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RESUMEN EJECUTIVO

El comercio internacional ha experimentado un importante auge desde la mediania del siglo XX, las
operaciones entre los paises alcanzaron gran complejidad, aumentando las distancias geograficas y los
valores monetarios. El dinamismo del comercio hizo necesaria la participacion de agentes externos,
quienes se erigieron como intermediarios entre la Aduana y los particulares. En la actualidad los agentes
aduaneros experimentan diversas dificultades debido a la falta de controles sobre sus operaciones,
radicando principalmente en errores en el contenido de las declaraciones por fallas en la comunicacion
con los usuarios de los servicios, mala coordinacion al momento de la revision de las mercancias en las
bodegas de aduanas o depositos aduaneros cuando se les aplica selectividad roja, por parte de sus
tramitadores, retrasando el despacho de las mercancias, entre ofras dificultades, que disminuyen la

imagen y calidad de sus servicios.

Por las razones antes expuestas surge la necesidad de desarrollar un manual de control de calidad sobre
base técnica y legal que sirva de apoyo en las operaciones de comercio exterior en que participan los
agentes aduaneros, de tal forma que la eficiencia de su trabajo mejore repercutiendo asi en una mejora de

su calificacion de riesgo.

En la investigacién se utilizé el método analitico explicativo, el cual permitié realizar un analisis sobre los
principales efectos que acarrea la falta de una herramienta de control de calidad, y evaluar los beneficios
que aportaria la implementacion de tal instrumento, mediante la utilizacién de hipétesis respecto a la
problematica. Ademas se auxili6 de los estudios, descriptivo y de campo, para abordar la problematica

desde la informacion a recabar de los agentes aduanales.

Ademas se utilizaron como instrumentos de recoleccidn de datos la entrevista y la observacion directa a
los procesos aplicados por un agente aduanero, dichos instrumentos dieron como resultado el
planteamiento y desarrollo de casos practicos en los que se ilustran los documentos que se generan en
las operaciones, los procesos aduanales y al final una serie de politicas y procedimientos de control de

calidad que contribuiran a que las operaciones que estos desarrollan se vuelvan mas eficientes.



Es relevante sefialar la importancia que tiene la figura del agente aduanero en los procesos de comercio
exterior para las empresas; no solo por ser la persona autorizada para la realizacién de dichos tramites
ante la Administracion Aduanera, sino también como un asesor en la materia que puede contribuir con sus
conocimientos para la realizacion de las operaciones de manera correcta y oportuna segun las

necesidades de la empresa.

Con el resultado de la investigacion se concluy6 que existen deficiencias importantes en el desarrollo de
las operaciones aduaneras de los agentes aduaneros, dentro de las cuales se incluyen errores en la
presentacion de las declaraciones de mercancias, problemas de comunicacion entre los tramitadores y el
agente aduanero, omisiones de documentacién exigida por la legislacion aduanera. Tales circunstancias
repercuten en la calificacién de riesgo que les asigna la Administracion Aduanera, afectando a su vez la

imagen que estos proyectan ante sus potenciales clientes.

Por lo anterior expuesto se recomienda adoptar el manual de control de calidad propuesto, pues contiene
directrices y procedimientos que al implementarse ayudaran a disminuir las deficiencias que presentan las
operaciones de comercio exterior de los agentes aduaneros y a la vez mejorar continuamente los

procedimientos que estos realizan en su trabajo.



INTRODUCCION

Las relaciones de comercio exterior de El Salvador con el mundo son muy importantes para el desarrollo
economico del pais. Cada vez es mas necesario agilizar las operaciones de importacién y exportacion
para lograr procesar el creciente volumen de mercancias que transitan diariamente a través de las
aduanas. Es en este escenario donde el agente aduanero desempefia un papel determinante como
auxiliar de la funcion publica aduanera, ya que de la calidad de sus servicios depende en buena medida el
que el flujo de comercio exterior se mantenga constante e ininterrumpido. Con la intencién de apoyar las
operaciones de los agentes aduaneros surgio la necesidad de investigar los principales inconvenientes
que estos experimentan en el desarrollo de su trabajo en materia aduanera, para asi proponer politicas y

procedimientos de control de calidad que ayuden a subsanar las deficiencias y fortalecer su labor.

El Objetivo principal que se persigue con el desarrollo del presente trabajo de investigacidn es representar
politicas y procedimientos de control de calidad con base técnica y legal, que auxilie a los agentes
aduaneros autorizados en el desempefio de sus operaciones, y permita mejorar la eficiencia en la

prestacion de sus servicios.

En el primer capitulo se plantea todo lo relacionado a la sustentacion teérica y conceptual, lo que facilita
el entendimiento del tema, ademas de fundamentar tedricamente la tematica de investigacién, incluyendo
aspectos sobre las obligaciones y competencias del agente aduanero segun la normativa aduanera,
definicién de manual de control y base técnica relacionada con la calidad. El capitulo dos contiene la
metodologia que se emple6 para obtener informacién relacionada a las operaciones de comercio exterior
que realizan los agentes aduaneros, se presentan la tabulacién y el analisis de cada pregunta que se
incluyé dentro del cuestionario. De igual forma se expone un diagnostico donde se engloban los
resultados obtenidos de todos los elementos de la encuesta. Dentro del capitulo tres se incluyen los
planteamientos de los casos practicos, dentro de los cuales se detallan los procedimientos de las
operaciones que efectian los agentes aduaneros, presentando cada uno, una deficiencia para la cual se
propone al final una serie de politicas y procedimientos con las cuales se pueden disminuir o evitar los
errores expuestos.

El manual de control de calidad también se incluye dentro del capitulo 3, en él se plantea la misién y visién

propuesta para ser adoptada por los agentes aduaneros, ademas de la recopilacién de todas las politicas



y procedimientos de calidad plasmadas en los casos practicos, mas otras complementarias para un

adecuado sistema de control de calidad.

Las conclusiones y recomendaciones que se determinaron haciendo uso de la informacién recopilada a
través de la investigacidn bibliogréfica y de campo, se presentan dentro del capitulo cuatro Finalmente se
incluye la bibliografia utilizada y una serie de anexos de la cual forman parte la metodologia empleada

para la recopilacion de datos.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 ANTECEDENTES DE AGENTES ADUANEROS

El comercio internacional ha experimentado un importante auge desde la mediania del siglo XX, las
operaciones entre los paises alcanzaron gran complejidad, aumentando las distancias geograficas y los
valores monetarios. El dinamismo del comercio hizo necesaria la participacion de agentes externos,
quienes se erigieron como intermediarios entre la Aduana y los particulares. Es asi como, el 31 de agosto
de 1931 bajo el amparo del “Reglamento de la forma y presentacion de pdlizas en las Aduanas de la
Republica y de los Agentes de Aduanas” el Gobierno de El Salvador reconoce al agente aduanero y a las

agencias de aduanas.’

El Ministerio de Hacienda autorizé inicialmente 5 agencias de aduana, estas cubrian la demanda
generada por los sectores del comercio exterior, con amplio conocimiento y experiencia sobre normativa
aduanera vy liquidacion de polizas. En 1936 se crea la Direccién General de la Renta de Aduanas,
constituida como una dependencia del Ministerio de Hacienda, como respuesta al trafico ilegal de
mercancias y evasion fiscal, que empezaba a proliferarse en esa década y que afectaba a los
importadores y exportadores que operaban bajo el marco de la legalidad, mediante la creacidén de
mecanismos para la proteccion del tesoro nacional, promoviendo la correcta operacionalizacion de la

actividad fiscal.

El 5 de octubre de 1962 fue creada la Asociacion de Agentes Aduaneros Autorizados (ASODAA) fundada
con aproximadamente 25 agentes aduaneros?, con la finalidad de proteger los intereses de sus
agremiados, y mejorar su imagen frente a la sociedad. Otro de los propdsitos que se consigui6 con la
fundacién de la asociacion fue mantener informados a los miembros que la componian, en las

actualizaciones o cambios significativos que se experimentaban en el sistema de aduanas.

Las principales dificultades que experimentan los agentes aduaneros debido a la falta de controles sobre
sus operaciones, radican principalmente en errores en el contenido de las declaraciones por fallas en la
comunicacion con los usuarios de los servicios, mala coordinacion al momento de la revisién de las

mercancias en las bodegas de aduanas o depdsitos aduaneros cuando se les aplica selectividad roja, por

1 Propuesta de un modelo de comercializacion para las Agencias de Aduana, Carlos Alberto Aguirre, tesis UFG, 1991
2 Reglamentos y estatutos de ASODAA



parte de sus tramitadores, retrasando el despacho de las mercancias, entre otras dificultades, que

disminuyen la imagen y calidad de sus servicios.

Un estudio reciente por parte de la Direccion General de Aduanas (DGA) reveld que un 96% de los
agentes aduaneros no cuentan con procedimientos establecidos para evaluar las operaciones y tramites
que realizan, ya que estos no poseen esquemas de control de calidad, lo que dificulta la deteccién de
debilidades y fallas en sus actividades, repercutiendo en la eficiencia de su trabajo, lo que afecta su

imagen como auxiliar ante los usuarios de los servicios aduaneros.

Debido a tal falta de control de calidad sobre sus operaciones, los agentes aduaneros son susceptibles a
que la DGA realice procesos sancionatorios en su contra, repercutiendo en la calificacion de su
expediente como auxiliar, tal como se refleja en la reciente publicacion del Ministerio de Hacienda

respecto al nivel de riesgo de los distintos auxiliares de la funcidn publica aduanera.

1.2 CONCEPTOS Y DEFINICIONES

A continuacion se detallan los conceptos méas importantes relacionados con la investigacion a realizar:

Aduana: el lugar autorizado (recinto fiscal) para llevar a cabo la entrada, o bien la salida de las
mercancias al o del territorio nacional asi como de los medios en que las mismas son transportadas,

ademas de almacenaje de mercancia, maniobras de carga y descarga y transbordos de mercancias.

Calidad: conjunto de caracteristicas de una entidad, que le confieren la aptitud para satisfacer las

necesidades establecidas y las implicitas.

Comercio exterior: es la interaccién de compra-venta de bienes y servicios, que tiene un pais con ofro u

otros paises, y que estan regulados por tratados o convenios de intercambio comercial.

Control aduanero: es el ejercicio pleno de las facultades establecidas en la legislacién aduanera y de
comercio exterior, las cuales seran definidas, planificadas, dirigidas y hechas ejecutar por la Direccién

General de Aduanas.

