuado un
muestreo de tipo probabilistico para determinar con precision el tamario de la
muestra. El tipo de muestreo probabilistico que se ha elegido es
estratificado, ya que la poblacién se encuentra dividida en estratos o
subgrupos, los cuales tienen una caracteristica comun. Los estratos o
subgrupos forman a su vez dos segmentos:
Segmento  Formado por los agentes de aduanas. Aqui también hallamos
1: a los auxiliares de agentes de aduanas, quienes son
autorizados por la Corporacion Aduanera Ecuatoriana,
mediante el uso de una credencial y luego del correspondiente
registro de datos, a efectuar todas las actividades propias de
un Agente de Aduanas. De este segmento, se tomaria una

muestra de 122 individuos.

Segmento  Integrado por el resto de operadores de comercio exterior
2: (OCE’s), denominados también usuarios externos, y son los
importadores, exportadores, almacenes, depésitos, empresas
maquiladoras, Courier y zonas francas. De este segmento, se

tomaria una muestra de 200 individuos.
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En el segmento 1 encontramos s6lo un estrato: El de los Agentes de

aduanas Yy sus auxiliares.
En el segmento 2 encontramos 15 estratos.

Disefio de las encuestas
— L - - -_gm rd
para la elaboracion del cuestionario a ser usado en las encuestas se utilizé

ja informacién obtenida en las entrevistas personales. El acercamiento a
miembros de los dos segmentos, agentes de aduanas y el resto de
operadores de comercio exterior, permiti6 conocer puntos de vista mas
acertados y cercanos a la realidad; ya que los entrevistados no sélo se
limitaron a responder las preguntas formuladas, sino que expresaron otras
novedades Yy particularidades suscitadas en el proceso de atencién al cliente
externo de la Aduana ecuatoriana. Esta investigacion de tipo cualitativo sirvié
de base para tomar en cuenta unicamente los puntos criticos que afectan el
grado de satisfaccion del usuario de la CAE y la imagen que proyecta como
institucion; a fin de conducir la encuesta directamente hacia aquellos

DAY P — -t £ —_ —_ —_—— L — - - I
aspecios Cuya aieciacion iue descubieila a iraves e ias einlievisias

personales. ‘
Con relacion al proceso que se debe seguir para la redaccion del
cuestionario de preguntas, se ha seguido una serie de etapas, las cuales se

detallan a continuacién:

Disefiar la investigacion cuantitativa

!

Determinar la informacion necesaria

i
Redaccion de preguntas para encuestas telefonicas
¥ personsles

Revision y correccion de cuestionarios

Figura 8: Etapas para elaboracion de cuestionario
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Encuesta telefonica aplicada a importadores, exportadores y representantes
de compaiiias de transporte internacional de mercancias del 02 al 14 de abril

de 2009 B
Considerando que del segmento 2 se tomarian 200 individuos para la

aplicacion de la encuesta telefonica, y que para dicho método de recoleccion
de datos se debe tomar en cuenta la sencillez, claridad y eficacia de las
preguntas para garantizar las mejores respuestas y la disminucién de errores
por parte de los encuestados; se redacté un cuestionario de 5 preguntas que
abarcan los siguientes aspectos y en el mismo orden:

1) Mejora de tiempos de respuesta de la CAE;

2) Atencion al usuario en la CAE;

3) Servicio de la Aduana en general;

4) Condiciones de las instalaciones e infraestructura de la CAE; v,

5) Desempenio del funcionario aduanero.
Con el fin de asegurar una mejor comprension de la pregunta y obtener
respuestas mas acertadas, se adoptd el siguiente modelo en la redaccion de
preguntas:
Primera pregunta: Pregunta cerrada de tipo dicotdomica simple, escala
nominal.
Segunda pregunta: Pregunta cerrada de tipo opcion determinante, escala
ordinal.
Tercera pregunta: Pregunta cerrada de tipo opciéon determinante, escala
ordinal.
Cuarta pregunta: Pregunta cerrada de tipo dicotomica simple, escala
nominal.
Quinta pregunta:  Pregunta de escala ordinal.
En el Anexo 10 se detalla el formato de encuesta telefénica utilizado.

En el proceso de encuestas telefonicas, se procedié primeramente a
identificarse y sefialar el motivo de la llamada. A continuacién, se pregunto si
la persona estaba dispuesta a participar. En caso de obtener respuesta

Negativa, se agradecio a las personas por su atencion. Si la persona accedia
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a ser encuestada, se le manifestaba cortésmente el agradecimiento por su
colaboracion y se le solicitaba que sefiale su tipo de operador de comercio
exterior. Posteriormente, se iban realizando las preguntas una a una, dando
las respectivas explicaciones cuando lo solicitaba el encuestado. Durante la
realizacion de la encuesta telefonica, se utilizé6 un tono de voz suave pero
asegurandose que el encuestado entienda el mensaje. Considerando que se
trata de una encuesta de 5 preguntas y de una relativa simplicidad en sus
interrogantes, el tiempo promedio de realizacion de la encuesta fue de 2
minutos. El principal inconveniente presentado fue el periodo que tomaba
contactar a la persona encargada de las areas de comercio exterior,
importaciones o exportaciones de las distintas empresas, contando los
minutos transcurridos desde que ingresaba la llamada a la central telefonica,
siendo luego contestada por la operadora o recepcionista, resultando en
algunos casos improductiva al no encontrarse el funcionario autorizado para
responder a tales encuestas. Las encuestas telefonicas fueron realizadas los
dias 2, 3,6, 7, 8,9, 13 y 14 de abril de 2009.

Objetivos de la encuesta telefonica

- Conocer de manera general la percepcion de los importadores,
exportadores y representantes de compafias de transporte
internacional de mercancias, con relacién al servicio que brinda la
aduana ecuatoriana y la imagen que ha proyectado;

- Abarcar con la encuesta la mayor cantidad posible de operadores de
comercio exterior (excepto agentes de aduana);

- Optimizar tiempo y recursos al realizar la encuesta por teléfono;

- Obtener informaciéon preliminar que sirva de base para futuros

estudios de mayor profundidad;
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Tabulacion de encuesta telefonica

OCE Frecuencia | Porcentaje
IMPORTADOR 164 82,00
EXPORTADOR 17 8,50
CIA. TRANSP.INTL. 6 3,00
AGENCIA DE CARGA 3 1,50
CONSOLIDADORA 2 1,00
DEPOSITO INDUSTRIAL 2 1,00
DEPOSITO COMERCIAL 1 0,50
ALMACEN TEMPORAL 1 0,50
ZONA FRANCA 1 0,50
MAQUILA 1 0,50
COURIER 1 0,50
ALMACEN LIBRE 1 0,50
Total 200 100,00

Cuadro 8: OPERADORES ENCUESTADOS
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Grafico 5: Cantidad de OCE’s encuestados telefénicamente
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a administraciones anteriores?

Pregunta 1: ;Han mejorado para usted los tiempos de la CAE con respecto

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
S 118 59,00
NO 82 41,00
Total 200 100,00

Cuadro 9: MEJORA EN TIEMPOS DE LA CAE

{Han mejorado los tiempos de la CAE?

st NO

Grafico 6: ;Han mejorado los tiempos de la CAE?

El 59% de los encuestados respondié afirmativamente a la pregunta sobre la
mejora en los tiempos de la CAE.
Pregunta 2: ; Como califica usted la atencioén al usuario en la CAE?

Calificacion Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
EXCELENTE 5 2,50 2,50
MUY BUENA 41 20,50 23,00
BUENA 74 37,00 60,00
REGULAR 17 8,50 68,50
DEBERIA MEJORAR 63 31,50 100,00
Total 200 100,00

Cuadro 10: ATENCION AL USUARIO EN LA CAE




El 60% de los encuestados expresé que la atencion al usuario en la CAE es

Excelente, Muy buena y Buena.

Atencion al usuarioen la CAE
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Grafico 7: ; Como califica usted la atencion al usuario en la CAE?

Pregunta 3: Servicio de la Aduana en general

Calificacion Frecuencia | Porcentaje anl:cmel:}taa(j;ﬁ
EXCELENTE 2 1,00 1,00
MUY BUENO 40 20,00 21,00
BUENO 79 39,50 60,50
REGULAR 17 8,50 69,00
DEBERIA MEJORAR 62 31,00 100,00
Total 200 100,00

El 60,5% de los encuestados sefal6é que el servicio de la aduana en general

Cuadro 11: SERVICIO DE LA ADUANA EN GENERAL

es Excelente, Muy Bueno y Bueno.




Servicio de la Aduana en general

2000% | -
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Gréfico 8: Servicio de fa aduana en general

Pregunta 4: ;Las instalaciones e infraestructura son adecuadas para la

atencion a los usuarios?

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
S 102 £1,00
NO 98 49,00
Total 200 100,00

Cuadro 12: INSTALACIONES E INFRAESTRUCTURA DE LA CAE

El 51% de los encuestados contesté afirmativamente con relacion a que si

son adecuadas las instalaciones e infraestructura para la atencién a los

usuarios.
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Gréfico 9: 4 Las instalaciones e infraestructura son adecuadas para la atencion a los

usuarios?

Pregunta 5: Califique el desempefio del funcionario aduanero del 1 al 5

Calificacion Frecuencia | Porcentaje ;’gl:;el:};ags
1 MUY MALO 4 2,00 2,00
2 MALO 19 9,50 11,50
3 REGULAR 96 48,00 59,50
4 BUENO 75 37,50 97,00
5 MUY BUENO 6 3,00 100,00
Total 200 100,00

Cuadro 13: DESEMPENO DEL FUNCIONARIO ADUANERO

El 40,5% de los encuestados sefalé que el desempefo del

aduanero es Bueno y Muy Bueno.

funcionario
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Desempefio del funcionario aduanero
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Gréfico 10: Califique el desempefio del funcionario aduanero del 1 al 5

Encuesta personal aplicada a Agentes de aduana y sus auxiliares del 02 al
14 de abril de 2009

Con relacion al segmento 1, formado por agentes de aduanas y sus

auxiliaies, s¢ toimaria u 22 individuos para ia apiicacion de
las encuestas personales (verbales), y para dicho método de recolecciéon de
datos se redacté un cuestionario de 14 preguntas que abarcan los siguientes

aspectos y en el mismo orden:

1) Calificacion de la CAE como institucion;

2) Establecer el orden de importancia de los aspectos del servicio de la
CAE;

3) Reduccion de tiempos de respuesta de tramites en general;

4) Calificacion de tiempos de nacionalizacion;

5) Calificacion de aspectos del servicio de la CAE;

6) Mencion de departamentos que deben mejorar tiempos de respuesta;

7) Calificacion de atencion de funcionarios aduaneros;

8) Calificacion de actual administracion aduanera;

9) Calificacion de capacitacion dictada por la CAE a los usuarios;

10)Calificacion de infraestructura e instalaciones del Distrito Guayaquil;
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11)Establecer orden de importancia de aspectos negativos del servicio de

la CAE (del que mas molesta al que menos molesta);

12)Establecer si actualmente hay corrupcién en la aduana;

13)Determinar en qué grado la CAE ha frenado la corrupcion;

14)Determinar grado de conocimiento de valores institucionales de la

CAE.

Para el segmento compuesto por agentes de aduanas y sus auxiliares, se

prepard un cuestionario mas extenso que permita analizar con profundidad

el servicio brindado por la Aduana y la percepcién de la imagen de la

institucion. Se redactaron las preguntas de la siguiente forma:

Primera pregunta:

Segunda pregunta:

Tercera pregunta:

Cuarta pregunta:

Quinta pregunta:

Sexta pregunta:

Séptima pregunta:

Octava pregunta:

Novena pregunta:

Décima pregunta:

Pregunta con escala ordinal.

Esta primera pregunta incluye 4 interrogantes a
ser respondidas.

Pregunta con escala ordinal.

Pregunta cerrada de tipo opcién determinante,
escala ordinal.

Pregunta con escala ordinal.

Pregunta que incluye 5 aspectos a ser calificados
con escala ordinal.

Pregunta cerrada de opcién muiltiple, escala
nominal.

Pregunta cerrada de tipo opcién determinante,
escala ordinal.

Pregunta cerrada de tipo opcién determinante,
escala ordinal.

Pregunta cerrada de tipo opcién determinante,
escala ordinal.

Pregunta que incluye 3 oficinas a ser calificadas

con escala ordinal.
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Décima primera pregunta: Pregunta que incluye 5 aspectos negativos
a ser calificados con escala ordinal.

Décima segunda pregunta: Pregunta cerrada de tipo dicotomica
simple, escala nominal.

Décima tercera pregunta: Pregunta cerrada de tipo opcion
determinante, escala ordinal.

Décima cuarta pregunta: Pregunta cerrada de tipo dicotémica
simple, escala nominal.

Si la respuesta es Si; se consulta al entrevistado que mencione los valores

preguntados y se asigna un nivel de conocimiento que puede ser nulo, bajo,

medio o alto.

Al redactar las preguntas se determinaron distintas escalas de medicién con
la finalidad de establecer una percepcién global del servicio de fa aduana. La
Corporacion Aduanera Ecuatoriana consta de 10 distritos. Los datos
obtenidos a través de las entrevistas personales en la fase cualitativa varian
de operador a operador. Asimismo, los escenarios pueden cambiar segun la
regiéon geografica, el tipo de operador y la estacionalidad en el servicio; por
lo que la redaccién de las preguntas, los tipos usados y las escalas
seleccionadas permitiran bosquejar de manera general qué tan satisfecho
puede estar el usuario y qué tan positiva es la percepcién de la imagen

institucional de la Corporacién Aduanera Ecuatoriana.