Control de calidad: son todos los mecanismos, acciones, herramientas que se realizan para detectar la

presencia de errores en operaciones y procedimientos.



Manual: instrumento administrativo que contiene en forma explicita, ordenada y sistematica informacion
sobre objetivos, politicas, atribuciones, organizacion y procedimientos de los drganos de una institucion;
asi como las instrucciones o acuerdos que se consideren necesarios para la ejecucion del trabajo

asignado al personal, teniendo como marco de referencia los objetivos de la institucion

Regimenes aduaneros: son modalidades establecidas en la normatividad aduanera, para determinar el

destino y tratamiento a las mercancias de comercio exterior.

1.3 AUXILIARES DE LA FUNCION PUBLICA ADUANERA

Son las personas naturales o juridicas, publicas o privadas debidamente registradas ante la Direccién
General de Aduanas, quienes se encargan de realizar en nombre propio o de los importadores y

exportadores, las operaciones y tramites aduaneros ante el Servicio Nacional de Aduanas.

Cuando las condiciones informaticas son las adecuadas, los auxiliares deberan de transmitir los tramites y
operaciones naturales a su gestion, en los medios, formas y condiciones de seguridad establecidas por los

lineamientos determinados por el Servicio Aduanero de El Salvador?

A continuacién se detallan los auxiliares de la funcion puablica aduanera diferentes a los agentes

aduaneros y el papel que desempefian en las operaciones de comercio exterior.

Apoderado especial aduanero: su funcién es representar a una empresa especifica de manera
exclusiva, en los despachos de las mercancias que se consignen a su nombre ante las Aduanas de la
Republica. La autorizacién del Apoderado aduanero, se extingue con el fin de su contrato laboral con su

representado.

Depositarios aduaneros: es la persona juridica auxiliar de la funcién publica responsable por la custodia
y la conservacién de las mercancia durante el plazo que la ley determine. Sus instalaciones, deben estar
habilitadas, previo cumplimiento de las condiciones que la legislaciéon determine. Sus operaciones se
realizan bajo el control y la supervision de la autoridad aduanera. Los depdsitos aduaneros pueden ser

publicos o privados.

3 Guia Aduanera, Proyecto Aduanas y Clima de Negocios que Promueven el Comercio y la Inversién, Primera
Edicién 2008



Transportistas aduaneros: es toda persona natural o juridica que se dedica al transporte de carga que
esta o estara como en el caso de la exportacion, afecto a una operacion o tramite aduaneros, se clasifican
en aduaneros (cuya funcidén consiste en ejecutar los transitos internos de mercancia bajo control
aduanero) e Internacionales (Aquel que ha sido debidamente inscrito en el Registro de Transportista en la

Direccién General de Aduanas y que transporta mercancias desde un territorio aduanero a otro).

1.4 AGENTE ADUANERO Y SUS FUNCIONES EN EL COMERCIO EXTERIOR

Es el auxiliar de la funcion publica aduanera, profesional en su campo, cuya autorizacién es personal e
intransferible, actia como representante legal de su mandante (cliente), siendo responsable

solidariamente por los actos derivados de su ejercicio.

Actualmente realizan operaciones relacionadas con el comercio exterior, gestionan permisos ante los
diferentes ministerios del Estado y registros de las mercancias en aduana, entre los principales servicios

que brindan estan:

a) Asesoria en importaciones y exportaciones: consiste en orientar al importador o exportador
sobre los requisitos a cumplir, aranceles a pagar, beneficios fiscales, restricciones o permisos
exigidos por las autoridades en los paises, para la introduccidn o salida de mercancias

b) Registros de mercancias en las aduanas: es la parte operativa de la introduccién o salida de
mercancia al pais, este proceso se respalda con documentacion, entre las cuales se puede
mencionar las facturas, listas de empaque, péliza de seguro y conocimiento de embarque. Toda
esta documentacion justifica la creacion de la declaracion de mercancias, donde se calcula los
impuestos a pagar al Estado.

c) Guias inter-aduanales: son declaraciones de transito interno de mercancia, entre una aduana y
otra, este documento respalda el transito de salida de mercancia y permite el control entre
aduanas.

d) Tramite de permisos de exportacion: es el servicio de documentacién ante las diferentes
dependencias del Estado, para la exportacién de mercancia, son permisos que generalmente se
realizan ante el Centro de Tramites de Importaciones y Exportaciones, Banco Central de Reserva
(BCR) y otros.

e) Tramite de permisos de importacién: son gestiones generalmente para la importacién de

mercancia, ante dependencias de gobiemno, entre ellas el Ministerio de la Defensa Nacional



(MDN) se tramitan permisos para la importaciéon de armas y ante el Ministerio de Agricultura y
Ganaderia (MAG) se tramita permisos para la introducciéon de productos de origen animal y
vegetal para el consumo humano.

f) Tramites de franquicias: es un tramite de beneficio fiscal, para la importaciéon de algunos

productos al pais sin pago de impuestos.

1.5 OBLIGACIONES DE LOS AGENTES ADUANEROS

Los agentes aduaneros deben cumplir con requisitos especificos, ademéas de los que competen a su
figura como auxiliar de la funcion publica, por ello se han definido obligaciones de indole general y

especificos.

1.5.1 GENERALES

Se les llaman obligaciones generales en virtud de que también son aplicables a agentes aduaneros,

transportistas y almacenes fiscales, dentro de este tipo se encuentran:
a) Llevar registros de todas sus operaciones en aduanas en la forma que establezca el servicio aduanero.

b) Mantener por un plazo de 5 afios a disposicién del servicio aduanero, documentos e informacién de sus

gestiones.

c) Tener a vista de la aduana, los libros de contabilidad, sus anexos, archivos, registros contables y

cualquier otra informacién de trascendencia tributaria 0 aduanera y los respectivos archivos electrénicos.

d) Transmitir electrénicamente o por otros medios, sus declaraciones aduaneras y demés informacion

complementaria.

e) Cumplir con los formatos y procedimientos para la transmision electrénica de datos, siguiendo los

requerimientos del servicio aduanero.

f) Comprobar las condiciones y estados de los embalajes, sellos, precintos y demés medidas de seguridad
de las mercancias y medios de transporte y comunicar inmediatamente al Servicio Aduanero cualquier

irregularidad, cuando les corresponda recibir, almacenar o transportar mercancias.

g) Rendir y mantener vigente la garantia de operacion, cuando esté obligado a rendirla.



h) Presentar anualmente certificacion extendida por las autoridades competentes de que se encuentran al

dia en el pago de sus obligaciones tributarias.

i) Cumplir los requisitos legales y administrativos a que estén sujetos los trdmites, operaciones y

regimenes aduaneros en que intervengan.
j) Acreditar ante el servicio aduanero a los empleados que los representaran en su gestion aduanera.
k) Velar por el interés fiscal.

[) Mantener oficinas en el pais y comunicar al servicio aduanero el cambio de su domicilio fiscal, sus

representantes legales y de cualquier otra informacién.

m) En el caso de personas juridicas, acreditar y mantener ante el servicio aduanero, para todos los

efectos, un representante legal o apoderado con facultades de representacion suficientes.

n) La garantia a que se refiere el inciso g) anterior sera determinada, fijada y ajustada de conformidad con

los parametros establecidos por el Servicio Aduanero.

1.5.2 ESPECIFICAS

Las obligaciones que competen en forma especifica a los agentes aduaneros son:
a) Contar con el equipo necesario para efectuar el despacho por transmision electrénica.

b) Actuar personalmente en las actividades propias de su funcién (salvo en las excepciones que la ley en

materia aduanal menciona).

c) Recibir anualmente un curso de actualizacién impartido por el Servicio Aduanero.



1.6 CALIFICACION DE RIESGO ASIGNADA A LOS AGENTES ADUANEROS

De conformidad a lo que establece la Ley en: CAUCA articulos 11 y 84; RECAUCA articulos 8, 18, 19 y
335; Ley organica DGA articulos 18, 19 y 20 y Ley de Simplificacion Aduanera articulos 8-b, 12 y 13, se
determin6 que los principales factores que influyeron en la calificacion de riesgo asignada a los agentes
aduaneros fueron el resultado del control aduanero ejercido por la DGA, desarrollado de manera
inmediata, a posteriori y permanente, en dichas actividades se evaluaron las infracciones de naturaleza
fiscal cometidas por los agentes aduaneros, relacionadas al incumplimiento de los requisitos minimos
exigidos para la presentacion de la declaracion de mercancias. Tales incumplimientos consisten
generalmente en omisiones o inexactitudes en el contenido de las declaraciones de mercancias de
importacién o exportacién, que causen la concesion indebida de beneficios o la incorrecta liquidacion de
los derechos e impuestos, o de otros cargos, especialmente en los datos relativos al valor, cantidad,
calidad, peso, clasificacion arancelaria, condicidn y origen que se hubieran tomado de los documentos de
importacién. La recurrente infraccion de la normativa legal es el principal factor que influyé en la baja

calificacion de riesgo de los agentes aduaneros.

1.7 CONTROL DE CALIDAD

La calidad representa un factor estratégico en la productividad y competitividad de toda empresa, pues
permite satisfacer las necesidades minimas del cliente, a través de servicios y productos proporcionados
oportunamente, dentro de los limites del presupuesto y libre de defectos. La norma ISO 8402 define
calidad como “el conjunto de caracteristicas de una entidad, que le confieren la aptitud para satisfacer las

necesidades establecidas y las implicitas”.

El control de calidad es un conjunto de metodologias encaminadas a la prevencion de errores y
evaluacion de la eficiencia de procedimientos de una actividad especifica, de igual manera es
implementado en diversas ramas de actividades que involucren eslabones en la cadena de
procedimientos para conseguir un fin especifico. La adopcién de dichos controles trae beneficios en la

produccion y eficiencia de las empresas que los adapten a sus operaciones



1.8 LOS MANUALES EN LAS ORGANIZACIONES

Los manuales constituyen una de las herramientas con que cuentan las organizaciones para facilitar el

desarrollo de sus funciones administrativas y operativas. Son fundamentalmente, un instrumento de

comunicacion.

Si bien existen diferentes tipos de manuales, que satisfacen distintos tipos de necesidades, puede

clasificarse a los manuales como un cuerpo sistematico que contiene la descripcion de las actividades que

deben ser desarrolladas por los miembros de una organizacién y los procedimientos a través de los cuales

esas actividades son cumplidas.

1.9 VENTAJAS DE LA DISPOSICION Y USO DE MANUALES

a)

Son un compendio de la totalidad de funciones y procedimientos que se desarrolla en una
organizacion.

La gestién administrativa y la toma de decisiones no quedan supeditadas a improvisaciones 0
criterios personales

de los ejecutivos, sino que son regidas por normas que mantienen continuidad en el trdmite a
través del tiempo.

Clarifican la accién a seguir o la responsabilidad a asumir en aquellas situaciones en las que
pueden surgir dudas respecto a qué areas debe actuar o a que nivel alcanza la decision o
ejecucion.

Mantienen la homogeneidad en cuanto a la ejecucién de la gestion administrativa y evitan la
formulacion de la excusa del desconocimiento de las normas vigentes.

Facilitan el control por parte de los supervisores de las tareas delegadas al existir un instrumento
que define con precision cuales son los actos delegados.

Son elementos informativos para entrenar o capacitar al personal que se inicia en funciones a las
que hasta ese momento no habia accedido.

Constituyen un elemento que posibilita la evaluacién objetiva de la actuacién de cada empleado a
través del cotejo entre su asignacion de responsabilidades segun el manual, y la forma en que las

mismas se desarrollan.



1.10 MANUAL DE CONTROL DE CALIDAD

Es un instrumento que contiene politicas y procedimientos especificos para una actividad en particular,

busca mantener un estandar de calidad alto en las operaciones que realiza una organizacién, ademas de

tener entre sus prioridades fomentar una cultura de calidad entre los miembros de la misma.

Los elementos de un manual de control de calidad son los siguientes:

a)

b)

d)

Responsabilidades de los dirigentes sobre el control de calidad del despacho aduanero:
Establece que la organizacion debera establecer politicas y procedimientos disefiados para
promover una cultura interna para reconocer que la calidad es esencial en la realizacidén de los
compromisos. Dichas politicas y procedimientos, debera requerir de un funcionario ejecutivo (o su
equivalente) del despacho aduanero, para que asuma la responsabilidad final del sistema de
control de calidad®.

Requisitos éticos: dentro de este apartado se presentaran politicas y procedimientos que
garanticen que el personal cumple con requisitos éticos en su actuacion profesional.

Aceptacion y continuacion de relaciones con clientes recurrentes: Se exponen las
directrices encaminadas a resguardar la calidad de las actividades asociadas con el trato y
acuerdos con los clientes.

Recursos humanos: contiene instrucciones que velaran por mantener un nivel alto de calidad en
la seleccion y capacitacion del personal que trabajara con el agente aduanero

Desempefio del trabajo: establece politicas y procedimientos disefiados a proporcionar
seguridad razonable de que los compromisos sean realizados de acuerdo con las normas
profesionales y requisitos legales y regulatorios aplicables.

Monitoreo: en esta seccién se constituye un proceso de supervision disefiado a proporcionar
seguridad razonable de que las politicas y procedimientos relacionados con el sistema de control

de calidad son pertinentes, adecuados y funcionan eficientemente.

4 Norma Internacional sobre Control de Calidad (NICC 1), parrafo 18.
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1.11 NORMATIVA LEGAL Y TECNICA APLICABLE A LOS AGENTES ADUANEROS

A continuacién se detallan las principales normativas técnicas y legales en que los agentes aduaneros

apoyan sus operaciones de comercio exterior:

1.11.1 NORMATIVA LEGAL:

Cddigo Aduanero Uniforme Centroamericano: su principal objetivo es establecer la legislacién
aduanera basica de los Estados Parte conforme los requerimientos del Mercado Comun Centroamericano
y de los instrumentos regionales de la integracion, en particular con el Convenio sobre el Régimen

Arancelario y Aduanero Centroamericano.

Su ambito de aplicacion es el territorio aduanero y sus normas seran aplicables a toda persona, mercancia
y medio de transporte que cruce los limites del territorio aduanero de los Estados Parte®. En su articulo 22
se establece la definicion del agente aduanero, ademas de especificar que sus operaciones aduaneras
son ampliadas en el reglamento. De igual manera el articulo 23 expone la solidaridad del agente aduanero

con el declarante ante el fisco.

Reglamento del Cddigo Aduanero Uniforme Centroamericano: dentro de este reglamento se
desarrollan las disposiciones del Codigo Aduanero Uniforme Centroamericano. Es aplicable a la totalidad
de los territorios aduaneros de los estados firmantes. Dentro del articulo 76 se presentan los requisitos
especificos que debe cumplir una persona natural para poder ostentar el titulo de agente aduanero,
asimismo especifica los pormenores asociados a los examenes que el aspirante debe aprobar para ser
calificado. En el articulo 85 se presentan los requisitos de operacion que el agente debe cumplir para
poder trabajar dentro de los limites de la legalidad. Asimismo se exponen las situaciones por las que el
agente aduanero puede perder su titulo y los procedimientos necesarios para poder subsanar las

deficiencias para recuperarlo.

Ley de Simplificacion Aduanera: fue aprobada mediante Decreto Legislativo No. 529, de fecha 13 de
enero de 1999, publicada en el Diario Oficial No. 23, Tomo No. 342, del 3 de febrero del mismo afio. Esta
Ley simplifica los procedimientos aduaneros permitiendo el despacho de mercancias, mediante la

utilizacion de los sistemas informaticos para el intercambio de informacion para la autorizacion de los

5 Anexo de la Resolucion No. 223-2008 (COMIECO-XLIX), Cédigo Aduanero Uniforme centroamericano, Cuarta
edicién. Articulo 2.
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tramites aduaneros entre los operadores del comercio y el Servicio de Aduanas de El Salvador. Asi
mismo, establece facultades de control al Servicio de Aduanas para realizar una efectiva vigilancia de las
operaciones aduaneras y dispone de las formalidades para notificar los resultados de las auditorias
realizadas, complementado asi, el procedimiento sancionador que dispone la Ley Especial para Sancionar
Infracciones Aduaneras. Se presenta el papel que desempefia el agente aduanero en las operaciones de

teledespacho entre otras disposiciones.

Ley Especial para Sancionar Infracciones Aduaneras: fue aprobada mediante Decreto Legislativo No.
551, de fecha 20 de septiembre de 2001, publicada en el Diario Oficial No. 2004, Tomo No. 353, del 29 de
octubre del mismo afio. Define y clasifica las infracciones aduaneras en: administrativas, tributarias y
penales, y establece las sanciones para cada una de ellas. Asimismo, describe el procedimiento que debe
aplicarse cuando se determina la existencia de alguna infraccion y la autoridad a quien le compete
imponer la sancién; asi como los medios de defensa a que tiene derecho de invocar el presunto infractor

cuando no esta de acuerdo con lo resuelto por las Autoridades del Servicio Aduanero.

Ley Organica de la Direccion General Aduanera: tiene por finalidad establecer los objetivos y
funciones de la Direccion General de Aduanas, asi como definir su estructura organica y funcional,
establecer su competencia y autonomia. En el contenido de esta ley en su articulo 36-A se especifican los

requisitos obligatorios que debe cumplir una persona natural para actuar como agente aduanero.

Ley del Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestacion de Servicios: en esta ley se
establece un impuesto aplicable a la transferencia, importacion, internacion, exportacion y al consumo de
los bienes muebles corporales; prestacidn, importacion, internacién, exportacion y el autoconsumo de

servicios, de acuerdo con las normas que se establecen dentro de la misma.

Ley de Impuesto Sobre la Renta: establece las normas que tratan la generacién de la obligacién de pago
de impuesto sobre la obtencién de rentas por los sujetos pasivos en el gjercicio o periodo de imposicién
especifico. Ademas detalla los ingresos que no seran generadores de impuesto y los requerimientos

necesarios para poder deducir costos y gastos.

Cadigo Tributario: contiene los principios y normas juridicas, aplicables a todos los tributos internos bajo
la competencia de la Administracion Tributaria. Se aplica a las relaciones juridicas tributarias que se
originan de los tributos establecidos por el Estado, con excepcion de las relaciones tributarias establecidas

en las legislaciones aduaneras y municipales.
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Cddigo de Trabajo: tiene por objeto principal armonizar las relaciones entre patronos y trabajadores,
estableciendo sus derechos, obligaciones y se funda en principios que tiendan al mejoramiento de las

condiciones de vida de los trabajadores.

Caodigo de Comercio: rige a los comerciantes, los actos de comercio y las cosas mercantiles, establece
los requisitos y disposiciones esenciales para ejercer el comercio dentro de El Salvador, las restricciones y

penalizaciones por incumplimiento.

1.11.2 NORMATIVA TECNICA

Guia de Auxiliares de la Funcion Publica: es un documento creado por la Direccion General de
Aduanas de EI Salvador con apoyo de la Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional
(USAID), para brindar una herramienta util y de orientacidn para los usuarios de los servicios que brinda la
Aduana de El Salvador, ya sean éstos personas naturales o juridicas que se dediquen al quehacer

aduanero, asi como todo el publico en general e inclusive para fines académicos.

La guia trata temas aduaneros de manera indicativa, sin ser llegar a ser lenguaje legal, vinculante o crear
procedimientos formales en materia aduanera. La mayoria de los temas aduaneros parten del marco legal
vigente, tales como: el despacho aduanero, regimenes, procedimientos, tributos, valor en aduanas,
clasificacidn arancelaria, medios de impugnacién, mecanismos de consulta, hasta el analisis comparativo

de la legislacion regional con la legislacion nacional, entre otros temas.

Norma Internacional de Informacién Financiera para Pequefias y Medianas Entidades (NIIF para las
PYMES): la NIIF establecen los requerimientos de reconocimiento, medicién, presentacion e informacién a
revelar que se refieren a las transacciones, otros sucesos y condiciones que son importantes en los
estados financieros con propésito de informacién general. También pueden establecer estos
requerimientos para transacciones, sucesos y condiciones que surgen principalmente en sectores
industriales especificos. La NIIF se basa en el Marco Conceptual, que se refiere a los conceptos
subyacentes en la informacion presentada dentro de los estados financieros con propdsito de informacion
general. El objetivo del Marco Conceptual es facilitar la formulacién uniforme y logica de las NIIF. También

suministra una base para el uso del juicio para resolver cuestiones contables.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Los resultados obtenidos representan la expresion final de la metodologia de investigacion empleada,

misma que estuvo conformada por los aspectos siguientes:

2.1 TIPO DE INVESTIGACION

En la investigacion se hizo uso del método analitico explicativo, el cual permitié realizar un anélisis sobre
los principales efectos que acarrea la falta de una herramienta de control de calidad, y evaluar los

beneficios que aportaria la implementacién de tal instrumento.