Se abordo primero temas relacionados a la institucion, tiempos de respuesta
y atencion. Luego, se consulté sobre la gestion de la actual administracion
aduanera, la capacitacion a los usuarios y las condiciones de la
infraestructura e instalaciones. Finalmente, se tocaron temas sensibles como
los aspectos negativos del servicio y la corrupcion. Para tener una idea de
qué tan efectivas han sido las campanas publicitarias y todos los esfuerzos
de promociéon de la imagen aduanera, se consultd al usuario sobre los

valores institucionales de la CAE.
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En el Anexo 11 se detalla el formato de encuesta personal utilizado.

Respecto a la realizacion de las encuestas personales (verbales), se
procedi6 de forma similar a las encuestas telefénicas. Primero, se
presentaba la identificacion y se manifestaba el objetivo de la encuesta.
Luego, se solicitaba la colaboracién de los usuarios y una vez que accedian,
se indicaban las preguntas, explicando el significado de los enunciados y las
escalas que debian utilizar. Entre los inconvenientes surgidos durante dicho
proceso se observa la extension de la encuesta, que contiene 14 preguntas,
lo que dio como resultado una duracion promedio de 6 minutos.
Adicionalmente, ciertos encuestados no comprendian la escala utilizada, por
lo que fue necesario volver a explicarla. En el caso del aspecto del servicio
de la aduana denominado “Conocimiento del personal”, fue interpretado por
ciertos encuestados como si se tratase de que el usuario conozca
personalmente al funcionario; y se les explic6 que dicha frase iba
encaminada a calificar qué tan adecuado es el grado de conocimiento del

funcionario aduanero para realizar su trabajo.

Se percibié una reaccion de temor al realizar la pregunta relacionada a
corrupcion, por lo que se enfatizd a los encuestados la seriedad de la
investigacion, resaltando el caracter confidencial de sus respuestas y la no
identificacion de los entrevistados. Las encuestas personales (verbales)
fueron realizadas los dias 2, 3, 6, 7, 8, 9, 13 y 14 de abril de 2009.

Objetivos de la encuesta personal
- Conocer en detalle qué percepcion tiene el usuario mas frecuente de
la CAE, con relacién al servicio de la aduana y la imagen que ha

proyectado la institucion;
- Establecer qué tipo de servicio espera recibir el agente de aduana y

sus auxiliares;
- Abordar aspectos negativos del servicio para un analisis posterior por

parte de la aduana;
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- Verificar la efectividad de las campafias publicitarias emprendidas por

la aduana;

Tabulacion de encuesta personal

OCE Frecuencia | Porcentaje | ' orcentaie
acumulado
AGENTE DE
ADUANA 31 25,40 25,40
AUXILIAR AGENTE
DE ADUANA 91 74,60 100,00
Total 122 100.00

Cuadro 14: OPERADORES ENCUESTADOS

Cantidad de OCE's encuestados

AGENTE DE ADUANA

AUXILIARAGENTE DE
ADUANA

Grafico 11: Cantidad de OCE'’s encuestados personaimente

Pregunta 1: ;Cémo califica usted a la CAE como institucién?

. | INDIFERENTE

caLcacion wosnconra | wanomoo || Buigneg” |y | connesuimoos | %

: MUCHO VISIBLES

.| TOTALMENTE EN DESACUERDO 6 4,92 13| 10,66 9 7,38 16 13,11

PARCIALMENTE EN DESACUERDO 18 14,75 22 18,03 22 18,03 23 18,85
16 13,11 14| 11,48 18 14,75 28 22,95

| PARCIALMENTE DE ACUERDO 46 37,70 55| 45,08 49 40,16 39 31,97

/| TOTALMENTE DE ACUERDO 36 29,51 18| 14,75 24 19,67 16 13,11
122| 100,00 122 | 100,00 122| 100,00 122| 100,00

| Total

Cuadro 15: Calificaciones de la CAE como institucion
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El 29,51% de los encuestados manifest6 estar TOTALMENTE DE
ACUERDO con que la aduana lucha contra la corrupcion. El 45,08% estuvo
PARCIALMENTE DE ACUERDO cuando se les indicé que “HA NOTADO
CAMBIOS” en la CAE. El 40,16% opind estar PARCIALMENTE DE
ACUERDO con la idea de que la IMAGEN (de la CAE) CAMBIO MUCHO.
Tan sélo el 13,11% sefialé estar TOTALMENTE DE ACUERDO con la idea
de que la CAE es INNOVADORA Y CON RESULTADOS VISIBLES.

£Como calificaa la CAE como institucion?

8 LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

a0
@ HANOTADG CANMBIOS

8 1 & IMAGEN HA MEIORADD MALICHO

__ ®INNOVADORAY CON RESULTADOS

20 - VISIBLES

T T H T
TIRBLAMENTEEN  PARCIALNENTE INTKFERENTE PARCIUNUVENTE  TOTALMNENTEDE
DESACUERDO  EN DESACUERDO DEACUERDO ACUERDO

Grafico 12: 4 Cémo califica usted a la CAE como institucion?
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Pregunta 2: Califique en orden de importancia los aspectos del servicio de la
CAE

Orden de importancia de
aspectos del serviciode la | Frecuencia | Porcentaje
CAE
TIEMPO DE
5 REsPUESTA 41 33,60
3 TRATO AMABLE 21 17.20
CONOCIMIENTO DEL
4 CORSONAL 28 23,00
COMUNICACION Y
1 RETROALIMENTACION 12 9.80
TRAMITES Y
2 PROCESOS SIMPLES 20 16,40
Total 122 100,00

Cuadro 16: ORDEN DE IMPORTANCIA DE ASPECTOS DEL SERVICIO DE LA CAE EN

CIFRAS
Aspecto mas importante del servicio Tiempo de respuesta
Conocimiento del personal
Trato amable
Tramites y procesos simples
Aspecto menos importante del servicio Comunicacién y retroalimentacion

Cuadro 17: Orden de importancia de aspectos del servicio de la CAE

Es decir que los encuestados afirmaron que primero, necesitan recibir un
servicio rapido. En orden de prioridad, requieren luego que el funcionario
aduanero tenga un buen nivel de conocimiento del trabajo que realiza.
Después, en orden de importancia, sefialaron el trato amable que esperan
recibir; seguido de un tramite y proceso simple; y finalmente manifestaron
que el funcionario aduanero comunique y retroalimente las situaciones

generadas en cada tramite.
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Calificar en orden de importancia los aspectos del servicio de la CAE
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Grafico 13: Califique en orden de importancia los aspectos del servicio de la CAE

Pregunta 3: Reduccién de tiempos de respuesta de tramites en general

Cuadro 18: REDUCCION DE TIEMPOS DE RESPUESTA DE TRAMITES EN GENERAL

El 31,1% de los encuestados sefiald6 que los tiempos de respuesta de

. " . . Porcentaje
Calificacion Frecuencia | Porcentaje | 040
NOTABLEMENTE 12 9,80 9,80
BASTANTE 9 7,40 17,20
NO MUCHO 38 31,10 48,40
POCO 22 18,00 66,40
CASI NADA 4 33,60 100,00
Total 122 100,00

tramites en general se han reducido NO MUCHO.



Reduccion de tiempos de respuestade
tramites engeneral
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Gréfico 14: Reduccién de tiempos de respuesta de trdmites en general

Pregunta 4: Calificaciéon de tiempos de nacionalizacién

CALIFICACION Frecuencia | Porcentaje Porqgrﬁa je
dCcurnutdauv
1 MUY MALO 15 12,30 12,30
2 MALO 21 17,20 29,50
3 REGULAR 58 47,50 77,00
4 BUENO 25 20,50 97,50
5 MUY BUENO 3 2,50 100,00
Total 122 100,00

Cuadro 19: TIEMPO NACIONALIZACION

El 23% de los encuestados calific6 como Bueno y Muy bueno al tiempo de

nacionalizacion (régimen de consumo).
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Gréfico 15: Calificacion de tiempos de nacionalizacién

Pregunta 5: Calificacion de aspectos del servicio de la CAE

CONOCIMIENTO DEL COMUNICACION Y TRAMITES Y PROCESOS
CALIFICACION TIEMPO RESPUESTA TRATO-AMABLE PERSONAL RETROALIMENTACION SIMPLES
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %

MUY MALO 22 18,03 8 6,56 6 4,92 10 8,20 14 11,48
MALO 29 23,77 23 18,85 25 20,49 32 26,23 19 15,57
REGULAR 38 31,15 43 35,25 61 50,00 46 37,70 47 38,52
BUENO 27 22,13 26 21,31 26 21,31 29 23,77 28 22,95
MUY BUENO 6 4,92 22 18,03 4 3,28 5 4,10 14 11,48
Total 122 100 122 100 122 100 122 100 122 100

Cuadro 20: CALIFICACION DE ASPECTOS DEL SERVICIO DE LA CAE

El 22,13% de los encuestados calificaron el tiempo de respuesta como

bueno. El 18,03% dijeron que el trato amable es muy bueno. El 21,31%

calificé al conocimiento del personal como bueno. El 23,77% indicé que la

comunicacion y retroalimentaciéon es buena; y el 22,95% manifesté que los

tramites y procesos simples tienen una calificacion de bueno.
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Calificacion de aspectos del servicio de la CAE
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Grafico 16: Calificacion de aspectos del servicio de la CAE

Pregunta 6: ; En qué departamentos considera usted que se deben mejorar

: An ranmiiantaD
UTTHPUD UT 1COMUTOLA

repoets | oot | 20 | 2000 T reuns | MRS | G
Sl 74,59% 63,11% 56,56% 24,59% 34,43% 22,95%
NO 25,41% 36,89% 43,44% 75,41% 65,57% 77;05%
Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Cuadro 21: DEPARTAMENTOS DE LA CAE QUE DEBEN MEJORAR TIEMPOS DE
RESPUESTA

Los encuestados fueron consuitados sobre qué areas de la aduana deben
mejorar sus tiempos de respuesta, y el 74,59%,; 63,11% y 56,56%

respondieron afirmativamente a la pregunta sobre si los departamentos de

Asesoria Juridica, Aforo Fisico y Zona Primaria, respectivamente, deben

mejorar sus tiempos.
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£En qué departamentos se deben mejorar los tiempos de respuesta?
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Grafico 17: ¢ En qué departamentos considera usted que se deben mejorar los tiempos de
respuesta?

Pregunta /: Atencion de los funcionarios de la aduana

Calificacion Frecuencia | Porcentaje { Eé’;fnej}taﬂﬁ
EXCELENTE 3 2,50 2,50
MUY BUENA 15 12,30 14,80
BUENA 21 17,20 32,00
REGULAR 17 13,90 45,90
DEBERIA MEJORAR 66 54,10 100,00
Total 122 100,00

Cuadro 22: ATENCION DE FUNCIONARIOS DE ADUANA
El 54,1% indico que la atencién de los funcionarios de aduana deberia

mejorar.
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Grafico 18: Atencion de los funcionarios de la aduana

Pregunta 8: ; Como califica a la actual administracién aduanera?

Calificacion Frecuencia | Porcentaje :g&ﬁ?&}ﬂg
EXCELENTE 6 490 490
MUY BUENA 28 23,00 27,90
BUENA 35 28,70 56,60
REGULAR 26 21,30 77,90
DEBERIA MEJORAR 27 22,10 100,00
Total 122 100,00

Cuadro 23: CALIFICACION ACTUAL ADMINISTRACION ADUANERA

El 28,70% de los agentes de aduana y auxiliares encuestados calificaron a la

actual administracion aduanera como BUENA.
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Grafico 19: ; Cémo califica a la actual administracion aduanera?

Pregunta 9: ;Cémo califica la capacitacion realizada por la CAE a los

Calificacion Frecuencia | Porcentaje Eﬂﬁﬂfﬁ
MUY BUENA 41 33,60 33,60
REGULAR 56 45,90 79,50
INSUFICIENTE 25 20,50 100,00
Total 122 100,00

Cuadro 24: CAPACITACION A USUARIOS

* La capacitacién realizada por la Cae a los usuarios fue calificada como muy




Calificacion de la capacitacion realizada por la
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Gréfico 20: ; Como califica la capacitacion realizada por la CAE a los usuarios?

Pregunta 10: Instalaciones e infraestructura de las oficinas CAE — Guayaquil

o OFICINAS OFICINAS OFICINAS G.
Calificacion G.DISTRITAL | ZONA CARGA
e GUAYAQUIL AERCEAG GENERAL
MUY MALO 0,82% 3,28% 1,64%
MALO 18,85% 18,03% 7,38%
REGULAR 47,54% 45,08% 17,21%
BUENO 30,33% 26,23% 53,28%
MUY BUENO 2,46% 7,38% 20,49%
TOTAL 100,00% 100,00% 100,00%

Cuadro 25: Instalaciones e infraestructura de la CAE-Guayaquil

El 30,3% de los encuestados califico a las oficinas de la Gerencia Distrital de
Guayaquil como buenas. La misma calificacién recibieron las oficinas de la
Zona de Carga Aérea y de la Gerencia General en un 26,23% y 53,28%,

respectivamente.
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Calificacion de instalaciones e infraestructura de la CAE-Guayaquil
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Grafico 21: Calificacion de Instalaciones e infraestructura de las oficinas CAE — Guayaquil

Pregunta 11: ;Qué le molesta mas de los aspectos del servicio de la CAE?

Aspecios negativos recuencia | Porcentaje | | oreentaje
" | acumulado

DEMORA EN ATENCION
DE TRAMITES o4 44,30 44,30
INDIFERENCIA DEL
FUNCIONARIO 25 20,50 64,80
ERRORES DEL
FUNCIONARIO 17 13,90 78,70
CAMBIOS Y ROTACION
EN EL PERSONAL 15 12,30 91,00
FALTA PODER DECISION
FUNCIONARIO PARA 11 9,00 100,00
SOL. PROBLEMAS
Total 122 100,00

Cuadro 26: Aspectos negativos del servicio de la CAE
Los encuestados sefialaron el orden de negatividad de ciertos aspectos del

servicio que brinda la CAE:

Aspecto que mas molesta del servicio Demora en atencion de tramites

Indiferencia del funcionario

Errores del funcionario

Cambios y rotacion en el personal

Falta de poder de decisién del funcionario para

Aspecto que menos molesta del servicio .
solucionar problemas

Cuadro 27: Orden de negatividad de ciertos aspectos del servicio de la CAE
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Grafico 22: ; Qué le molesta mas de los aspectos del servicio de la CAE?

Pregunta 12: ;En la actual administracioén hay corrupciéon?

Respuesta Frecuencia | Porcentaje apfjfnelﬂféf,
S| 46 37,70 37,70
NG 75 62,30 100,00
Total 122 100,00 |

Cuadro 28: CORRUPCION EN ACTUAL ADMINISTRACION

El 62,3% de los encuestados afirmé que en la actual administracién no hay

corrupcion.

¢En la actual administracion hay corrupcion?

(B230%

i

80,00% -

60,00% -

40,00% -

2000% - -

0,00% 1") ‘ . o
I NO

Grafico 23: ; En la actual administracion hay corrupciéon?
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Pregunta 13: ;Considera usted que la actual administracién ha frenado la

corrupcién?
Respuesta Frecuencia | Porcentaje apgl:fnel:}t:gi
COMPLETAMENTE 7 5,70 5,70
LE FALTA POCO 77 63,10 68,90
LE FALTA BASTANTE 38 31,10 100,00
Total 122 100,00

Cuadro 29: ADMINISTRACION FRENG LA CORRUPCION
El 63,1% de los encuestados sefalé que a la actual administracion le falta

poco para frenar la corrupcion.

¢ Considera que la actual administracion ha frenado la
corrupcion?

_5310%

7000% -
50,00% -

40,00% 4
3000% 1 .
2000% -
10,00% -~

COMPLETAMENTE LE FALTA POLO LE FALTA BASTANTE

Gréfico 24: ; Considera usted que la actual administracion ha frenado la corrupcion?

Pregunta 14: ;Usted conoce cuales son los valores institucionales de la
CAE?

cor':lc;‘cl:?rL?:n to Frecuencia | Porcentaje :&:ﬁ:}gi
NULO 93 76,20 76,20
BAJO 17 13,90 90,20
MEDIO 10 8,20 98,40
ALTO 2 1,60 100,00
Total 122 100,00

Cuadro 30: NIVEL DE CONOCIMIENTO DE VALORES INSTITUCIONALES DE LA CAE
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El 76,2% de los encuestados no conoce los valores institucionales de la
CAE.

Nivel de conocimiento de los valores institucionales
dela CAE

80.00%
70.00% |
50,00% -
40,00%
so'm -{)‘f«
2000% 1~
10,00% |
0.00% B —— g . ‘ 1
NULO BAID MEDIO ALTD

1,60%

Grafico 25: ¢ Usted conoce cuales son los valores institucionales de la CAE?

103



CAPITULO IV. DETERMINACION DEL GRADO DE SATISFACCION DEL
USUARIO Y LA
ADUANERA ECUATORIANA

Tablas cruzadas y correlaciones entre variables

IMAGEN

INSTITUCIONAL DE LA CORPORACION

TIEMPO RESPUESTA
MUY MALO | MALO | REGULAR | BUENO . | MUY BUENO Total
TIEMPO NOTABLEMENTE 8,3% 25,0% 8,3% 41,7% 16,7% 100,0%
TRAMITESEN  BASTANTE 11,1% 44,4% 22.2% 222% |  100,0%
GENERAL
NO MUCHO 5,3% 7.9% 55,3% 28,9% 2,6% 100,0%
POCO 18,2% 27,3% 36,4% 18,2% 100,0%
CASI NADA 36,6% 39,0% 9,8% 12,2% 2,4% 100,0%
Total 18,0% 23,8% 31,1% 22,1% 4.9% 100,0%
Cuadro 31: Tabla de contingencia TIEMPO TRAMITES EN GENERAL * TIEMPO RESPUESTA
Sig. asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 53,805(a) 16 ,000
Cuadro 32: Prueba de chi-cuadrado TIEMPO TRAMITES EN GENERAL * TIEMPO RESPUESTA
TIEMPO TRAMITES FN GFENFRA! v TIFMPO DE RESPUESTA son
variables dependientes
El 22,2% de los que opinaron que los tiempos de tramites en general se
redujeron bastante, calificaron a los tiempos de respuesta como buenos; y el
41,7% de los que dijeron que los tiempos de tramites en general se
redujeron notablemente indicaron que los tiempos de respuesta son buenos.
NIVEL CONOCIMIENTO VALORES INST. CAE Total
NULO BAJO MEDIO ALTO
IMAGEN HA~  TOTALMENTE
MEJORADO EN 88,9% 11,1% 100,0%
MUCHO DESACUERDO
PARCIALMENTE
EN 77.3% 4,5% 13,6% 4,5% 100,0%
DESACUERDO
INDIFERENTE 77.8% 16,7% 5,6% 100,0%
PARCIALMENTE
DE ACUERDO 75,5% 14,3% 10,2% 100,0%
TOTALMENTE
DE ACUERDO 70,8% 20,8% 4,2% 4.2% 100,0%
Total 76,2% 13,9% 8,2% 1,6% 100,0%

Cuadro 33: Tabla de contingencia IMAGEN HA MEJORADO MUCHO * NIVEL CONOCIMIENTO

VALORES INST. CAE
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Sig. asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 8,373(a) 12 ,755

Cuadro 34: Prueba de chi-cuadrado IMAGEN HA MEJORADO MUCHO * NIVEL CONOCIMIENTO
VALORES INST. CAE

IMAGEN HA MEJORADO MUCHO y NIVEL CONOCIMIENTO VALORES
CAE son variables independientes

El 70,8% de los que estuvieron totalmente de acuerdo con que la imagen de
la aduana ha mejorado mucho, tienen un conocimiento nulo de los valores
institucionales de la CAE.

CAPACITACION A USUARIO
Total
MUY BUENA REGULAR INSUFICIENTE

IMAGEN HA  TOTALMENTE EN
MEJORADO DESACUERDO 22.2% 44.4% 33,3% 100,0%
MUCHO

PARCIALMENTE EN

DESACUERDO 22,7% 40,9% 364% 100,0%

INDIFERENTE 11,1% 72,2% 16,7% 100,0%

PARCIALMENTE DE

ACUERDO 30,6% 49,0% 20,4% 100,0%

TOTALMENTE DE

ACUERDO 70,8% 25,0% 4,2% 100,0%
Total ' 33.6% 45,9% 20,5% 100,0%

Cuadro 35: Tabla de contingencia IMAGEN HA MEJORADO MUCHO * CAPACITACION A USUARIO

Sig. asintética

Valor Gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 25,764(a) 8 ,001
Cuadro 36: Prueba de chi-cuadrado IMAGEN HA MEJORADO MUCHO * CAPACITACION A
USUARIO

IMAGEN HA MEJORADO MUCHO y CAPACITACION A USUARIOS CAE

son variables dependientes
El 70,8% de los que afirmaron estar totalmente de acuerdo con que la

imagen de la aduana ha mejorado mucho calificaron a la capacitacién que

da la CAE al usuario como muy buena.
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CALIFICACION ADM. ADUANERA
DEBERIA
EXCELENTE | MUY BUENA BUENA REGULAR | MEJORAR Total
INNOVADORA/RESULTADOS  TOTALMENTE EN
DESACUERDO 12,5% 37,5% 50,0% 100,0%
PARCIALMENTE EN
DESACUERDO 13,0% 47,8% 21,7% 17,4% 100,0%
INDIFERENTE 14,3% 32,1% 35,7% 17,9% 100,0%
PARCIALMENTE DE
ACUERDO 5,1% 43,6% 25,6% 7.7% 17,9% 100,0%
TOTALMENTE DE
ACUERDO 25,0% 25,0% 18,8% 12,5% 18,8% 100,0%
Total 4,9% 23,0% 28,7% 21,3% 22,1% 100,0%
- Cuadro 37: Tabla de contingencia INNOVADORA/RESULTADOS * CALIFICACION ADM. ADUANERA
Sig. asintética
Valor Gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 49 592(a) 16 ,000
Cuadro 38: Prueba de chi-cuadrado INNOVADORA/RESULTADOS * CALIFICACION ADM.
ADUANERA
INNOVADORA Y CON RESULTADOS VISIBLES y CALIFICACION ACTUAL
ADM. ADUANERA son variables dependientes
Los encuestados que afirmaron estar totalmente de acuerdo con que ia
aduana es innovadora y con resultados visibles, calificaron a la actual
administracion aduanera como excelente en un 25%, muy buena en un 25%
y buena en un 18,8%.
ASP.NEGATIVOS SERVICIO CAE
FALTA PODER
CAMBIOS Y DECISION
DEMORA EN INDIFERENCIA ROTACION | FUNCIONARIO
ATENCION DE DEL ERRORES DEL ENEL PARA SOL. Total
TRAMITES FUNCIONARIO | FUNCIONARIO | PERSONAL PROBLEMAS
ASPECTOS
TIEMPO DE . . ) o o 0
(S:IEEWC'O RESPUESTA 51,2% 17.1% 7,3% 14,6% 98% |  100,0%
TRATO AMABLE 57,1% 19,0% 9,5% 9,5% 48% | 100,0%
CONOCIMIENTO DEL . ) . " . )
PERSONAL 32,1% 25,0% 21,4% 14,3% 71% | 100,09
COMUNICACION Y . . " ) 9
RETROALIMENTACION 8,3% 33,3% 25,0% 16.7% 16.7% ;10007
TRAMITES Y . " o 0 0 0
PROCESOS SIMPLES 55,0% 15,0% 15,0% 5,0% 10,0% | 100,09
. Total 44,3% 20,5% 13,9% 12,3% 9,0% | 100,09

Cuadro 39: Tabla de contingencia ASPECTOS SERVICIO CAE * ASP.NEGATIVOS SERVICIO CAE

Sig. asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 14,571(a) 16 ,556
Cuadro 40: Prueba de chi-cuadrado ASPECTOS SERVICIO CAE * ASP.NEGATIVOS SERVICIO CAE
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ORDEN DE IMPORTANCIA ASPECTOS SERVICIO y ORDEN DE
NEGATIVIDAD ASPECTOS SERVICIO son variables independientes

Al ser consultados sobre los aspectos positivos y negativos del servicio de la
aduana, manifestaron que lo que mas les molesta es la demora en atencion
de tramites; y escogieron como el aspecto mas importante del servicio de la
aduana al tiempo de respuesta en un 51,2%; al trato amable en un 57,1%, al
conocimiento del personal en un 32,1% y a los tramites y procesos simples
en un 55%. El 33,3% de los que escogieron a comunicacion y
retroalimentacion como el aspecto mas importante sefalé como el aspecto

mas molestoso la indiferencia del funcionario.