2.2 UNIDADES DE ANALISIS

Las unidades de andlisis de la investigacién fueron los agentes aduaneros autorizados y activos

residentes en el departamento San Salvador.

2.3 UNIVERSO Y MUESTRA

2.3.1 UNIVERSO

El universo de la investigacidn fue de 64 agentes aduaneros autorizados, que se encuentran activos y
residen en el departamento de San Salvador, segun informacion obtenida de la base de datos de la

unidad de los auxiliares de la funcién publica aduanera de la DGA.

2.3.2 MUESTRA

La muestra de agentes aduaneros a investigar fue determinada mediante la siguiente formula estadistica:

3 Z’XPXQXN
T (N—1E2+27Z2xPxQ

n
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Dénde:
n = (muestra a determinar)
N = (poblacion) 64
Z = (nivel de confianza) 1.96
E = (error muestral aceptado) 0.05
P = (casos positivos que se esperan) 0.96
Q = (casos negativos que se esperan) 0.04
Sustituyendo:

_ (1.96)% x 0.96 X 0.04 X 64
"= 64 — 1)(0.05)2 + (1.96)% x 0.96 x 0.04

9.44111616

"= 0.30501744

n = 31 Agentes aduaneros

2.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Con el fin de recolectar la informacion necesaria para realizar satisfactoriamente la investigacion se

utilizaron las técnicas e instrumentos que se desarrollan seguidamente:

2.4.1 TECNICAS

Las técnicas utilizadas en la investigacion fueron:

La entrevista: se empled para obtener informacién directamente de los agentes aduaneros, abordando
tematicas referentes a las operaciones de comercio exterior, ademas se efectuaron entrevistas con el
personal de la division juridica de la DGA para indagar los factores que influyeron en la calificacién de
riesgo de los agentes aduaneros, y asi tener elementos adicionales a considerar para la elaboracion de

los instrumentos de investigacion.

Encuestas: esta técnica se aplicd a los agentes aduaneros con el objetivo de obtener informacion
estandarizada de cada uno de ellos, de forma tal que permitio realizar un anélisis general a los elementos

identificados en las entrevistas facilitando el procesamiento de la informacion recabada.
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2.4.2 INSTRUMENTOS

Los instrumentos utilizados en la investigacion fueron:

Guia de entrevista: consistié en una serie de preguntas vinculadas al ambito de la investigacion, que
permitié abordar las problematicas y deficiencias de los agentes aduaneros, con el propésito de contar con
la informacion necesaria para desarrollar las politicas y procedimientos de control de calidad, adecuadas a

la actividad de éstos.

Cuestionarios: su estructura abordo de manera general &reas especificas en que los agentes aduaneros
se encuentran inmersos, como el cumplimiento con normativa aduanera respecto a sus obligaciones y
otras de interés en la investigacion, tales como el nivel de importancia que éstos asignan a los controles

de calidad.

2.5 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE
DATOS

A continuacién se presentan los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los agentes
aduaneros, detallando cada pregunta que formo parte del cuestionario, con su respectivo objetivo,

tabulacion, graficas y andlisis.



1- ¢ Qué tipo de servicios en el area aduanera presta a sus clientes?
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Objetivo: Identificar los principales servicios que prestan los agentes aduaneros y asi determinar las areas

més importantes a indagar en la investigacion.

Tipos de Servicios Opciones de respuestas | Frecuencia | Porcentaje
a) Elaboracion de declaracion de mercancias de
importacion a),b),c),d),e)yf) 17 54.84%
b) Servicios de logistica a),b),c),e),yf) 6 19.35%
¢) Elaboracién de declaraciones de mercancias de
exportacion a),b), c),d),ye) 1 3.23%
d) Servicios de transporte a),c),d),e),yf) 5 16.13%
e) Revision fisica en las instalaciones de Aduanas a),b),c),d),yf) 1 3.23%
f) Asesoria Aduanera b), e),y 1 3.23%
g)Otro g) 0 0.00%

TOTAL 31 100.00%
Pregunta l
60.00% 54.849
50.00% ——
40.00% ——
30.00% [—— 19.35%
20.00% |—— o7 16.13%
10.00% [—— ] ﬁi%%_- 3:23% 3:23%
0.00% I— L] | — | | — [
abocdeyf abvceyf abcdye acdeyf abcdyf beyf

Analisis e Interpretacion

Del total de agentes aduaneros encuestados el 54.84% brinda todos los servicios objeto de estudio, un

19.34% presta todos excepto el de transporte, seguido de un 16.13% que proporciona todos los servicios

excepto el de logistica, mientras que las tres opciones restantes presentan un 3.23% cada una. Lo anterior

indica que los agentes aduaneros al poseer diversidad de operaciones por brindar, necesitan tener un

adecuado control de calidad que garantice la integridad de los servicios.
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2- ;Cual (es) de las siguientes normativas aduaneras utiliza en la realizacién de sus operaciones

aduaneras?

Objetivo: Identificar las principales normativas aduaneras utilizadas en la prestacion de servicios, por parte

de los agentes aduaneros.

Normativas Opciones de respuesta | Frecuencia | Porcentaje
a- CAUCA'Y RECAUCA a) 1 3.23%
b- Ley de Almacenaje a)yb) 0 0.00%
c- Ley de Simplificacion Aduanera a),b),yc) 4 12.90%
d- Ley de Registro de Importadores a),b),c),yd) 26 83.87%
TOTAL 31 100.00%
) Pregunta 2
100.00% 83.87%
50.00%
12.90%
3.23%
0.00%
a abyc abcyd

Analisis e Interpretacion

El gréfico refleja que un 83.87% de agentes hace uso en su totalidad de la normativa aduanera, un

12.90% emplea Unicamente tres de las opciones y que un 3.23% seleccionaron una sola opcion. De lo

anterior se concluye que los agentes aduaneros estan capacitados para prestar servicios apegados y en

cumplimiento de la normativa aduanera aplicable, sin embargo esto no los libra de presentar deficiencias

ante la Administracion Aduanera.
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3- ;A cuantos clientes diferentes, presto servicios de caracter aduanero en el periodo de Julio de 2012 a
Julio de 20137

Objetivo: Medir la magnitud de las operaciones que prestan los agentes aduaneros.

OPCIONES DE RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
a)De0a20 15 48.39%
b) De 21 a 60 4 12.90%
c) De 612100 5 16.13%
d) Mas de 100 7 22.58%

TOTAL 31 100.00%
Pregunta 3
60.00%
50.00% 48.39%
40.00%
30.00% 55 58%
20.00% 15.50% 16.139
10.00% i i
0.00%
a b c d

Analisis e Interpretacion

El grafico revela que un 48.39% brind6 servicios al rango de entre 0 y 20 clientes, seguido de un 22.58%
que los prestd a mas de 100, mientras que un 16.13% proporciono servicios a entre 61y 100 clientes y un
12.90% lo hizo al rango entre 21 y 60. Se concluye que en su mayoria, el volumen de operaciones de los
agentes aduaneros es relativamente moderado en cuanto al nimero de clientes, sin embargo a un mismo
cliente pueden prestarseles servicios de forma recurrente. Cabe resaltar ademas que aunque la magnitud

de clientes por agente aduanero es pequefia, el nivel de riesgo de los mismos es alto.
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4- ; Cual de las siguientes opciones utiliza usted para formalizar la prestacion de los servicios aduaneros

con sus clientes?

Objetivo: Indagar sobre el grado de formalidad con que el agente aduanero pacta con sus clientes.

OPCIONES DE RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) Contrato Oral 19 61.29%
b) Contrato Escrito 12 38.71%
c) Otra 0 0.00%
TOTAL 31 100.00%
Pregunta 4
70.00% 6129%
60.00% -
50.00% -
38.71%
40.00% -
30.00% -
20.00% -
10.00% -
0.00% -
a b

Analisis e Interpretacion

El grafico expone que un 61.29% de los agentes aduaneros utiliza el contrato oral como opcion para

formalizar la prestacion de servicios con sus clientes y por otra parte un 38.71% prefiere utilizar el contrato

escrito. Lo anterior muestra que los agentes aduaneros en su mayoria no muestran buenas préacticas en

cuanto a la formalizacion de la prestacién de su trabajo, lo que en determinado momento puede generar

algun tipo de conflicto con los clientes, o generar malos entendidos en el alcance de los servicios a

brindar.
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5- ¢ En qué normativa esta basada su contabilidad?

Objetivo: Determinar la normativa técnica utilizada para llevar la contabilidad por parte de los agentes

aduaneros.
OPCIONES DE RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) NIIF version completa 5 16.13%
b) NIIF para la PYMES 17 54.84%
c) Otra 5 16.13%
d) No lleva contabilidad formal 4 12.90%
TOTAL 31 100.00%
Pregunta 5
60.00% 54.84%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00% 16.13% 16.13%
12.90%
10.00% i i i
0.00%
a b c d

Analisis e Interpretacion

El gréfico indica que un 54.84% utiliza la NIIF para PYMES, un 16.13% usa la NIIF versién completa y en
la misma cuantia otro grupo usa otro tipo de normativa, mientras que un 12.90% afirma no llevar
contabilidad formal y un 16.13% manifesté usar principios contables generalmente aceptados. Lo anterior
revela que los agentes aduaneros que llevan contabilidad formal, al hacerlo mediante la aplicacién de una
normativa técnica internacional, poseen un buen grado de fiabilidad en cuanto a la informacién financiera

que presentan.



6- ¢De qué forma resguarda las declaraciones de mercancias y su documentacion adjunta, por las

operaciones que realiza?