CONOCIMIENTO DEL. PERSONAL
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO Total

ATENCION EXCELENTE 33,3% 66,7% 100,0%

igﬁﬁ',&NAR'os MUY BUENA 53,3% 26,7% 20,0% 100,0%

BUENA 9,5% 52,4% 38,1% 100,0%

REGULAR 5,9% 23,5% 58,6% i1,8% 1030,0%

DEBERIA MEJORAR 7.6% 28,8% 47,0% 15,2% 1,5% 100,0%

l Total 4,9% 20,5% 50,0% 21,3% 3,3% 100,0%

Cuadro 41: Tabla de contingencia ATENCION FUNCIONARIOS ADUANA * CONOCIMIENTO DEL
PERSONAL
Sig. asintética
Valor _4d (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 33,260(a) 16 ,007
Cuadro 42: Prueba de chi-cuadrado ATENCION FUNCIONARIOS ADUANA * CONOCIMIENTO DEL

PERSONAL

ATENCION FUNCIONARIOS ADUANA vy CONOCIMIENTO DEL
PERSONAL son variables dependientes

El 66,7% de los que calificaron la atencién del funcionario de aduana como
excelente, sefalé que el conocimiento del personal es bueno. El 26,7% de
los que calificaron a la atencion del funcionario de aduana como muy buena,

indicé que el conocimiento del personal es bueno.
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Cuadro 44: Prueba de chi-cuadrado ATENCION FUNCIONARIOS ADUANA * COMUNICACION Y
RETROALIMENTACION

ATENCION

FUNCIONARIOS ADUANA

y

RETROALIMENTACION son variables independientes

COMUNICACION

Y

El 66,7% de los que evaluaron como excelente la atencién del funcionario de

aduana, senaiaion

oy gy |

PR I - Ay

reuuatiicei nauiull

o e~

Asimismo, el 40% de aquellos que calificaron como muy buena la atencion

del

funcionario de aduana,

retroalimentacion es buena.

manifestaron que

la comunicacién vy

COMUNICACION Y RETROALIMENTACION
MUY MUY
MALO MALO | REGULAR | BUENO BUENO Total
ATENCION EXCELENTE 33,3% 66,7% 100,0%
FUNCIONARIO MUY BUENA 6.7% 13,3% 33,3% 40,0% 6,7% 100,0%
S ADUANA BUENA 23,8% 38,1% 33,3% 4,8% | 100,0%
REGULAR 17.6% 29,4% 35,3% 17,6% 100,0%
DEBERIA 91% | 288%|  409% | 16,7% 4,5% | 100,0%
MEJORAR : : b 0 e e
Total 8,2% 26,2% 37,7% 23,8% 4,1% 100,0%
Cuadro 43: Tabla de contingencia ATENCION FUNCIONARIOS ADUANA * COMUNICACION Y
RETROALIMENTACION
Sig. asintética
Valor el (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 14,204(a) 16 ,584

TRAMITES Y PROCESOS SIMPLES

MUY MALO | MALO | REGULAR | BUENO | MUY BUENO | Total

ATENCION EXCELENTE 33.3% 66.7% |  100,0%
FUNCIONARIOS  mMuy BUENA 13,3% 6,7% 13,3% 60,0% 6,7% 100,0%
ADUANA BUENA 9,5% 14,3% 61,9% 14,3% 100,0%
REGULAR 11,8% 17.6% 52.9% 11,8% 59% |  100,0%

DEBERIA MEJORAR 10,6% 18,2% 34.8% 21,2% 152% |  100,0%

Total

11,5%

15,6%

38,5%

23,0%

11,5%

100,0%

Cuadro 45: Tabla de contingencia ATENCION FUNCIONARIOS ADUANA * TRAMITES Y

PROCESOS SIMPLES
Sig. asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 34,029(a) 16 ,005

Cuadro 46: Prueba de chi-cuadrado ATENCION FUNCIONARIOS ADUANA * TRAMITES Y
PROCESOS SIMPLES

ATENCION FUNCIONARIOS ADUANA y TRAMITES Y PROCESOS

SIMPLES son variables dependientes
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El 66,7% de aquellos que calificaron la atencion del funcionario de aduana
como excelente, atribuyeron la nota de muy bueno a los tramites y procesos
simples. El 60% de aquellos que consideran que la atencién del funcionario
de aduana es muy buena, manifestaron que los tramites y procesos tienen

una calificacion de bueno.

AFORO FISICO
| sI NO Total
TIEMPO MUY MALO 73.3% 267% | 100,0%
NACIONALIZACION  pALO 85.7% 143% | 100.0%
REGULAR 67,2% 32,8% | 100,0%
BUENO 32,0% 68,0% |  100,0%
MUY BUENO 33,3% 66.7% |  100,0%
Total 63,1% 36,9% | 100,0%

Cuadro 47: Tabla de contingencia TIEMPO NACIONALIZACION * AFORO FISICO

Sig. asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 17,244(a) 4 ,002

Cuadro 48: Prueba de chi-cuadrado TIEMPO NACIONALIZACION * AFORC FISICO

TIEMPO NACIONALIZACION y AFORO FiSICO DEBE MEJORAR
TIEMPOS DE RESPUESTA son variables dependientes

El 65,3% de los encuestados calific6 como bueno y muy bueno el tiempo de
nacionalizacion y sefalé que el departamento de aforo fisico debe mejorar

los tiempos de respuesta.

ASESORIA JURIDICA
St NO Total

TIEMPO NOTABLEMENTE 66,7% 333% | 100,0%
g;ﬁ'\égAEf EN  BASTANTE 66,7% 333% | 100,0%
NO MUCHO 78,9% 211% | 100,0%

POCO 81,8% 182% |  100,0%

CASI NADA 70,7% 293% |  100,0%

Total 74,6% 254% |  100,0%

Cuadro 49: Tabla de contingencia TIEMPO TRAMITES EN GENERAL * ASESORIA JURIDICA DEBE
MEJORAR TIEMPOS DE RESPUESTA

Sig. asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,005(a) 4 735

Cuadro 50; Prueba de chi-cuadrado TIEMPO TRAMITES EN GENERAL * ASESORIA JURIDICA
DEBE MEJORAR TIEMPOS DE RESPUESTA
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TIEMPO TRAMITES EN GENERAL y ASESORIA JURIDICA DEBE
MEJORAR TIEMPOS DE RESPUESTA son variables independientes

El 66,7% de los que opinaron que los tiempos de tramites en general se han

reducido notablemente afirmaron que el departamento de asesoria juridica

debe mejorar sus tiempos de respuesta.

OFICINAS G.DISTRITAL GUAYAQUIL

MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO Total

Eﬁg%mmos EXCELENTE 33,3% 33,3% 33,3% 100,0%
ADUANA MUY BUENA 13,3% 33,3% 40,0% 13,3% 100,0%
BUENA 19,0% 38,1% 42,9% 100,0%
REGULAR 17,6% 70,6% 11,8% 100,0%
DEBERIA MEJORAR 1,5% 19,7% 48,5% 28,8% 1,5% 100,0%
Total 8% 18,9% 47 5% 30,3% 2,5% 100,0%

Cuadro 51: Tabla de contingencia ATENCION FUNCIONARIOS ADUANA * OFICINAS G.DISTRITAL

GUAYAQUIL

Valor

gl

Sig. asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson

16,536(a)

16

416

Cuadro 52: Prueba de chi-cuadrado ATENCION FUNC.

ATENCION FUNCIONARIOS DE ADUANA e INST. e INFRAEST. G.
DISTRITAL GUAYAQUIL son variables independientes

El 73,3% de los que calificaron como buenas las oficinas de la Gerencia

Distrital de Guayaquil, atribuyeron una calificacién de excelente y muy buena

a la atencion del funcionario de aduana.
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ASP.NEGATIVOS SERVICIO CAE

DEMORA EN ATENCION
DE TRAMITES

INDIFERENCIA
DEL
FUNCIONARIO

ERRORES DEL
FUNCIONARIO

CAMBIOS Y
ROTACION EN
EL PERSONAL

FALTA PODER
DECISION
FUNCIONARIO
PARA SOL.
PROBLEMAS

Total

FTIEMPO
{ GENERAL

.} TRAMITES EN

Total

NOTABLE
MENTE

BASTANT
E

NO
MUCHO
POCO

CASI
NADA

41,7%

55,6%
31,6%
63,6%
43,9%
44,3%

41,7%

31,6%

4,5%
17,1%
20,5%

22,2%
18,4%
18,2%

9,8%
13,9%

8,3% 8,3%

22.2%

13,2%
91%

5,3%
4,5%
17,1%
9,0%

12,2%
12,3%

100,0%

100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%

Cuadro 53: Tabla de contingencia TIEMPO TRAMITES EN GENERAL * ASP.NEGATIVOS SERVICIO

CAE

Valor

jl

Sig. asintética
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson

22,635(a)

16

124

Cuadro 54: Prueba de chi-cuadrado TIEMPO TRAMITES EN GENERAL * ASP.NEGATIVOS

SERVICIO CAE

TIEMPOS DE TRAMITES EN GENERAL y ASP. NEGATIVOS SERVICIO

CAE son variables independientes

El 41,7% de los que afirmaron que los tiempos de tramites en general se han

reducido notablemente sefalaron que lo que mas le molesta es la demora en

atencion de tramites y la indiferencia del funcionario.

ATENCION FUNCIONARIOS ADUANA

EXCELENTE

MUY BUENA

BUENA

DEBERIA

REGULAR | MEJORAR

Total

TIEMPO

Total

TRAMITES EN
GENERAL

NOTABLEMENTE
BASTANTE

NO MUCHO
POCO

CASI NADA

8,3%

4,5%
2,4%
2,5%

8,3%
33,3%
18,4%

4,5%

7,3%

12,3%

25,0%
44,4%
23,7%
18,2%

2,4%
17.2%

16,7% M11,7%
22,2%
50,0%
45,5%
73,2%

54,1%

7,9%
27,3%
14,6%
13,9%

100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%
100,0%

Cuadro 55: Tabla de contingencia TIEMPO TRAMITES EN GENERAL * ATENCION FUNCIONARIOS

ADUANA

Valor

gl

Sig. asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson

30,467(a)

16

,016

Cuadro 56: Prueba de chi-cuadrado TIEMPO TRAMITES EN GENERAL * ATENCION
FUNCIONARIOS ADUANA

111




TIEMPQOS DE TRAMITES EN GENERAL y ATENCION FUNCIONARIOS
ADUANA son variables dependientes

El 77,7% de los que afirmaron que los tiempos de tramites en general se

redujeron bastante, calificaron la atencion de los funcionarios de aduana

como muy buena y buena.

ATENCION FUNCIONARIOS ADUANA
DEBERIA
EXCELENTE | MUY BUENA BUENA REGULAR | MEJORAR Total
TIEMPO MUY MALO 20,0% 80,0% 100,0%
NACIONALIZACION - ma10 9,5% 28,6% 619% |  100,0%
REGULAR 1,7% 13,8% 20,7% 12,1% 51,7% 100,0%
BUENO 4,0% 24,0% 24,0% 4,0% 44.0% 100,0%
MUY BUENO 33,3% 33,3% 33,3% 100,0%
Totql 2,5% 12,3% 17,2% 13,9% 54,1% 100,0%
Cuadro 57: Tabla de contingencia TIEMPO NACIONALIZACION * ATENCION FUNCIONARIOS
ADUANA
| Sig. asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 36,323(a) 16 ,003

Cuadro 58: Prueba de chi-cuadrado TIEMPO NACIONALIZACION * ATENCION FUNCIONARIOS

ADUANA

TIEMPOS NACIONALIZACION y ATENCION FUNCIONARIOS ADUANA

son variables dependientes

El 66,6% de los que calificaron el tiempo de nacionalizacion como muy

bueno, sefialaron que la atencién del funcionario de aduana es excelente y

muy buena.

TIPO OCE
AUXILIAR
AGENTE DE | AGENTE DE
ADUANA ADUANA Total
CORRUPCIONEN Sl o 0
7 78,3 09

ACTUAL 21,7% % 100,0%
ADMINISTRACION NO 27.6% 72,4% 100,0%
Total 25,4% 74.6% 100,0%

Cuadro 59: Tabla de contingencia CORRUPCION EN ACTUAL ADMINISTRACION * TIPO OCE
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Sig. asintética | Sig. exacta | Sig. exacta
Valor Gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,525(b) 1 469

Cuadro 60: Prueba de chi-cuadrado CORRUPCION EN ACTUAL ADMINISTRACION * TIPO OCE

CORRUPCION EN ACTUAL ADMINISTRACION y TIPO DE OCE son
variables independientes

El 276% de los que negaron que haya corrupcibn en la actual
administracién aduanera son agentes de aduana y el 72,4% son auxiliares
de agente de aduana.

CALIFICACION ADM. ADUANERA
‘ DEBERIA
EXCELENTE | MUY BUENA | BUENA | REGULAR | MEJORAR Total _
CORRUPCIONEN __ Si o o o o o
ACTUAL 10,9% 32,6% 26,1% 30,4% 100,0%
ADMINISTRACION ~ NO 7.9% 30,3% 26,3% 18.4% 17,1% 100,0%
Total 4,9% 23,0% 28,7% 21,3% 22.1% 100,0%

Cuadro 61: Tabla de contingencia CORRUPCION EN ACTUAL ADMINISTRACION * CALIFICACION
ADM. ADUANERA

Sig. asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 11,814(a) 4 ,019

Cuadro 62: Prueba de chi-cuadrado CORRUPCION EN ACTUAL ADMINISTRACION *
CALIFICACION ADM. ADUANERA

CORRUPCION EN ACTUAL ADMINISTRACION y CALIFICACION ACTUAL
ADMINISTRACION ADUANERA son variables independientes

El 30,3% de los que negaron la existencia de corrupcion en la actual
administracion aduanera calificaron como muy buena a la actual

administracion.
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LUCHA CORRUPCION
TOTALMENTE | PARCIALMENTE PARCIALMEN
EN EN TE DE TOTALMENTE Total
DESACUERDO | DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO DE ACUERDO
IMAGEN TOTALMENTE EN
u’; JORAD DESACUERDO 33,3% 33,3% 11,1% 1,1% 11,1% 100,0%
OMUCHO
PARCIALMENTE
EN 4,5% 13,6% 22.7% 40,9% 18,2% 100,0%
DESACUERDO
INDIFERENTE 5,6% 11,1% 22,2% 38,9% 22,2% 100,0%
PARCIALMENTE
DE ACUERDO 2,0% 20,4% 12,2% 30,6% 34.7% 100,0%
TOTALMENTE DE
ACUERDO 58,3% 41,7% 100,0%
Total 4,9% 14,8% 13,1% 37.7% 29,5% 100,0%

Cuadro 63: Tabla de contingencia IMAGEN HA MEJORADO MUCHO * LUCHA CORRUPCION

Valor

g

Sig. asintética
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson

38,661(a)

16

,001

Cuadro 64: Prueba de chi-cuadrado IMAGEN HA MEJORADO MUCHO * LUCHA CORRUPCION

IMAGEN HA MEJORADO MUCHO y LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

son variables dependientes

El 41,7% de los que afirmaron estar totalmente de acuerdo con que la

imagen ha mejorado mucho, expresaron igual opinién con respecto a que la

aduana lucha contra la corrupcion.