Objetivo: Identificar la forma en la que el agente aduanero guarda la documentacion de soporte de sus
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operaciones.
OPCIONES DE RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) De forma fisica 2 6.45%
b) De forma electronica 1 3.23%
c) Fisica y electronica 28 90.32%
d) Otra 0 0.00%
e) Ninguna 0.00%
TOTAL 31 100.00%
Pregunta 6
100.00% 30.32%

80.00%

60.00%

40.00% 5

20.00% o45% 3.23%

0.00%
a b c

Analisis e Interpretacion

El grafico muestra que un 90.23% protege las declaraciones de mercancias de forma fisica y electrénica,
un 6.45% las resguarda solo de forma fisica y el 3.23% Unicamente de manera electronica. Lo anterior
manifiesta que los agentes aduaneros en su mayoria tienen buenas practicas en cuanto a la forma de
resguardar la documentacién de respaldo, lo que asegura que pueda ser utilizada en el momento que sea

oportuno.
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7- ;Se auxilia de criterios anticipados emitidos por la DGA, para la elaboracion de sus declaraciones de

mercancias?

Objetivo: Indagar si los agentes aduaneros hacen uso de los criterios anticipados emitidos por la DGA.

OPCIONES DE RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) Si 25 80.65%
b) No 6 19.35%
TOTAL 31 100.00%
Pregunta 7
100.00%
80.65%
80.00%
60.00% -
40.00% -
19.35%
20.00% -
0.00% -
b

Analisis e Interpretacion

El presente grafico indica que un 80.65% hace uso de criterios anticipados emitidos por la DGA, mientras

que el 19.35% restante no los utiliza. Lo anterior muestra que la mayoria de agentes aduaneros al hacer

uso de los criterios anticipados minimiza el riesgo de que puedan existir errores en cuanto a la valoracion,

clasificacién y origen de mercancias. Sin embargo aln existe un numero significativo de agentes

aduaneros que no los utiliza, por lo que tal practica debe estar establecida en una politica de control de

calidad.
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8- ;Lleva un registro de control detallado por cliente, de los productos importados, a efecto de facilitar la

elaboracion de la declaracion de mercancias?

Objetivo: Verificar si existen controles en forma de bitdcora que permita conocer facilmente el historial de

importaciones de los clientes.

OPCIONES DE RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) Si 26 83.87%
b) No 5 16.13%
TOTAL 31 100.00%

Pregunta 8

90.00% 83.87%

80.00% -
70.00% -
60.00% -
50.00% -
40.00% -
30.00% -
20.00% -
10.00% -
0.00% -

16.13%

Analisis e Interpretacion

El grafico refleja que el 83.87% de los agentes aduaneros si tiene un registro detallado por cliente de los
productos que importa, mientras que un 16.13% no documenta dicha informacién. Tal buena practica
deberia servir para proporcionar un mejor servicio a los clientes, ademas de mejorar el control interno

sobre el trabajo asignado a capa personal.
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9- ; Ha establecido algun tipo de politicas y procedimientos para la seleccion, contratacion y capacitacion

del personal (auxiliares o tramitadores)?

Objetivo: Determinar si se cuenta con algun criterio prestablecido para seleccionar, contratar y capacitar el

personal.
OPCIONES DE RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
a)Si 20 64.52%
b) No 11 35.48%
TOTAL 31 100.00%
Pregunta 9

20.00% - 64.52%

60.00% -

50.00% -

40.00% - 35.48%

30.00% -

20.00% -

10.00% -

0.00% -

Analisis e Interpretacion

El presente grafico refleja que un 64.52% si posee politicas y procedimientos para la seleccién y
contratacion de personal, mientras que un 35.48% no. Lo anterior indica que la mayoria de agentes
aduaneros al poseer dichas directrices, estan asegurando una mejor calidad y fiabilidad en la prestacién
de sus servicios. Sin embargo el total de la muestra que selecciond la opcion negativa, debe adoptar

procedimientos para el reclutamiento de personal.
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10- ¢En qué tematicas en materia de aduana se ha capacitado usted y sus auxiliares en el periodo de

Julio de 2012 a Julio de 2013?

Objetivo: Verificar si el agente aduanero y sus auxiliares se capacitan periddicamente en el area

aduanera.

Tematicas Opciones de respuesta Frecuencia | Porcentaje

a) Clasificacion de Mercancias a),b),yc) 12 38.71%

b) Origen de las Mercancias a)yc) 1 3.23%

c) Valoracién de Mercancias a)yhb) 1 3.23%

d) Otra a) 15 48.39%

e) No nos hemos capacitado b) 1 3.23%

e) 1 3.23%
TOTAL 31 100.00%

60.00%

Pregunta 10

50.00%

48.39%

40.00%

30.00%

20.00%
10.00%

3.23% 3.23%

0.00%

abve ayc ayb a

Analisis e Interpretacion

Las tematicas en las que mas se han capacitado los agentes aduaneros en el periodo de estudio, es en la

de origen de mercancias con un 48.39%, seguido de la opcidn que indica que se han adestrado en las tres

areas investigadas las cuales son origen, clasificacion y valoraciéon de mercancias con un 38.71%, las

cuatro opciones restantes obtuvieron una representacion de 3.23% para cada una. Lo anterior indica que

la mayoria al no capacitarse en todas las areas, estan expuestos a que en determinado momento pueda

generarse un bajo grado de competencia o desconocimiento en ciertas areas, afectando el desempefio de

su trabajo y su imagen profesional, se corroboré ademas que a tales capacitaciones no asisten los

tramitadores a cargo del agente aduanero.
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11- ; De cuantos tramitadores (empleados) se auxilia para la prestacion de sus servicios aduaneros?

Objetivo: Determinar el volumen del recurso humano del que se auxilia el agente aduanero.

OPCIONES DE RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
a)Entre1y5 12 38.71%
b) Entre 6y 10 11 35.48%
c) Mas de 10 8 25.81%
TOTAL 31 100.00%

Pregunta 11

45.00%
40.00%
35.00% -
30.00% -
25.00% -
20.00% -
15.00% -
10.00% -
5.00% -
0.00% -

38.71%

35.48%

25.81%

Analisis e Interpretacion

El presente grafico muestra que un 38.71% de los agentes aduaneros encuestados se apoya de entre 1y
5 tramitadores en la prestacion de sus servicios, un 35.48% se auxilia de entre 6 y 10, y Unicamente el
25.81% lo hace con mas de 10. Lo anterior permite determinar que los agentes aduaneros al auxiliarse en
su mayoria de entre 1 y 10 tramitadores, deben de emplear politicas y procedimientos de monitoreo para

verificar la calidad del trabajo que éstos realizan.



12- ; Posee Contrato laboral escrito con sus tramitadores autorizados?
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Objetivo: Determinar el grado de formalidad con el que se da la relacion patrono-empleado por parte del

agente aduanero.

OPCIONES DE RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) Si 28 90.32%
b) No 3 9.68%

TOTAL 31 100.00%
Pregunta 12

100.00% 90.32%

80.00% -

60.00% -

40.00% -

20.00% - 9.68%

0.00% -
a b

Analisis e Interpretacion

El presente grafico muestra que un 90.32% de los agentes aduaneros formaliza el vinculo laboral con sus

auxiliares mediante un contrato escrito, mientras que solamente un 9.68% asegura no hacerlo. Lo anterior

indica que la mayoria de agentes aduaneros, si cumplen con ese requerimiento exigido por el Cédigo de

Trabajo de El Salvador.
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13- ; Cuenta usted con un protocolo de actuacion o procedimientos que guien la forma en la cual presta

sus servicios como agente aduanero?

Objetivo: Indagar si existen algunos lineamientos establecidos sobre como se prestan los servicios.

OPCIONES DE RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) Si 20 64.52%
b) No 11 35.48%

TOTAL 31 100.00%
Pregunta 13

70.00% 64.52%
60.00% -
50.00% -
40.00% - 35.48%
30.00% -
20.00% -
10.00% -
0.00% -

a b

Analisis e Interpretacion

El presente grafico muestra que un 64.26% de los agentes aduaneros si cuentan con un protocolo de
actuacion establecido para la forma en que prestaran sus diferentes servicios, mientras que un 35.48%
afirma no poseer alguno. Lo anterior indica que aunque la mayoria si cuenta con protocolo de actuacion,
este 0 no cubre todas las operaciones aduaneras o bien no es cumplido ni llevado a la practica. Hay un
buen numero de agentes que no poseen uno, lo que en determinado momento podria hacer que se
improvisen ciertas actividades en la prestacién de servicios y por ende aumente la probabilidad de

cometer algun tipo de error.
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14- ; Se realiza algun tipo de inspeccion sobre el trabajo realizado por los tramitadores que usted ha

autorizado?

Objetivo: Indagar si existe control sobre la forma en la que los tramitadores desempefian los trabajos

asignados.

OPCIONES DE RESPUESTA

FRECUENCIA

PORCENTAJE

a) Si

29

93.55%

b) No

2

6.45%

TOTAL

31

100.00%

93.55%

Pregunta 14

100.00%
90.00% -

80.00% -

70.00% -
60.00% -

50.00% -

40.00% -
30.00% -

20.00% -

6.45%

10.00% -
0.00% -

Analisis e interpretacion

El presente grafico muestra que un 93.55% de los agentes si realizan algin tipo de inspeccion sobre el

trabajo llevado a cabo por los tramitadores o auxiliares que ellos autorizan, mientras que solo un 6.45%

contesté no realizar inspeccion sobre dicho trabajo. Lo anterior indica que la mayoria de agentes

aduaneros, llevan a cabo la buena practica de realizar revisiones sobre el trabajo realizado por sus

auxiliares, aunque cabe recalcar que dichos controles no se encuentran establecidos en un documento

formal, desembocando en que en algunos casos si se realicen inspecciones y en otros no.
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15- ;Segun su experiencia, en cuales son las areas en las que se cometen mayor cantidad de

incumplimientos a la normativa aduanera?

Objetivo: Verificar en que aspectos usualmente se incumple la normativa aduanera.

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) Mala clasificacién arancelaria 8 25.81%
b) Errores en declaraciones de mercancias 16 51.61%
¢) Utilizacion inadecuada del certificado de origen 7 22.58%
d) Otra 0 0.00%
TOTAL 31 100.00%
Pregunta 15
60.00%
51.61%
50.00%
40.00%
. 25.81%

30.00% 55 58%

20.00% -

10.00% -

0.00% -
a b c

Analisis e interpretacion

El presente gréfico indica que segun la experiencia de los agentes aduaneros la mayoria de errores se
dan al momento de realizar las declaraciones de mercancia con un 51.61%, un 25.81% opina que las
faltas se cometen en la clasificacion arancelaria y un 22.58% aseguré que las fallas mayormente se
presentan en el mal uso de los certificados de origen. Lo anterior demuestra que pese a que los agentes
aduaneros afirman tener protocolos de actuacion y revisar el trabajo realizado de sus subordinados, estos

no son lo suficientemente apropiados, para prevenir el incumplimiento con la legislacion aduanera.
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16- ;Considera usted, que es importante la aplicacion de control de calidad sobre las operaciones

realizadas por agentes aduaneros?