ATENCION AL USUARIO
DEBERIA
EXCELENTE | MUY BUENA | BUENA REGULAR | MEJORAR Total
TIEMPO RESPUESTA Sl 4,2% 30,5% 43.2% 2,5% 19,5% 100,0%
NO 6,1% 28,0% 17,1% 48,8% 100,0%
Total 2,5% 20,5% 37,0% 8,5% 31,5% 100,0%

Cuadro 65: Tabla de contingencia TIEMPO RESPUESTA * ATENCION AL USUARIO

Valor

g

Sig. asintética
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson

45,741(a)

4

,000

Cuadro 66: Prueba de chi-cuadrado TIEMPO RESPUESTA * ATENCION AL USUARIO
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TIEMPOS RESPUESTA y ATENCION AL USUARIO

dependientes

son variables

El 34,7% de los que afirmaron que los tiempos de respuesta de la CAE han

mejorado calificaron la atencioén al usuario como excelente y muy buena.

DESEMPENO FUNCIONARIO ADUANERO
: MUY MALO | MALO | REGULAR | BUENO | MUY BUENO Total
TIEMPO RESPUESTA  SI 3,4% 41,5% 50,8% 4,2% 100,0%
NO 4,9% 18,3% 57,3% 18,3% 1,2% 100,0%
Total 2,0% 9,5% 48,0% 37,5% 3,0% 100,0%
Cuadro 67: Tabla de contingencia TIEMPO RESPUESTA * DESEMPENO FUNCIONARIO
ADUANERO
Sig. asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 34,722(a) 4 ,000
Cuadro 68: Prueba de chi-cuadrado TIEMPO RESPUESTA * DESEMPENO FUNCIONARIO
ADUANERO
TIEMPOS RESPUESTA e DESEMPENO FUNCIONARIO ADUANERO son
variables dependientes
El 55% de los que afirmaron que los tiempos de respuesta de la CAE han
mejorado calificaron el desempefo del funcionario aduanero como bueno y
muy bueno.
DESEMPERO FUNCIONARIO ADUANERO
MUY MALO | MALO | REGULAR | BUENO | MUY BUENO Total
ATENCION  EXCELENTE 100,0% 100,0%
AL USUARIO  muY BUENA 24,4% 65,9% 9,8% |  100,0%
BUENA 58,1% 40,5% 1,4% 100,0%
REGULAR 23,5% 58,8% 17,6% 100,0%
DEBERIA MEJORAR 6,3% 23,8% 52,4% 15,9% 1,6% 100,0%
Total 2,0% 9,5% 48,0% 37,5% 3,0% 100,0%

Cuadro 69: Tabla de contingencia ATENCION AL USUARIO * DESEMPENO FUNCIONARIO

ADUANERO
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Sig. asintética
(bilateral)
,000

Valor Jl
78,415(a) 16

Chi-cuadrado de Pearson

Cuadro 70: Prueba de chi-cuadrado ATENCION AL USUARIO * DESEMPENO FUNCIONARIO
ADUANERO

ATENCION AL USUARIO y DESEMPENO FUNCIONARIO ADUANERO son

variabies dependienies

El 100% de los que calificaron la atencion al usuario como excelente,
manifestaron que el desempefio del funcionario aduanero es bueno. El
65,9% de los que expresaron que la atencién al usuario es muy buena,

calificaron el desempefo del funcionario aduanero como bueno.

ATENCION AL USUARIO
. DEBERIA
EXCELENTE | MUY BUENA | BUENA | REGULAR | MEJORAR Total

SERVICIO EXCELENTE 100,0% 100,0%
g MUY BUENO 2,5% 62,5% 27,5% 2,5% 5,0% 100,0%
ADUANA

BUENO 2,5% 13,9% 59,5% 3,8% 20,3% 100,0%

REGULAR 11,8% 41,.2% 47.1% 100,0%

DEBERIA MEJORAR 8,1% 22.6% 9,7% 59,7% 100,0%
Total 2,5% 20,5% 37.0% 8,5% 31,5% 100,0%

Cuadro 71: Tabla de contingencia SERVICIO DE LA ADUANA * ATENCION AL USUARIO

Sig. asintética
(bilateral)
,000

Valor gl
196,641(a) 16

Chi-cuadrado de Pearson

Cuadro 72: Prueba de chi-cuadrado SERVICIO DE LA ADUANA * ATENCION AL USUARIO

SERVICIO DE LA ADUANA y ATENCION AL USUARIO son variables

dependientes

El 100% de los que calificaron el servicio de la aduana como excelente
otorgaron la misma nota a la atencion al usuario. El 62,5% de los que
calificaron el servicio de la aduana como muy bueno, dieron la misma

calificacién a la atencion al usuario.
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TIEMPO RESPUESTA
Sl NO Total

SERVICIO EXCELENTE 100,0% 100,0%
E\)SLIJ-//\\N A MUYBUENO 87,5% 12,5% |  100,0%
BUENO 73,4% 26,6% 100,0%

REGULAR 5,9% 94,1% 100,0%

DEBERIA MEJORAR 35,5% 64,5% 100,0%

Total 59,0% 41,0% 100,0%

Cuadro 73: Tabla de contingencia SERVICIO DE LA ADUANA * TIEMPO RESPUESTA

Sig. asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 55,612(a) 4 ,000

Cuadro 74: Prueba de chi-cuadrado SERVICIO DE LA ADUANA * TIEMPO RESPUESTA

SERVICIO DE LA ADUANA y TIEMPO DE RESPUESTA son variables

dependientes
El 100% de los que afirmaron que el servicio de la aduana es excelente

eafalarnn miia lne tiamnne da recniiacta da ia T AF han mainrad
Sl IRAILAL W s \1uv LA A llvlllrvv Nl lvvr“vvt\ﬂ BN’ SNt NS Thmm P AWA N lllv’vl "

[®)

DESEMPERNO FUNCIONARIO ADUANERO
MUY MALO | MALO | REGULAR | BUENO | MUYBUENO | Total

SERVICIO _ EXCELENTE 100.0% 100.0%
DE LA MUY BUENO 2.5% 25,0% 65,0% 7.5% |  100,0%
ADUANA

BUENO 2.5% 49.4% 44,3% 38%|  100,0%

REGULAR 23.5% 64.7% 11,8% 100,0%

DEBERIA MEJORAR 6.5% 19,4% 58,1% 16,1% 100,0%
Total 2,0% 9,5% 48,0% 37.5% 30%|  100,0%

Cuadro 75: Tabla de contingencia SERVICIO DE LA ADUANA * DESEMPENO FUNCIONARIO

ADUANERO
Sig. asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 59,727(a) 16 ,000

Cuadro 76: Prueba de chi-cuadrado SERVICIO DE LA ADUANA * DESEMPENQ FUNCIONARIO
ADUANERO
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SERVICIO DE LA ADUANA y DESEMPENO FUNCIONARIO ADUANERO
son variables dependientes

El 100% de aquellos que calificaron el servicio de {a aduana como excelente
indicaron que el desemperio del funcionario aduanero es bueno.

indices
indice de satisfaccion de importadores, exportadores y demas OCE’s
Para el calculo del indice se han tomado las calificaciones positivas que

recibi6 cada pregunta. En el caso de la atencién al usuario en la CAE, se
tomo6 la suma de los porcentajes de los encuestados que la calificaron como
excelente, muy buena y buena, es decir, el porcentaje acumulado de las tres
calificaciones positivas. Asimismo, se tomaron los porcentajes acumulados
de las calificaciones positivas asignadas para servicio de la aduana en

general, instalaciones e infraestructura y desempeno del funcionario.

Indicador Calificacion
Atencion al usuario en la CAE 60,00
Servicio de la aduana en general 60,50
Instalaciones en infraestructura adecuadas 51,00
Desempefio del funcionario aduanero 40,50
indice (promedio de los cuatro indicadores) 53,00

Cuadro 77: indice de satisfaccion de importadores, exportadores y demas OCE'S

indice de satisfaccion de agentes de aduana y sus auxiliares
Para el calculo de este indice se tomaron los porcentajes acumulados de las

calificaciones positivas de los siguientes elementos:

Indicador Calificacién
Tiempo de respuesta 27,00
Trato amable 39,30
Conocimiento del personal 24,60
Comunicacién y retroalimentacion 27,90
Tramites y procesos simples 34,50
Atencion de los funcionarios de aduana 32,00
indice (promedio de los seis indicadores) 30,88

Cuadro 78: indice de satisfaccion de Agentes de aduana y sus Auxiliares
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indice de imagen proyectada a los agentes de aduana y sus auxiliares

Para el calculo de este indice se toman el indice satisfacciéon del usuario y se

consideran también los indicadores calculados con relacién a temas que

tienen que ver con imagen institucional:

cinco indicadores)

Indicador Calificacién

Indice satisfaccion 30,88
Calificacién de la actual administraciéon

aduanera 56,60
Calificacién de la capacitacién realizada 3360
por la CAE a los usuarios !
Instalaciones e infraestructura 46,73
Corrupcién 62,30
Indice de imagen (promedio de los 46,02

Cuadro 79: indice de imagen proyectada a los Agentes de aduana y sus Auxiliares
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CONCLUSIONES
1. Las Administraciones aduaneras de varios paises han emprendido

acciones con una marcada orientacién al cliente. Entre las medidas
adoptadas se encuentran la puesta en marcha de paginas de internet
interactivas, encuestas de satisfaccion y sondeos sobre el
desempefio. Asimismo, han incluido en sus planes anuales politicas y
directrices para alcanzar los estandares de servicio que el usuario
espera recibir y han empezado a identificar las falencias que pueden
afectar el nivel de satisfaccion de sus clientes externos.

2. La Corporacién Aduanera Ecuatoriana tiene entre sus usuarios a
importadores, exportadores, companias de transporte internacional de
mercancias y a los agentes de aduana y sus auxiliares. Estos tienen
una relacion directa o indirecta en cada tramite e interactian con la
aduana de diversas formas, por lo que la percepcion que tienen sobre
el servicio varia notablemente. Cabe resaitar que quienes iienen
contacto directo con la instituciéon son los Agentes de Aduana y sus
auxiliares, en representacion de los importadores o exportadores que
los contratan. Sin embargo, los importadores, exportadores y
companias de transporte internacional de mercancias, por
determinadas circunstancias, también pueden efectuar tramites
directamente con la aduana, estableciendo asi un contacto sin
intermediarios.

3. Entre los hechos suscitados en los Ultimos dos afos, se observa el
apoyo que la administracién aduanera ecuatoriana ha brindado a los
estudiantes universitarios, con respecto a capacitacion en temas
aduaneros.

4. Se evidencia al interior de ciertas divisiones de la CAE la
preocupacion por ejercer sus funciones optimizando los tiempos de
respuesta y ahadiendo valor agregado a la labor efectuada.

5. Se presume que hace falta mayor inversion en infraestructura e

instalaciones, considerando lo observado en las visitas a las oficinas
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de la Gerencia Distrital de Guayaquil, la Coordinacion General de
Zona de Carga Aérea y Gerencia General de la Corporacién
Aduanera Ecuatoriana.

. Con relacién a los resultados obtenidos en las encuestas telefénicas
realizadas a importadores, exportadores y compaiias de transporte
internacional de mercancias, se observa que:

El 59% de los encuestados afirmé que los tiempos de respuesta de la
CAE han mejorado con respecto a administraciones anteriores. Sin
embargo, el 41% no estuvo de acuerdo con dicha afirmacion;

El 60% calific6 la atencion al usuario en la CAE como Excelente, Muy
Buena y Buena. Se debe considerar que generalmente el agente de
aduana o su auxiliar es quien da la cara a la instituciéon, y no los
importadores o exportadores;

El 60,5% calificd el servicio de la aduana en general como Excelente,
Muy Bueno y Bueno;

El 51% considera que las instalaciones e infraestructura son
adecuadas para la atencién a los usuarios; sin embargo, el 49% lo
nego;

El 40,5% senalé que el desempefio del funcionario aduanero es
Bueno y Muy Bueno; pero el 48% lo calific6 como Regular (ni bueno
ni malo).

. Con respecto a la encuesta personal efectuada a agentes de aduanas
y sus auxiliares, sobresale lo siguiente:

Los encuestados estuvieron totalmente de acuerdo con las siguientes

afirmaciones:

v' La CAE lucha contra la corrupcién 29,51%
v" Se ha notado cambios en la aduana 14,75%
v La imagen ha mejorado mucho 19,67%

v La aduana es innovadora y con resultados visibles 13,11%
Los encuestados manifestaron que lo mas importante es ser

atendidos rapidamente;
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El 31,1% indicd que los tiempos de respuesta de tramites en general
no se han reducido mucho;
En promedio, el 30% calific6 como bueno y muy bueno a tiempo de
respuesta, trato, conocimiento del personal, comunicacién Yy
retroalimentacion, y tramites y procesos;
Los departamentos que deben mejorar los tiempos de respuesta son
Asesoria Juridica, Aforo Fisico y Control de Zona Primaria;
El 32% calificé la atencién de los funcionarios de aduana como
Excelente, Muy buena y buena;
El 56,6% otorgd una calificacion de Excelente, Muy buena y Buena a
la actual administracién aduanera;
Lo que mas molesta a los encuestados es la demora en la atencion de
tramites (44,3%);
El 62,3% opind que no hay corrupcién en la actual administracion
aduanera;
El 63,1% sefalé que a la actual administraciéon le falta poco para
frenar la corrupcion;
El 76,2% no conoce los valores institucionales de la CAE.
. Como resultado del proceso de datos obtenidos en las encuestas, se
calcularon los siguientes indices:
a. Indice de satisfaccion de Importadores, Exportadores y demas
OCE’s: 563%
b. indice de satisfaccion de Agentes de aduana y Auxiliares: 31%
c. Indice de imagen generada en Agentes de aduana y Auxiliares:
46%
El impacto generado por el cambio en los servicios si es positivo; sin
embargo, el funcionario aduanero es responsable en gran barte de las
calificaciones atribuidas a cada aspecto del servicio por los usuarios

de la Corporacion Aduanera Ecuatoriana.
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RECOMENDACIONES

1.

Iniciar un programa de cooperacion institucional con las Aduanas de

América, Asia y Europa, con la finalidad de promover el intercambio

de experiencias y la implementacién, en el ambito aduanero

ecuatoriano, de aquellas herramientas y mecanismos cuyos

resultados han sido favorables en otros paises; relacionados al tema

de satisfaccién del usuario e imagen institucional.

Considerar la capacitacion a estudiantes como el inicio de un plan

nacional de comunicacién aduanera, el cual tendria como ejes tres

elementos importantes:

a. Establecimiento de una cultura tributaria aduanera transparente;

b. Promocién de la labor aduanera como engranaje fundamental de
la economia ecuatoriana;

c. Jornadas de difusion de valores institucionales de la Corporacion

Aduanera Ecuatoriana, dirigidas a estudiantes de escuelas,

7

coiegios y uriversidades dei pais.

Desarrollar un programa de comunicacion interna cuyos propésitos,

salvo mejor criterio, deben ser los siguientes:

a. Concienciar al funcionario aduanero sobre la importancia de su
trabajo, el cual debe ser realizado de manera profesional y
cumplido oportunamente; con la premisa de que las tareas de un
departamento dependen de que otras areas hagan las que les
corresponden, bien y a tiempo;

b. Difundir la misién, vision, objetivos y valores institucionales a los
funcionarios de la Corporacion Aduanera Ecuatoriana, con el
propdsito de que reconozcan la trascendencia de su rol y
adquieran el compromiso y la filosofia que la CAE necesita;

c. Enfocar el trabajo diario del funcionario aduanero hacia el logro de
la satisfaccion del usuario, mediante practicas esenciales como el
trato amable, la voluntad de servicio y la prontitud en las

respuestas.
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4. Efectuar una evaluaciéon de las falencias de las actuales oficinas y
ventanillas de atencion al usuario de la CAE, con el fin de aplicar los
correctivos que sean necesarios; permitiendo asi que el usuario
reciba de manera cémoda y agradable el servicio aduanero.

5. Emprender un plan de capacitacion en las areas de servicio al cliente,
relaciones humanas y manejo de clientes criticos, el cual debe
dirigirse, en orden de prioridad, a los funcionarios de las areas
operativas que tienen contacto con el usuario, y luego al resto de
colaboradores de la Corporacién Aduanera Ecuatoriana.

6. Invertir recursos para el mejoramiento del ambiente de trabajo y el
aumento de la motivacién del funcionario aduanero, para lo cual la
Coordinacién General de Recursos Humanos debera disefiar un plan
que contemple, salvo mejor criterio, los siguientes elementos:

a. Recopilacion de datos y evaluacion continua del grado de
satisfaccion interna del funcionario;

b. Implementacién de mecanismos de motivacién no pecuniaria:

v’ Visitas de funcionarios a otros distritos para conocer mas de
cerca la realidad aduanera;

v' Pasantias en Aduanas de paises cercanos;

v' Convenios con Universidades, Escuelas Politécnicas y
empresas consultoras, para la preparacién de cursos
acordes a las necesidades de cada departamento,
ofreciendo al empleado una mayor capacitacién, y segun el
perfil del funcionario;

c. Promover la competitividad, mediante el aprovechamiento de
las ideas y criterios aportados por el equipo humano
multidisciplinario que labora al interior de las diversas areas de
la CAE;

d. Iniciar un mayor acercamiento entre la Gerencia General de la
Corporacion Aduanera Ecuatoriana y los funcionarios, para lo

cual éste debera visitar y reunirse con los miembros de cada
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departamento, para conocer la perspectiva del empleado sobre

temas de interés aduanero y laboral;

e. Invertir en el manejo del aspecto humano y social del
empleado, para lo cual la institucién tiene dos opciones: la
subcontratacién de una compainia consultora o la creacién de
una o mas partidas presupuestarias para el establecimiento de
una unidad de orientacién laboral y familiar, formada por uno o
mas profesionales especializados en Psicologia, Orientacién
Familiar o areas afines, que evaluien los siguientes puntos:

v' Ambiente familiar y social en el que se desenvuelve el
funcionario, y sus repercusiones en el desempefio del
empleado;

v" Ambiente laboral al interior de cada division de la CAE, con
el fin de evidenciar falencias en las relaciones
interpersonales o en los lideres de cada unidad
organizacional.

7. Elaborar un proyecto de medicién de niveles de satisfaccion del
usuario y la imagen institucional, cuyos indicadores deberan estar
relacionados con los indices de productividad y eficiencia internos de
cada departamento.

8. Medir, al menos con una periodicidad mensual, el grado de
satisfaccidn del usuario y la imagen institucional de la Corporacion
Aduanera Ecuatoriana, y comunicar los resultados obtenidos a todas
las areas, para tomar las acciones preventivas y correctivas que el

caso amerite.
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ANEXOS
ANEXO 1: ESTRUCTURA DE LA CORPORACION ADUANERA ECUATORIANA
ESTRUCTURA ORGANICA DE LA CORPORACION ADUANERA ECUATORIANA

PROCESTS
GUEERMANTES

PROCESDS
SENECADORES

[ DIRECTORIC i
GERENCIA
GENERAL

-
DOOROBRALION DIRELOION OF
GENERAL DE PLANIFICACION
AUDITORIA INYERNA INSTITUCIONAL
COORDINACI DIRECCION DE
DEASESORiARMEDICA | comomicacion sociaL
TOORDINACE AL |
DEFEDMSIS (RBAANOS { DIRECCHM DE
SECRETARIA GENERAL
CODRDIMACION GENERAL
FOMISITTRAYIVA.

b EENANCHRA |
REGIONAL
1

SUBGERENCIA OF
OPERACIONES

| I | I { i
COORDINACION 3 5 DARECCOON 4 ;
GENETAL DE COORDINACION COORDINACION GERENCIAS u? DIRECCION DE Dlm DE
GESTION GENERAL DE mmeenm DISTRITAUES " SEGURIDAD AYENCION AL
AOUANERA PROYECTOS Y SISTEMAS I ACHISTERD, INTEGRAL USUBARID
Fuente: www.aduana.gov.ec
ESTRUCTURA PROCESOS DESCONCENTRADO
ESTRUCTURA DE LA SUBGERENCIA REGIONAL
PR h
ROCESOS GERENCIA GENERAL
GOBERANANTES
SUBGERENCIA
REGIONAL
ASESORIA
JURIDICA
DRACESDS SECRETAR[A
HABILITANTES GEMERAL
ADMINISTRATIVO
FINANCIERO
PROCESOS GERENCIAS DISTRIYALES
AGREGADORES QUITO, ESMERALDAS,
TULCAN, LATACUNGA

Fuente: www.aduana gov.ec




OROCESOS
GOBERNANTES

FR{ESOS
HABILITANTES

PROCESOS
AGREGADOKRES

ESTRUCTURA DE LAS GERENCIAS DISTRITALES
DISTRITOS: MANTA, CUENCA, PUERTO BOLIVAR, ESMERALDAS, TULCAN,

LOJA-MACARA, HUAQUILLAS, LATACUNGA

GERENCIA DISTRITAL

PROCESQS
GOBERNANTES

PROCESOS
HABILITANTES

PROCESOS
AGREGADORES

ASESORIA
JURIDICA
ADMINISTRATIVO
FINANCIERO
SERVICID DE WGRLANCIA
DESPACHO AOANERA ZONA PRIMARIA
Fuente: www.aduana.gov.ec
DI IRIIUC LUIIL
GERENCIA
DISTRITAL
ASESORIA
SURIDICA
SECRETARIA
GENERAL
ADMINISTRATIVO
FINANCIERO
SERVICIO DE RGIHLANCIA
DESPACHO ZONA PRIMARIA

Fuente: www.aduana.gov.ec
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DISTRIYO: GUAYAGUIL

PROCESOS GERENCIA
GOBERNANTES DISTRITAL
ASESORIA
URIDICA
PROCESOS SECRETARIA
HABILITANTES GENERAL
ADMINISTRATIVO
FINANCIERG

J 1
PROCESOS DESPACHO COORDINAC!ON GENERAL
AGREGADORES l J DE ZONA DE CARGA AEREA

1
| sznvu::oocv DIRECCION DE GESTION
OPERATIVA ADUANERA

Fuente: www.aduana.gov.ec
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ANEXO 2: TIEMPOS DE NACIONALIZACION DE LA CAE

TIEMPO PROMEDIO DE NACIONALIZACION DE LAS MERCANCIAS A NIVEL NACIONAL

ESMERALDAS 3,85 10,45

HARZD GQUIL-MARITIMO 0,89 537
ESMERALDAS 1,92 545

ABRIL GQUIL-MARITIMO 1,92 2,18
TULCAN (073) 0,01 027

ESMERALDAS 221 13,98

MAYO GQUIL-MARITIMO 1,28 1,05
TULCAN 0,51 1,19

ESMERALDAS 2,18 8,15

JUNIO GQUIL-MARITIMO 0,99 3,18
HUAQUILLAS 0,17 728

TULCAN . 6,55 155

ESMERALDAS 2,59 7,70

GQUEL-MARITIMO 150 3,22

RRIO HUAQUILLAS 0,56 12,99
MANTA 0,88 002

TULCAN 0,85 1,10

ESMERALDAS 1,19 7,04

GQUIL-MARITIMO L84 222

o HUAQUILLAS 0,01 8,84
MANTA 1,54 0,62

PTO-BOLIVAR 1,07 1,69

TULCAN 031 0,64

ESMERALDAS 1,33 441

GQUIL-MARITIMO 2,03 2,10

HUAQUILLAS 2,72 53,11

SEPTIEMBRE LATACUNGA 2,96 023
MANTA 0,99 0,09

QUITO 0,07 5,01

TULCAN 0,72 0,74

ESMERALDAS 2,08 4,08

GQUIL-MARITIMO 1,60 3,48

HUAGUITLLAS 3,46 77,68

OCTUBRE LATACUNGA 0,25 4,17
QUITD 0,66 0,00

TULCAN 0,54 0,68
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TIEMPO PROMEDIO DE NACIONALIZACION DE LAS MERCANCIAS A NIVEL NACIONAL

heervaciones

ESMERALDAS 2,16 6,13
GQUAL-AERED 1,23 0,01
GQUIL-MARITIMO 328 3,56
NOVIEMBRE HUAGUILLAS 0,51 15,78
LATACUNGA 3,59 10,54
TULCAN 0,30 0,82
ESMERALDAS 1,31 11,64
GOUHL-MARITIMO 2,79 231
HUAQUITLIAS 0,10 56,86
DICIEMBRE LATACUNGA 9,87 1,49
MANTA 0,77 0,10
TULCAN 047 0,78
* B Yiempo desde o Cierre de Moro hasta ta Saida de Garlta corresponde a la Gestion coordinada entre fos OCES
{importader, Agente Aflanzudo, Traswportists Locd, Almecin Temporal Buncs)

Fuente: Informe de Gestion Ao 2008 CAE

137



ANEXO 3: OBJETIVOS ESTRATEGICOS Y ACCIONES CLAVES CAE 2008-2009

Objetivo estratégico

Acciones claves aio 2008

Acciones claves afio 2009

institucional
Optimizacién de control de
gestion e informacion e Mejoras al control previo;
estadistica; e Mejoras al control
implementacion de proyectos concurrente;
1. Alcanzar

efectividad en el

control aduanero

ya desarrollados y nuevos
proyectos;

Capacitar a las OCE'S y
funcionarios;

Monitoreo y actualizacion de
OCFE’s.

¢ Mejoras a!l control
posterior;

e Mejoras al control interno;

e Mejoras al control del
OCE.

2. Mejorar la
eficiencia en el
proceso operativo

aduanero

Estandarizacion, elaboracion
y aciuaiizacidn de
procedimientos;

impulsar el proyecto de
control posterior,

Gestion del rendimiento
corporativo y OCE’s.

e Mejoras al Proceso de
carga;

_ RAaia N A
& wiSjOias ai 1 1oCC3C GT

despacho;

e Mejoras al Servicio en
linea;

e Capacitacion a OCE's;

e Implementacién de DAU y
DAV comunitarias.

3. Institucionalizar la
Corporacién
Aduanera
Ecuatoriana

Implementacion del BSC en toda
la Corporacién Aduanera
Ecuatoriana;

Establecimiento de la Estructura
Organizacional de la CAE;
Elaboracién y estandarizacion
de manuales de procedimientos;
Implementar una herramienta de
base de datos de procesos;
Elaboracién de Normativa
referente a nuevos
procedimientos.

e Fortalecimiento de la
Normativa aduanera;
s Implementacion de Proyectos

habilitantes.
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4. Crear una cultura
aduaneraen la

sociedad

Seminarios al sector privado
en temas aduaneros;
Difundir el rol de la aduana
en el comercio y crear
imagen;

Encuestas de deteccion de
necesidades y niveles de
conocimiento;

Incentivar a la ciudadania a
denunciar supuestos hechos
de corrupcion;

Creacion de Revista
Semanal Organizacional de

la Aduana.