Objetivo: Conocer si el encuestado esta consiente sobre la importancia de politicas y procedimientos de

control de calidad sobre sus operaciones.

OPCIONES DE RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) Si 31 100.00%
b) No 0 0.00%
TOTAL 31 100.00%

Pregunta 16

120.00% 100.00%
100.00% -

80.00% -

60.00% -

40.00% -

20.00% -

0.00% -

Analisis e Interpretacion

El presente gréfico muestra que el 100% de los agentes encuestados considera que es importante la
aplicaciéon de control de calidad en la prestacién de sus servicios. Lo anterior indica que hay total
conciencia por parte de los agentes aduaneros sobre lo importante que es aplicar politicas y
procedimientos de control de calidad basados en normativa técnica y legal en las operaciones de

comercio exterior en que participan.
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17- ; Tiene conocimiento sobre la existencia de algiin documento, que trate especificamente sobre el tema

de control de calidad aplicado a las operaciones realizadas por los agentes aduaneros?

Objetivo: Determinar si los agentes aduaneros conocen sobre algin documento de naturaleza similar al

que pretende realizar el grupo investigador.

OPCIONES DE RESPUESTA

FRECUENCIA

PORCENTAJE

a)Si

8

25.81%

b) No

23

74.19%

TOTAL

31

100.00%

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Pregunta 17

74.19%

25.81%

a

Analisis e Interpretacion

El presente grafico indica, que el 74.19% afirma no tener conocimiento sobre la existencia de algun

documento que trate especificamente sobre el tema de control de calidad, mientras un 25.81% menciona

que si conoce sobre un instrumento que toque especificamente ese tema. Con lo anterior se demuestra

que la mayor parte de agentes aduaneros no conoce ni tiene al alcance un manual técnico que apoye sus

operaciones de comercio exterior para mejorar la calidad de sus servicios.
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18- ;Qué grado de importancia le asignaria a la elaboracién de un manual de control de calidad sobre
base técnica y legal dirigido a las operaciones de comercio exterior en que participan los agentes

aduaneros?

Objetivo: Comprobar la importancia que tendria el manual de control de calidad que tiene como objetivo

elaborar el grupo investigador.

OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
a) Muy importante 25 80.65%
b) Importante 6 19.35%
d) Poco importante 0 0.00%
d) Sin importancia 0 0.00%
TOTAL 31 100.00%

Pregunta 18

100.00%

80.00% 80.65%
. 0
60.00%
40.00%

19.35%
20.00%
0.00% N
a b

Analisis e Interpretacion

El 80.65% de los agentes aduaneros encuestados considera muy importante la creacion de un documento
tipo manual de control de calidad, mientras que un 19.35% lo considera importante. Lo anterior indica que
en términos generales todos los agentes aduaneros poseen la certeza y un alto grado de conciencia de
que seria de suma importancia la creacidén de un documento tipo manual de control de calidad sobre base

técnica y legal dirigido a las operaciones de comercio exterior en que participan los agentes aduaneros.
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2.6 DIAGNOSTICO DE LA INVESTIGACION

Con base a la investigacion de campo efectuada sobre la muestra seleccionada del total de agentes
aduaneros que se encuentra actualmente operando y que presentan una calificacién de riesgo alta por la
DGA vy luego de hacer un analisis global de la informacion recopilada por medio de las encuestas, se

determiné que la situacion actual de los agentes aduaneros es la siguiente:

De acuerdo a los resultados el 96.77% de los agentes aduaneros incluye la elaboracién de declaraciones
de mercancias entre los diversos servicios de comercio exterior que brindan a sus clientes y es en este
servicio donde se presentan las mayores deficiencias, siendo que 51.61% de los encuestados expreso
que el mayor nimero de incumplimientos con la legislacion aduanera se da en la preparacion de ésta.
Pese a que la mayor parte de los encuestados afirma conocer la normativa legal (83.87%), poseer
protocolos de actuacion (64.52%) y efectuar supervision sobre el trabajo realizado por sus tramitadores
(93.55%), es innegable que su calificacion de riesgo refleja un bajo nivel de adopcion de politicas y
procedimientos de control de calidad sobre base técnica y legal, que garantice que las operaciones de
comercio exterior en la que éstos participan, se realicen con la menor frecuencia de errores posibles, y

con fiel apego a la legislaciéon aduanera vigente.

La investigacion permitié determinar ademas que los agentes aduaneros deben mejorar las practicas de
formalizacion de prestacion de sus servicios, debido a que el 61.29% de ellos no establece un contrato
escrito por los servicios que prestaran a sus clientes. Tal situacién repercute en que no queda evidencia
alguna del alcance del trabajo al que se compromete el agente, ni de la contraprestacion que éste recibir,
dando lugar a que la calidad del servicio prestado pueda disminuir o quedar incompleto, debido al nivel de
tramitadores que existe en promedio apoyando el actuar del agente aduanero (solo el 25.81% cuenta con
més de diez empleados) , en comparacion con la magnitud de operaciones en que participan, segun el
numero de clientes con el que trabajan en promedio, que son mas de veinte anuales (51.61%), sin contar
con qué en varios casos son clientes recurrentes durante el afio; es decir se les presta mas de un servicio

cada ejercicio.

La mayoria de agentes aduaneros afirm6 haber participado en alguna capacitacion que les ayude a
reforzar sus conocimientos y actualizarse en cuanto a cambios en la legislacion aduanera (96.77%), sin
embargo no existe uniformidad en cuanto a las areas en que estos recibieron refuerzo, siendo que el

48.39% no recibi6 capacitacion en las tematicas de origen y valoracion de mercancias, por lo que el riesgo
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de cometer errores por falta de conocimiento en tales planos incrementa, sumado al hecho de que a las

capacitaciones, solo asiste el agente aduanero mas no su personal técnico.

Se confirmé que en general, los agentes aduaneros si aplican controles de calidad sobre sus operaciones
(64.52%), sin embargo, éstos no se llevan a cabo de manera sistematica, ya que el 74.19% no posee un
documento por escrito en el que se detallen politicas y procedimientos especificos para las actividades en
que estos participan. El 80.65% de los agentes consideran que es de suma importancia la aplicacién de
directrices encaminadas a lograr mayor calidad en los servicios a prestar; como consecuencia de lo
expuesto, la casi totalidad opina que seria muy importante que se elabore un manual de control de calidad

sobre base técnica y legal dirigido a las operaciones de comercio exterior en que éstos participan.

En lo que respecta al area contable, se pudo constatar que la parte mas significativa de los agentes
aduaneros si lleva contabilidad formal, de quienes el 54.84% afirma basarse en la Norma Internacional de
Informacién Financiera para Pequefias y Medianas Entidades. Lo anterior permite determinar que la
informacién financiera emitida por los agentes, al estar basada en su mayoria en una normativa técnica

vigente, cuenta con un alto grado de fiabilidad.
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CAPITULO lIl: PROCESOS PRACTICOS APLICADOS POR EL AGENTE ADUANERO
PARA LOS TRAMITES DE COMERCIO EXTERIOR IMPLEMENTANDO POLITICAS DE
CONTROL DE CALIDAD

En el presente capitulo se desarrollan diferentes casos practicos, en los que se exponen diversas
situaciones que ejemplifican las actividades de los agentes aduaneros en operaciones de comercio
exterior. En cada uno de ellos, se desarrolla de forma cronoldgica los pasos a seguir para efectuar
importaciones, exportaciones y diversos regimenes utilizados por los importadores y exportadores que
recurren a los servicios de agentes aduaneros para realizar sus transacciones. Ademas al final de los

casos practicos se presenta el manual de control de calidad completo.

Los casos han sido redactados bajo el contexto de un mismo importador denominado SUPERMARKET
DE EL SALVADOR S.A DE C.V. quien forma parte de una cadena de supermercados en Centroamérica y
realiza importaciones y exportaciones de diversos productos entre las demas afiliadas y con sus diversos
proveedores. Todos los casos han sido abordados bajo el supuesto que éste trabaja con el mismo agente
aduanero. Cabe destacar que el desarrollo de cada uno de ellos incluye la representacién de los
documentos caracteristicos inmersos en cada paso (operacién) propio del caso planteado, lo que también

incluye la identificacion de la base legal y técnica correspondiente a cada actuacion.

Adicionalmente se incorpora un andlisis de aquellos pasos o procesos en los que se haya presentado
algun tipo de deficiencia, que afecten la imagen de los servicios, que representen motivo de infraccion
aduanera, se haya identificado negligencia por parte del personal encargado o bien pudieron afectar de

alguna otra forma el interés del importador o usuario de los servicios aduaneros.

Por Ultimo y en relacién a todo lo anteriormente descrito se incorporan una serie de politicas y
procedimientos respecto al control de calidad, encaminadas a representar la implementacion y el

desarrollo ideal de las operaciones en las que se han suscitado las deficiencias incorporadas a los casos.
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CASO 1 - ERRORES EN LA DECLARACION DE MERCANCIAS

La empresa SUPERMARKET DE EL SALVADOR S.A. de C.V. requiere importar 198 cajas, las cuales
contienen un set de 6 vasos cada una, procedentes de Panama, de dos proveedores distintos, uno de
ellos le entregara 100 cajas de vasos de vidrio y el otro 98 con vasos de plastico, por tal motivo contacta a
un Agente Aduanero, para que realice las diligencias necesarias para poder importar los productos

solicitados.

El agente propone al importador que los productos sean transportados por un mismo transportista, para

que estos arriben el mismo dia a la aduana.

El importador proporciona al agente aduanero los siguientes documentos:
a) Factura comercial de cada pedido.
b) Carta porte y manifiesto de carga.

Documentacioén anexa a la declaracion de mercancias. Art. 321 al 323 RECAUCA.

DESARROLLO:

1. El agente realiza el teledespacho de las declaraciones de mercancias en el sistema SIDUNEA++. Art.
172 RECAUCA
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2. Se realiza pago de los impuestos autodeterminados. Art. 173 RECAUCA.

3. Se presenta la declaracidn con toda su documentacion anexa para su doble registro en la aduana de

destino.