Difundir el rol de la aduana
en el comercio exterior y
crear imagen aduanera
positiva ante opinion

publica.

Fuente: www.aduana.gov.ec
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ANEXO 4: PLANES OPERATIVOS DE LA CAE 2009-2009

Plan Operativo Anual 2008

i MATRIZ DE PLAN OPERATIVO ANUAL (POA)

7o SENPLADES
afio 2008 {aig | SENPLADES

DATOS INSTITUCTIONALES

e————

PLAN PLURIANUAL DE GOBIERNO

Thpeiives o We:

L] A e i, cobein - L e expneion do encas cornin

2 T M e copmidedes de fas v low cantidance. * Gaaniizir fas deveihas colertives.

- 3 Aceriar s caperanzs di vide 9. Fomentax of acreso » be Jaticia

. Premaves sn madio snblesty sero y sesianible, y gecaniteer o accem # wgea, sirs y stk segpre w Gorar eéiblica-politics

s Gartizar s sobmris nesional y suepisier ie intograciin letinsemmicans n Ngicior of pllo local, e yh

& {(trabuio) cestanibls, juso ¥ digno 12 Recaperar of rol segulsdor y b ded Estado en yond ollo
o - ook cficknde comencial

fals) del (d2 Sos) ) el v o L -

do Py yotel de

Linas @ sie de acdin dal Plan © Asands " N i ahedis Plat P
K

Hadn.Cont Ad.={%cont previo)+{| . [
Alcarar efectividad on o conbrot aduasero Yoot concrende)+{Hecontposts mims| 2z £ 2
vior} (B2, - 6 Dasors. bt
o~ I6. S - tiowaes:
Mojorar B2 4 wd Tierepo 2w ol prcese de despache) V@ 2 65 Gomesin z
- A foome AL G ns T
Procesos normados/ Todos los
POCEsos
B Adu i ol S0/ LIE I
Total Procesos nonmades
%) )
Crear gna Qi3 adianors en 1 sooedad S do i Mi%|z|s Tacuesbn s g ares
- enouestas) [, - 6. e, we. | & £X
= J6. G, Alin_ e 5
Tatal presopuects de b insblimcan

Fuente: www.aduana.gov.ec
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Plan Operativo Anual 2009

ANEXO1
MATRIZ DE PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) 7 SENPLADES

Cfotirue 3 Pam:

y Anhicn \p sgusdan; cobvesitn d . v ]

S Weincr y E 3 Guranira T duies csbeciem

* Apmarin 4 enpusisss do vida ~ Fommtar ol stcus 2 b janfiica

L] Prmmver wr o sulievn vave y sokeribn. v gar o g sira y ks sugon - Buranticer d acimse » parfidpaci piblicrpullic

% Garadian ¥ sl s & 1 Sl Y

& ] cuvelioar . 12 [ ] Repewd diopidor el Estacto on L - .

Tas) £
Porcutsie de comisibunde aiioudo on slvoin 2%kl Sn npuitaces

da acckie dd P & ae bu s iy ot @ Anarads ke

2. Mo in alickoncia o o process opardio
ackspemzry

Prooesas nommedond Todas los procen

2 Irockrlice b Corporacin sma Evalrackin det proceso normads } Tokat = e i) se
Proceson noaados
1. Grewy wnz cullaaa adiamers 20 Yo sockodod Whock do Comcierizaciin: adaeera - w wia|nfs

Fuente: www.aduana.gov.ec
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ANEXO 5: MISION, VISION Y OBJETIVOS DE LA CAE / OBJETIVOS DE
INVESTIGACION

MISION DE LA CAE: “Administrar los servicios aduaneros en forma agil y transparente, orientados hacia un cobro eficiente de
tributos, a la facilitacién y control de la gestién aduanera en el comercio exterior actual, sobre la base de procesos integrados y
automatizados, con una férrea cultura de competitividad, que garanticen la excelencia en el servicio a los usuarios externos e

internos, contribuyendo activamente al desarrollo del Estado Ecuatoriano.”

OBJETIVO GENERAL DE LA INVESTIGACION: Conocer el grado de satisfaccion y percepcion de operadores de comercio

exterior y los usuarios ante los cambios implementados en la CAE.

- OBJETIVOS ESTRATEGICOSDELA |

: ACTIVIDADES CLAVES OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA |
CORPORACION ADUANERA : : :
i ESTABLECIDAS POR LA CAE i INVESTIGACION /
ECUATORIANA :
i - Mejoras al control previo, )
. : . - Determinar el nivel de
i Alcanzar efectividad en el control : concurrente, posterior; .
: § . . atencion del funcionario
: aduanero : - Mejoras al control interno;
‘ ‘ . aduanero
- Mejoras al control del OCE.
- Seiialar eventuales fallas
en el manejo de la
tecnologia de informacion;
- Establecer posibles
. puntos débiles en el
- Mejoras al proceso de carga; .
. servicio que brinda ia
L - Mejoras al proceso de
Mejorar la eficiencia en el proceso institucion;
. despacho; ]
operativo aduanero . L. . - Definir grado de ‘
- Mejoras al servicio en linea;
L preparacion del |
- Capacitacion a OCE'’s.
funcionario aduanero en el
campo de atencion al
cliente;
- Calificar tiempos de
respuesta al usuario.
- Conocer la imagen
institucional que esta
. . . proyectando la CAE;
Difundir el rol de la aduana en el comercio
Crear una cultura aduanera en la . . . - Determinar qué tan
exterior y crear imagen aduanera positiva .
sociedad . efectivas han sido las
ante opinién publica
iniciativas desarrolladas
por la institucion en el
tema de imagen.
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FLEJO PARA INPORTACION TEMPORAL PARA PERFECCIONAMIENTO ACTIVO

FLUJO PARA IMPORTACION TEMPORAL CON REEXPORTACION EN EL MYSMO
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PLUJO PARA EXPORYACION TEMPORAL CON REIMMNORTACION EN EXL MIEMO
ESTADO Y EXPORTACION TEMPOBAL PARA PEAFECCIONAMIENTO FASIFO

k7.1



FLUJO FAKA ALMALEMEY LABRES X ESITCIALEYS
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FLUJU FARA TRANSEIT ADUANEERS

Presentar sabicitod ol
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ANEXO 7: FOTOGRAFIAS VISITA A LA CAE

FOTOGRAFIAS DE LAS INSTALACIONES Y OFICINAS DE LA SUBGERENCIA

DISTRITAL DE ZONA DE CARGA AEREA DE GUAYAQUIL DE LA CORPORACION
ADUANERA ECUATORIANA

FECHA: 01 DE ABRIL DE 2009

Area de espera en pasillo (4 iIIas) frente a
entrada al Departamento de Nacionalizacién

2 ventanillas para atencién al usuario Sala de espera Atencion al usuario (16

sillas)

W Bk ®
Marcador electrénico de turnos (no estaba
en uso)

Silla dafiada
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FOTOGRAFIAS DE LAS INSTALACIONES Y OFICINAS DE LA SUBGERENCIA
DISTRITAL DE ZONA DE CARGA AEREA DE GUAYAQUIL DE LA CORPORACION
ADUANERA ECUATORIANA

FECHA: 01 DE ABRIL DE 2009

Perchas para folletos vacias y Kiosco virtual 5 salidas de aire acondicionado (algunas con
en uso filtraciones y goteras)

2 ventanillas de ingreso de documentos,
solo 1 en funcionamiento

Filtraciones y goteras en tumbado

3

" " “ aEy
Urinario ubicado entre Ventanillas de Vista interior de urinario
atencion y Courier (malos olores y pésimas

condiciones)
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rOTOGRAFIAS DE LAS INSTALACIONES Y OFICINAS DE LA SUBGERENCIA
DISTRITAL DE ZONA DE CARGA AEREA DE GUAYAQUIL DE LA CORPORACION
ADUANERA ECUATORIANA

FECHA: 01 DE ABRIL DE 2009

Interior oficina Departamento de Courier (3 Ventanilla de atencion Departamento de
sillas) Courier

Goteras de acondicionador de aire y charco Canal de desagiie al pie de ventanilia de
atencion Departamento de Courier {mal olor)

Area de salida de Courier (mal olor, calor, Area operativa de Courier (excesivo calor y
polvo) polvo)



FOTOGRAFIAS DE LAS INSTALACIONES Y OFICINAS DE LA SUBGERENCIA
DISTRITAL DE ZONA DE CARGA AEREA DE GUAYAQUIL DE LA CORPORACION
ADUANERA ECUATORIANA

FECHA: 01 DE ABRIL DE 2009

Vista interior Departamento de Control de
Zona Primaria {oficina Jefe)

Ventanilla d atencion pto, Control Zona Vista posterior Dpto. Control Zona Primaria,

Primaria ubicada al pie de acceso a bodega que podria ser utilizada para atencién al
usuario



FOTOGRAFIAS DE LAS INSTALACIONES Y OFICINAS DE LA GERENCIA GENERAL DE
LA CORPORACION ADUANERA ECUATORIANA. FECHA: 01 DE ABRIL DE 2009

Area de espera Atencion al usuario (3
asientos)

Area de Atencion al usuario

Area de Helpdesk

Cables dsordenado:s‘ en area de Helpdesk

Area de atencipn en Gestion Aduanera Ventanilla de atencién en Gestion Aduanera
(1 mesa, 4 sillas y 3 asientos mas)
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FOTOGRAFIAS DE LAS INSTALACIONES Y OFICINAS DE LA GERENCIA GENERAL DE
LA CORPORACION ADUANERA ECUATORIANA. FECHA: 01 DE ABRIL DE 2009

Recepcién (3 asientos)

Percha para folletos vacia Dispensador de agua
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FOTOGRAFIAS DE LAS INSTALACIONES Y OFICINAS DE LA GERENCIA DISTRITAL DE
GUAYAQUIL DE LA CORPORACION ADUANERA ECUATORIANA. FECHA: 01-ABRIL-
2009

na Atencion al
con techado)

3 cubiculos para atencién

Filtraciones en pared oficina atenci6n al
usuario

Recepcion (hay filtraciones en tumbado) 2 computadores en recepcion
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FOTOGRAFIAS DE LAS INSTALACIONES Y OFICINAS DE LA GERENCIA DISTRITAL DE
GUAYAQUIL DE LA CORPORACION ADUANERA ECUATORIANA. FECHA: 01-ABRIL-

2009

Acceso a Ventanillas de atencién
Exportaciones y Regimenes Especiales

Vis interior de area de atencion
Exportaciones y Regimenes (no hay
asientos

2 Ventanillas de atencion Dpto. Regimenes
Especiales

Kiosco virtual

Techo con hoyos, goters y filtraciones en
area atencién Regimenes Especiales
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FOTOGRAFIAS DE LAS INSTALACIONES Y OFICINAS DE LA GERENCIA DISTRITAL DE
GUAYAQUIL DE LA CORPORACION ADUANERA ECUATORIANA. FECHA: 01-ABRIL-
2009 '

Tuberias de desagiie, cables eléctricos y
ventilacion a la vista (arriba ventanilla)

Ventanilla de Dpto. Comprobacion

Filtracion en tumbado y pared ~Charco provocado por filtracion
Area atencion Dpto. Comprobacion Area atencion Dpto. Comprobacion
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FOTOGRAFIAS DE LAS INSTALACIONES Y OFICINAS DE LA GERENCIA DISTRITAL DE
GUAYAQUIL DE LA CORPORACION ADUANERA ECUATORIANA. FECHA: 01-ABRIL-
2009

Acceso a Sala Vip Atencién Agentes de Sala de espera Sala Vip Atencién Agentes

Aduana de Aduanas (6 asientos, ducto de ventilacion
a la vista)

Filtraciones en tumbado Sala Vip Atencion Agentes de aduanas (1
escritorio y 2 sillas)

Acceso Ventanillas Dpto. Control Zona 3 Ventanillas de atencién Dpto. Control Zona
Primaria Primaria
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FOTOGRAFIAS DE LAS INSTALACIONES Y OFICINAS DE LA GERENCIA DISTRITAL DE
GUAYAQUIL DE LA CORPORACION ADUANERA ECUATORIANA. FECHA: 01-ABRIL-
2009

rea atencion Dpto. Control Zona Goteras, filtraciones y tumbado con orificios
Primaria en area atencion Dpto. Control Zona
Primari

6 asientos A
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FOTOGRAFIAS DE LAS INSTALACIONES Y OFICINAS DE LA GERENCIA DISTRITAL DE
GUAYAQUIL DE LA CORPORACION ADUANERA ECUATORIANA. FECHA: 01-ABRIL-
2009

1 Mesa y 2 sillas para atencién Dpto.
Asesoria Juridica

Ventanilla Atencién Dpto. Asesoria Juridica

Escritorio Jefatura y‘2‘ sillas para atencién
Dpto. Asesoria Juridica
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ANEXO 8: TRIPTICOS DE LUCHA CONTRA EL CONTRABANDO
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ANEXO 9: PREGUNTA ENTREVISTAS PERSONALES
INSTALACIONES

Califique el grado de comodidad de las oficinas de atencién al usuario:
Muy comodas

Comodas

No tan comodas

Deberian mejorar

¢ Hay suficiente espacio para atender a los usuarios?
Si
No

¢ Hay suficientes sillas en el area de atencién al usuario?
Si
No

¢ Hay suficiente iluminacion en el area de atencion al usuario?
Si
No

¢ Hay suficiente ventilacién en el area de atencién al usuario?
Si

Califique el trato recibido por los funcionarios de la CAE
Muy amable

Amable

No tan amable

Deberia mejorar

¢ En la atencién recibida por los funcionarios de la CAE se manifiesta voluntad de servicio?
Si
No

¢ En la atencion recibida por los funcionarios de la CAE se ha percibido interés en dar
solucidn a los problemas de los usuarios?