GLASS CA.
Calle Castillo #3, FACTURA [w_1256 J
Santiago, Panama. 30 . SEPTIEMBRE . 2013
(GLIENTE N.LF.
SUPER MARKET DE EL SALVADOR, 5.A. DEC.V. =
DOMICRLIO. 5TA AV, SUR #2345, SAN SALVADOR PAGY TRANSFERENCIA
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100 CJ SET DE VASOS DE VIDRIO, PALMAR. $3.00 $ 300.00
J o
[ tomieauro }  oescuento ) — HE [ TomaL
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(saooo0 JI ™ oo Ji_- | ] - [ = J{sxem |
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MANIFIESTO DE CARGA
TRANSP: C65774

FECHA: 30/09/2013

LUGAR DE EMBARQUE: PANAMA

CABEZAL PL: C65774
REMOLQUE: C-9

TRANSPORTES ESTANDAR

N°123
LUGAR DE DESTINO: EL SALVADOR
CHOFER: AMERICO VILLALOBOS

C.PORTE CANTIDAD PESO Kg. REMITENTE CONSIGNATARIO CONTENIDO
100 162.00 GLASS CA. SUPER MARKET S.A. CAJAS CON VASOS DE
DEC.V. VIDRIO
98 85.00 CAJAS CON VASOS DE
PLASTICO
TOTAL 198 247.00
CONDUCTOR: AMERICO VILLALOBOS
FLETE $100.00
SEGURO $40.00
CARTA DE PORTE
TRANSP: C65774 TRANSPORTES ESTANDAR
FECHA: 30/09/2013
LUGAR DE EMBARQUE: PANAMA N° 123

CABEZAL PL: C65774
REMOLQUE: C-9

LUGAR DE DESTINO: EL SALVADOR
CHOFER: AMERICO VILLALOBOS

C.PORTE CANTIDAD PESO Kg. REMITENTE CONSIGNATARIO CONTENIDO
100 162.00 GLASS CA. SUPER MARKET S.A. | CAJAS CON VASOS DE
DEC.V. VIDRIO
98 85.00 CAJAS CON VASOS DE
PLASTICO
TOTAL 198 247.00
CONDUCTOR: AMERICO VILLALOBOS
FLETE $100.00
SEGURO $40.00
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La declaracion es inspeccionada por el oficial aduanero el cual procede a dar selectividad, la cual se
marca roja (inspeccion inmediata), se asigna contador vista y se realiza la verificacion. Art. 336
RECAUCA.

DOP-GO-166
Rev. 24/10/08

AUTO DE DESIGNACION
PARA VERIFICACION INMEDIATA

En la Administracion de la Aduana __ SANBARTOLO e TODARGLD ,a
las __8:00 horas con _ 38:00 minutos del dia 03 de _ OCTUBRE de dos mil
TRECE_; DESIGNASE al Contador Vista _RAULMARTINEZ , con Login __029-3 , para

que realice la verificacién inmediata del cumplimiento de las obligaciones aduaneras tributarias y no
tributarias del Régimen que ampara la Declaracién de Mercancias (x ),  Declaracion de Equipaje
(), FAUCA ( ), ARIVU ( ),DMTI( ) o DTI ( ) nimero __4-124 con numero de referencia
0109967628, de fecha _ 01 de _OCTUBRE de dos mil _TRece , @ nombre de _SUPER
MARKET DE EL SALVADOR, S.A. DEC.V. de conformidad a lo prescrito por los Arts. 8, 84 y 85 del
CAUCA, 5y 336 del RECAUCA, 3, 16 y 19 de la Ley Organica de la Direccién General de
Aduanas, 12, y 13 de la Ley de Simplificacién Aduanera.

Recibido: f

“~Toehtador Vista
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El contador vista, realiza la revision y encuentra las siguientes deficiencias:

El peso declarado y las cuantias expresadas en la declaraciéon de mercancias no corresponden a lo
verificado fisicamente, esto es debido a que se contabilizan 98 cajas de vasos plasticos y su peso
declarado es de 150 kg el cual no corresponde al tipo de mercancias citada.

Al momento de determinar tales diferencias en la inspeccién, el tramitador identifica la causa y es que en
la declaracién se ha utilizado la misma cuantia y peso con respecto a la importacion de los vasos de
vidrio.

El contador vista verifico el valor de los derechos e impuestos, los cuales estaban correctamente
declarados, por tal motivo se determind que la deficiencia solamente corresponde a una infraccion
administrativa y establece multa de $ 50.00

Art. 5 literal b) y 6 Ley especial para sancionar infracciones aduaneras. Art.349 del RECAUCA
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DOP-GO-141
Rev. 09/03/11
DIRECCION GENERAL DE ADUANAS
DIVISION DE OPERACIONES
BITACORA DE VERIFICACION INMEDIATA

ADUANA / DELEGACION DE ADUANA

A. OFICIAL ADUANERO/ FUNCIONARIO AUTORIZADO:
JUAN MARTINEZ Cédigo:___5564 Firma:

No. Declaracién:__4-124 Fecha:__01-10-13 Hora:

Nombre del Importador / Exportador: _SUPER MARKET DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V:~
Tipo de Operacion: Importacion de Mercancias [ X] Importacién de Vehiculo Usado []

Exportacion / Reexportacion, [ ] FUTB
No. de ftems;__1
Consulta de Criterio Fecha: N Hora:
(Seleclividad 02)
Entrega: Fecha:__03-10-13 Hora: 8.38
B. CONTADOR VISTA ;__ RAULMARTINEZ _ Cédigo:_029-3
FECHA
Recibe:
Consulta de Criterio: =
Presencia del Tramitador: 03-10-13 8:40
Inicio de Inspeccién Fisica: 03-10-13 8:50
Fin de Inspeccion Fisica: 03-10-13 10:30
Liguidacion en Sistema: 03-10-13 2:00
Entrega: 03-10-13 2:15
CARACTERISTICA CORRESPONDE A 11 OBSERVACIONES
INSPECCIONADA LO DECLARADO
SI NO
1. Clasificacion Arancelaria X
2. Valores X DIFERENCIAS EN EL PESO
3. Cuantia X DIFERENCIAS EN CUANTIAS
4. Origen
5. VIN Correcto
PORCENTAJE REVISADO: 100%

X
£
Verificé Sistema de Dis?ﬁncia: % 7{ ]
Firma de Contador Vist§; ‘\‘\ Sellio:
S

1)

C. OFICIAL ADUANERO / FUNCIONARIO

AUTORIZADO: Firma:
Entrega de documentos:
Fecha: Hora:

Observaciones:

Nota: La Parte C no aplica en:
+ Zonas Francas
¢ Revisiones Fisicas de Fronteras
¢« En las Almacenadoras La Roca y Transauto.
* Aduana Maritima Acajutla.
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Se informa a la division juridica lo determinado, los cuales entregan mandamiento de pago por la

infraccién, la cual es cancelada al momento.

_ MINISTERIO DE HACIENDA
==~ W DIRECCION GENERAL DE ADUANAS . "

COMPROBANTE DE PAGO No. ?_5_'_093005 A 03 | oct : 2013 )
m__ CITY 1) CUENTA N

-
| SUPER MARKET, DE EL SALVADOR, S5.A. DE
C.V. |

[

T UBICACION DVEL I LLE
OSERVICID

R AR La Pz

G DE BANCO

B i Seam Wlewnin

EACTO O CONTRATO

Wkt nnibinga

MULTA ADMINISTRATIVA L2 Livortad

iz
Ui Saam Migred

p 5000|

I [ W p—. Metigbin

W

CRGIMAL-CLIEN

EPACIO PARA CERTIFICA

Se presenta ésta ante el oficial aduanero quien luego de verificar devuelve ejemplar de la declaracion al

tramitador.

4. Se realiza el levante de las mercancias

ANALISIS:

El teledespacho de la declaracion de mercancias asi como su presentacion ante la autoridad aduanera es
el paso indispensable regulado en la legislacion aduanera, en la que se someten a revision todas las
operaciones previamente realizadas (que se muestran en forma documental), la declaracion de
mercancias corresponde el principal documento de amparo del régimen al que se busca someter a la
mercancias, es por dicha razon que la revision de ésta asi como su verificacion previo al teledespacho y
su presentacién respecto a los datos de los documentos que la amparan (documentacién anexa) debe ser
indispensable, evitando diferencias entre lo declarado, lo cual conlleva a incumplimientos con la
legislacion acarreando multas a cargo de los importadores, desprestigio al agente aduanero, asi como

registro de discrepancias a su expediente.
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DIAGNOSTICO:

El agente aduanero debia presentar dos declaraciones de mercancias, una para las cajas de vasos
plasticos y otra para las que contenian vasos de vidrio. Sin embargo para ambas declaraciones utilizd los
datos de cuantia y peso correspondientes a los vasos de vidrio. Tal error provocod que al hacerse la
inspeccion fisica, el contador vista comprobara que los datos de la declaracion de mercancias fueran

incongruentes con los verdaderos. Lo cual le ameritd una multa administrativa.

POLITICAS APLICABLES:
Las politicas que aplican para tal caso, estan incluidas dentro del manual de control de calidad en su
apartado cinco dedicado al desempefio del trabajo. A continuacion se exponen las politicas nimero seis,

siete y 13 con sus respectivos procedimientos:

POLITICA
o Requerir una revision de control de calidad para todas las tareas relacionadas a la prestacion de

servicios.

PROCEDIMIENTOS:
o Los trabajos de operaciones aduaneras que se asignen deberan ser revisados oportunamente

para verificar que:

i) Eltrabajo se realiza de acuerdo a la normativa técnica y requisitos legales.

i) Sise ha obtenido la documentacion suficiente, y apropiada que permita sustentar las
declaraciones de mercancias u otro documento legal.

ii) Silos procedimientos necesarios para cumplir con una tarea se han desarrollado en su
totalidad.

iii) Sies necesario modificar los procedimientos para que se adapten a la naturaleza del servicio
que se brindara.

iv) Silas consultas y respuestas entabladas con el cliente, estan documentadas

adecuadamente.
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POLITICA

e Eleccion y asignacion de revisores de control de calidad.

PROCEDIMIENTO:

e Todo trabajo relacionado con servicios aduaneros sera revisado por una persona distinta a la de

su elaboracidn, para evitar que se cometan errores.