Si

No

GRADO DE PROFESIONALISMO

En la atencion recibida de los funcionarios de la CAE, el grado de preparacion y
conocimiento es

Excelente

Muy bueno

Bueno

No tan bueno

Deberia mejorar

¢ El personal de la CAE ha demostrado capacidad para resolver las situaciones que se
presentan en los tramites?
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Si
No

.El personal de la CAE ha informado oportunamente de los avances y novedades
presentados en los tramites?

Si

No

HONESTIDAD/CORRUPCION

¢Alguna vez ha recibido alguna propuesta legalmente inaceptable por parte de un
funcionario de la CAE?

Si

No

¢ Ha tenido que ofrecer algo a un funcionario de la CAE para agilitar un tramite?
Si
No

Si la respuesta es afirmativa, diga si el funcionario acept6 lo ofrecido
Si
No

TIEMPO DE RESPUESTA

El tiempo de respuesta de los funcionarios de la CAE en la atencién brindada es
Bueno

Aceptabie

Pobre

Deberia mejorar

¢ Ha mejorado el tiempo de respuesta de los funcionarios de la CAE en la atencién
brindada?

Si

No

En un tramite de importacién a consumo, el tiempo de despacho de la CAE es de
1 dia

2 dias

3 dias

Mas de 3 dias

Una vez determinado el tipo de aforo (documental o fisico) en un trédmite de régimen
especial, el tiempo de despacho de la CAE es de

1 dia

2 dias

3 dias

Mas de 3 dias

El tiempo para obtener la autorizacién de un régimen especial es de
1 semana laborable

2 semanas laborables

3 semanas laborables

4 semanas laborables

Mas de 4 semanas laborables
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El tiempo que requiere el departamento de asesoria juridica o la gerencia distrital para la
expedicion de una providencia es de

3 dias laborables

4 dias laborables

5 dias laborables

Mas de 5 dias laborables

AGILIDAD/RAPIDEZ

En qué tramites considera usted que la CAE se toma mucho tiempo
REGISTRO IMPORTADOR/EXPORTADOR
AUTORIZACIONES REGIMENES ESPECIALES
AUTORIZACIONES CAMBIO DE REGIMEN

AMPLIACION PLAZO DE REGIMEN

ACEPTACION DE GARANTIA

ACEPTACION DE INFORME AUDITADO

RENOVACION DE AUTORIZACION

REVISION DE PARTIDAS ARANCELARIAS

REVISION DE VALORES (DUDA RAZONABLE)
PROPIEDAD INTELECTUAL

INSPECCION PARA AUTORIZACION REGIMEN ESPECIAL
AFORO FisICO

LIQUIDACIONES

CONSULTAS DE AFORO

OTRAS CONSULTAS PLANTEADAS

EFICIENCIA/EFICACIA

Los errores cometidos por funcionarios de la CAE al brindar el servicio a sus usuarios son
Frecuentes

Aislados

Reincidentes

Casi no cometen errores

No cometen errores

Los errores cometidos por funcionarios de la CAE han provocado en algin momento
perjuicios al importador/exportador

Si '

No

TECNOLOGIA DE INFORMACION

¢ Ha mejorado el sistema informatico de la CAE?
Si
No

Los problemas que se generan en la transmision electronica de las declaraciones
aduaneras

Han disminuido

Han aumentado

No ha variado su niumero
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EFICIENCIA DE LA GERENCIA GENERAL

En términos generales, como califica usted la gestion de la actual gerencia general de la
CAE:

Excelente

Muy buena

Buena

No tan buena

Deberia mejorar

Considera usted que la actual gerencia general ha cambiado el servicio ofrecido por ta CAE
Si

No

Considera usted que la actual gerencia general de la CAE ha logrado mejorar el servicio
ofrecido

Si

No

La manera como se planifica la prestacion del servicio de la CAE ha significado para usted
un ahorro de

Tiempo

Dinero

Personal utilizado

EQUILIBRIO CUMPLIMIENTO DE LA LEY / ATENCION AL USUARIO

Considera usted que la CAE se preocupa tanto por hacer cumplir la ley y por atender bien al
usuario

Si

No

Considera usted que la CAE verifica el cumplimiento de la ley sin darle importancia a la
atencién al usuario

Si

No

Hay abusos por parte de la CAE en cuanto a lo estricto de la ley
Si
No

Considera usted que la CAE deberia buscar vias alternativas, dentro del marco legal, para
ofrecer un mejor servicio al usuario

Si

No

¢ Qué mejoraria usted de todos los departamentos de la CAE con los que interactia y cudl
mereceria una reforma aspecial?

IMAGEN INSTITUCIONAL

¢ Recuerda usted alguna de las publicidades o0 mensajes de la Corporacién Aduanera
Ef:uatoriana transmitidos por radio, prensa o televisiéon? ‘

S

NO
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Mencione qué atributos vienen a su mente al escuchar de la Corporacién Aduanera

Ecuatoriana:

HONESTIDAD

RESPONSABILIDAD

TRABAJO

PROFESIONALISMO

MODERNIDAD

CORRUPCION

NINGUNO DE LOS ANTERIORES. POR FAVOR MENCIONE
OTRO

¢, Como define usted a la Corporaciéon Aduanera Ecuatoriana?
Institucion en constante renovacion

Institucion con muchas trabas burocraticas

Institucién con criterio de servicio

Instituciéon preocupada por el mejoramiento continuo
Institucion que trabaja para el aseguramiento de la calidad
NINGUNO DE LOS ANTERIORES.

POR FAVOR DEFINA DE OTRA FORMA
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EFECTIVIDAD EM LAS UNDADE S ADMISSTRATIVAS ORGANZACIOMALE S DE LA CAE
QUE DEBERI4 MEJORAR

COMO CALIFICA EL DESEMPERO DE

GERENCIA GENERAL

SUBGERENCIA REGIONAL

GERENCIA DISTRITAL

AFORO FiSICO

EXPORTACIONES

REGIMENES ESPECIALES Y GARANTIAS

CORREOS NACIONALES

BALA INTERNACIONAL DE PASAJEROS

ZONA PRIMARIA

SECRETARIA GENERAL

CESTION ADUANERA

DESARROLLO INSTITUCIONAL

ASESORIA JURIDICA

ADMINISTRATIVO-FINANCIERO

SERVICIO DE VIGILANCIA ADUANERA

ATENCION AL USUARIO

HELPDESK

EXCELENTE

MUY BUEND
BUENO

DEBERIA MEJORAR
NO OPINA

S N oW A

[]

O 0O o0 o0o0b 0000 oooooOoooo g -™
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ANEXO 11: FORMATO ENCUESTA TELEFONICA
ENCUESTA TELEFONICA PARA DETERMIMAR EL GRADO DE SATISFACCION E
IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA CORPORACION ADUANMERA ECUATORIANA

TiIPO DE OPERADQCR: 'MPCRTADOR | EXPORTADOR

COMPARNIA DE
TRANSPCRTE
INTERNACIONAL
DE MERCANCIAS

CTROS.
ESPECIFIQUE.

1° TIEMPOS DE RESPUESTA

¢HAN MEJORADO PARA USTED LOS TIEMPOS DE LA CAE CON
RESPECTO A ADMINISTRACIONES ANTERIORES?

1

s ]

2

no ]

2° ;COMO CALIFICA USTED LA ATENCION AL USUARIO EN LA CAE?

1 EXCELENTE
2 MUY BUENA

3 BUENA

4 REGULAR

5 DEBERIA MEJIORAR

3" EL SERVICIO DE LA ADUANA EN GENERAL ES

1 EXCELENTE

2 MUY BUENO

3 BUENO

4 REGULAR

S DEBERIA MEJORAR

4 iLAS INSTALACIONES E INFRAESTRUCTURA SON ADECUADAS PARA

LA ATENCION A LGS USUARIOS?
1

" —

2

no |

5° CAUFIQUE EL DESEMPENQ DEL FUNCIONARIO ADUANERO
DEL 1 AL S5, DONDE EL 1 ES LA NOTA MAS BAJA Y 5 LA BAAS ALTA

]
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ANEXO 12: FORMATO ENCUESTA PERSONAL

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS AGENTES DE ADUANAS PARA DETERMINAR GRADO DE SATISFACCION
£ IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA CORPORACION ADUANERA ECUATORIANA
PAGINA1DE 2

1" :COMO CAUFICA USTED A LA CAE COMO INSTIFUCION? CALRCACION

LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

HA NOTADC CAMBIOS

tA IMAGEN HA MEJORADO MUCHO
INNOVADORA Y CON RESULTADOS VISIBLES
Esvels {1= Totalmente en desacuerdo, 2= Parciaimente en desacuerdo, 3= indiferente, 4= Parciaimente de
de acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo)

L )

CALIFIQUE EN ORDEN DE SMPORTANC:A LOS ASPECTOS DEL SERVICIO DE LA
2° CORPORACION ADUANERA ECUATORIANA CAUFICACISN
TIEMPQ DE RESPUESTA
TRATO AMABLE
CONOCIMIENTO DEL PERSONAL
COMUNICACION Y RETROALIMENTACION
TRAMITES Y PROCESQS SIMPLES
Escala: Catifique del 1 al 5, donde el 1 es el menos importante y el 5 &i mas importante

O W N e

3° AL RESPONDER ESCOJA UNA DE LAS OPCIONES:

LOS TIEMPOS DE RESPUESTA DE TRAMITES EN GENERAL SE HAN REDUCIDO
NOTABLEMENTE
BASTANTE

NO MUCHO

POCO
CAStMARA

4° CALIFIQUE LOS TIEMPOS DE NACIONALIZACIGN * :]

Escala: Califique del 1 al 5, donde € 1 es ia nota mas baja v 5 es ia nota mas alta

[ )

%]

5° CALIFIQUE LOS ASPECTOS DEL SERVICIO DE LA CAE CALIFICACION
1 FIEMPO DE RESPUESTA

2|/ TRATO AMABLE

31 CONOCIMIENTO DEL PERSONAL
4

5

COMUNICACION Y RETROALIMENTACION
TRAMITES Y PROCESOS SIMPLES
Escala: Califique del 1 al 5, donde e} 1 es Ja nota mas baja ¥ 5 es 1a nota mas aita

6" :EN QUE DEPARTAMENTO CONSIDERA USTED SE DEBEN MEJORAR LOS TIEMPQOS DE RESPUESTA?

{Puede escoger sigunos)
1 ASESGRIA JURIDICA 8 SISTEMAS
2 AFORO FisSICO 5 REGIMENES ESPECIALES
3 ZONA PRIMARIA 5 GARANTIAS

7" LA ATENCION DE LOS FUNCIONARIOS DE LA ADUANA ES

1 EXCELENTE 4 REGULAR
2 MUY BUENA 5 DEBERIA MEJORAR
3 BUENA
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS AGENTES DE ADUANAS PARA DETERMINAR GRADO DE SATISFACCION
E IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA CORPORACION ADUANERA ECUATORIANA
PAGINA 2DE 2

8" {COMO.CALIFICA A LA ACTUAL ADMINISTRACION ADUANERA?

1 EXCELENTE a REGULAR
2 MUY BUENA 5 DEBERIA MEJORAR
3 BUENA

9° ;COMO CALIFICA LA CAPACITACION REALIZADA POR LA CAE A LOS USUARIOS?

! MUY BUENA
2 REGULAR
3 INSUFICIENTE

10" INFRAESTRUCTURA/INSTALACIONES NOTA
1{OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO G. DISTRITAL GOUIL

OFICINAS DE ATENCION AL USUARIC ZONA CARGA AEREA
OFICINAS DE ATENCION AL USUARSD G. GENERAL
Escata; Califique det 1 31 5, donde e 1 25 ia nota mas baja v S es 1s nota mas alta

~

o

11°|QUE LE MOLESTA MAS NOTA
DEMORA EN ATENCION DE TRAMITES
INDIFERENCIA DEL FUNCIOMARIO
ERRORES DEL FUNCIONARIO

CAMBIOS Y ROTACION EN EL PERSONAL

FALTA DE FODER DE DECISION DEL FUNCIONARID PARA
SCLUCIONSR PROBLEMAS

Escala: Califique del 1 a1 5, dende e! 1 es el menos importante y el 5 el mas importente

W e

ut

12°® iEN LA ACTUAL ADMINISTRACION HAY CORRUPCION?
1 2

s ] no ]

13° :CONSIDERA USTED QUE LA ACTUAL ADMINISTRACION HA FRENADO LA CORRUPCION?
1 COMPLETAMENTE [ ]

2 LE FALTA POCO L ]

3 LEFALTA BASTANTE | |

14° {USTED CONOCE CUALES SON LOS YALORES INSTITUCIONALES DE LA CAE?

1 2
15" FAVOR MENCIONAR TRES VALORES DE LA CAE Nivel de conocimiento
1 BAJO
2 MEDIO
3 ALTO
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Para denunciar la corrupcién Hame al

1800-CAECAE

175



Para denunciar ia ¢cc ruc‘o’ flame a
1800-C AECAE
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Curnple con fa Patri!
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