POLITICA

o El agente aduanero o cada tramitador sera responsable de los casos o trabajos que se le
asignen, y su deber es terminarlo en el tiempo presupuestado para su ejecucion, para no

ocasionar atrasos en el cumplimiento de los compromisos adquiridos con el cliente.
PROCEDIMIENTO

e Los trabajos que ameriten o requieran mayor tiempo que el asignado, se debera reportar por

escrito con antelacion para evitar la acumulacion de trabajo.

CASO 2 - IMPORTACION DEFINITIVA BAJO TLC

La empresa SUPERMARKET DE EL SALVADOR S.A. de C.V. requiere importar 200 cajas que contienen
manzanas california procedentes de Estados Unidos de América, por tal motivo contacta a un agente

aduanero, para que realice las diligencias necesarias para poder importar los productos solicitados.

Se le entregan los siguientes documentos:
c) Copia de factura comercial
d) Copia de carta porte y manifiesto de carga
e) Certificado de origen

Documentacién anexa a la declaracion de mercancias. Art. 321 al 323 RECAUCA.
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DESARROLLO:

1. El agente aduanero mediante el apoyo de uno de sus tramitadores obtiene el certificado Fitosanitario,
ya que por la naturaleza del producto importado, se debe solventar este requisito no tributario. Dicho
tramite se realiza en la Ventanilla del CIEX El Salvador. Art 13 Ley de Sanidad Vegetal y Animal. Capitulo

31 Reglas de Aplicacion e Interpretacion del Arancel Centroamericano de Importacion.

MINISTERIO DE AGRICULTURA Y GANADERIA
DIRECCION GENERAL DE GANADERIA
DIVISION DE CERTIFICACION FITOZOOSANITARIA PARA EL. COMERCIO

AUTORIZACION ZOOSANITARIA DE IMPORTACION

No. 12011038948IN001

Fecha de Emision: 09/10/2013
Fecha de Vencimiento: 15/10/2013

Con fundamento en la Ley de Sanidad Vegelal y Animal, Decreto No. 524, Titulo IV, Capitulo I, Articulo 13, Incisos desde el a)
hasta el g), la Direccion General de Sanidad Vegetal y Animal (D.G S.VA), entrega a

IMPORTADOR | EXPORTADOR

‘No. de NIT 10614-161092-108-0 INombre BESEERUIT

i
15 AV. SAN FRANCISCO, DELAWER, # |
V2345 LOS ANGELES CALIFORNIA |

| SUPER MARKET, S.A. DEC.V. ! "
Nombre 1 Direccion

pirccion | STAAV SUR, #234 SAN SALVADOR B
‘Punlo de Entrada 7 [ & Pais de Procedencia

[ ACAIA Punto de Procedencia
Fiipgassn
Tramitador |- JUAN PEREZ Procesador

! - ~ PESO MAXIMO AUTORIZADO PARA IMPORTACIO!
|Peso Total en Kilogramos 3,400.00
{Valor a Pagar (Segu!-u Acuerdo Tarifario) $ 3870

FIRMAY SELLO DIRECTOR GENERAL

I DETALLE DE PRODUCTOS AUTORIZADOS Y REQUISITOS SANITARIOS
‘Cédigo Arancelario

Producto: i No. de Autorizacién : | - 2011 - 038948 - IN - 001
Peso: ~ 3,400.00- KILOGRAMOS o -
v(v‘;an‘ﬂclad deécfﬁgﬁy§; i '

IDocumentos exigibles: -
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En la ilustracion anterior se presenta la autorizacion que emite el MAG, amparando la introduccién de los
productos y certificando que los productos importados provienen de un pais con el debido sistema de

inspeccion para estas exportaciones, porque se cumple los requisitos de salubridad.

2. Se realiza el teledespacho de la Declaracion de Mercancias por medio del sistema SIDUNEA++. DACG
005-2009 “Permisiologia en SIDUNEA++”



(Nﬁn ’ sﬁi« P
7 * 22 1 DECLARACION A RDUANA
“ codigo 1 g
2 Exportador Saos - I a HBM‘IER!?ESTRE SAN BARTOLO
~—— BEST FRUIT 3 Pagjna |4 Lisc [regiscro
15 Av. San francisco, delawer, 2345, Los Angeles y ] 1 htumero 4-321 recha : 10/10/2013
California, USA. == e wal 5 5 "
tens . Numero de referencia
€0d- 2235657 2 200 2013 / 010967628
8 Destinatario No. 06141110911011 9 Responsable financiero No:
SUPER MARKET DE EL SALVADOR, S.A. DEC.V.
S5TA AV. SUR #2345, SAN SALVADOR
10 Pais ultima 11 Pais tren- [12 Total Costos 13 Tasas
I"”m'"’d 7 Iuccian .~ 2100.00
14 Declarante / Representante No. 15 Pais de Exportacicn 16 Pais exp. |17 Pais destino
XX sV
MANUEL HERNANDEZ USA pLISA I" S e =
Colonia Escalon, #123 San Salvador 16 Pais de origen 17 Pais e destino
USA F:l Salvador
18 Registro Transportista,Medic de Transporte Pais [1SCU |oy rncorerms/Certificacion Electronica
|sv ros |98 lxx
2% Yo ARIVD 22 Divisa y totel de Factura [23 Tasa camb.  [24 Naturaleza
JOOOOOXXKARXKAK KK XK KKK KRN lsv ] 2100.00 1 5 T heteaa
25 Node trsp |26 Modo trsp[27 Lugar de descargue 28 Datos financieros Codigo banco : 00
1 jrroaze Jimcsziox SATiz SN, SALVALG: [V prosarsdaa : 3 TELEDESPACHO DE MERCANCIAS
29 Aduana de Entrada 30 Localizacion mercancias |panco Declaracion por pagar.
MARITIMA ACAJUTLA | 0109 Agencia : 00 Fecha Pago : 00
31 Marcas y numero - Nols) contenedor{es) - Numaro y naturaleza 32 Item i3 pogicion arancelaria
s 1 Iwa 000
Bn]!.'tos Marcas y numeros ) s/m 0808.10.00
descr. |cantidad y Embalaje : 200 PK 34 Pais ori. 35 Paso bruto |36 _Ari\z:crdo
de Las BULTO e Usal 3320.00 9
asshniNeis]/ Conticador(sal 37 Regimen |38 Peso meto |39 Quo/Lic.
cias
400 fo00 303080 ¢
40 cho de transporte / anterior
41 Cuantia 42 valor FOB/Item [43 ¥etod.
2100.00
4 LiceAcia No: ~ /ED : RXRXXXXXXXX 200 al.
pocs. | 2300.00+130.00 + 0.00 + 0.00 ~ 0.00 ) codigo MS |45 Ajuste
Adjun.|D.A.: 049 : L
Certi-
fica~- 46 Valor CIF/Item
s 4530.00
47 ITipo {Base imponible Tasa Importe MP |48 Cuenta de credite 49 Cod. Deposito/Plazo en dias
ol 0 o 1 {
dacien|PAI | 4530
de lesftVA | O 0 0 [B DATOS CONTABLES
impues [OTR 0 0 E piodo de pego : CONTADO
tos [07C [0 0 0 lo. de liquidacion i Fecha :
o de recibo t Fecha : S
” 3 s
Garantia : 0 Fecha o S &-,‘,
. [tnpuestos globales: 0.00 Do\l\.livs'\;\:' 2
Total : 0.00 0  |toporte total f 0 Dolares
S0 Observaciones No Firma : |C ADUANA nz_sﬂu.&
51 Adul 42z
paso
previo
y pais
52 Garentia no Cod.|53 Rduana de destino ({y pais)
valida para
D CONTROL DE LA ADUANA DE DESTINO sello : ¢ Lugar vy fecha
Resulrados : e cna v MANUEL CASTILLO
: 20109 AGENTE DE ADUANA AUTORIZADA
REGISTRO No.
No 12122 X | .
Firma &
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Se informa el arribo del medio de transporte que traslada las mercancias a aduana.

Las mercancias son recibidas por un inspector de cuarentena quien realiza inspeccion del medio de

transporte y las mercancias, para determinar su liberacion.

En la aduana se presentan dos copias originales de la declaracion de mercancias, las cuales son

devueltas argumentando que no se agrego la documentacién original respecto a la factura y documentos

de transporte. Arts.321 y 326 letra y g) RECAUCA.

DOP-G0-002
Rev. 03/11/08
DIRECCION GENERAL DE ADUANAS
DIVISION DE OPERACIONES
HOJA DE DEVOLUCION DE DOCUMENTOS
(EN BASE AL ART. 326 RECAUCA)
ADUANA: TERRESTRE SAN BARTOLO
CONSIGNATARIO: SUPER MARKET, S.A. DE C.V.
No. DE REGISTRO: 47821
NORMATIVA A MOTIVO DE DEVOLUCION
SUBSANAR/
BASE LEGAL
ARTICULO 326 LOS DOCUMENTOS PRESENTADOS REPECTO LA FACTURA, CARTA DE PORTE,
RECAUCA MANIFIESTO DE CARGA Y CERTIFICADO DE ORIGEN SON COPIAS, PARA LA

IMPORTACION DEBERAN DE PRESENTARSE LOS ORIGINALES

P \\
FECHA: __12:102013 M/d)g /éui/
r NOMBRE/, FIRMA Y SELLO
OFICIAL ADUANERO
JUAN PEREZ - TRAMITADOR COD 01-0023 97

CObIGO, NOMBRE Y FIRMA DE QUIEN REéIBE LA HOJA DE DEVOLUCION *

NOTA: SR. USUARIO NO OLVIDE ANEXAR ESTA HOJA CUANDO PRESENTE
NUEVAMENTE LA DOCUMENTACION.
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Se agrega la documentacion original y se presenta nuevamente la declaracién, a la cual se le asigno

selectividad la cual marca levante inmediato (selectividad verde)

ANALISIS:

La documentacion anexa conforma la base que sustenta la declaracion de mercancias, ésta no solo
corresponde por el cumplimiento con la legislacion aduanera (asi como toda la demés regulaciones), si no
que incorpora un papel importante en la determinacién de las obligaciones tributarias y en este caso
especifico, la factura y los documentos de transporte corresponden a la base para sustentar el valor en
aduanas, es por ello que la verificacién de la incorporacion de dicha documentacion en los términos
requeridos (en originales, en este caso) es de gran importancia para evitar contratiempo en los tramites,
aun con mayor énfasis en los casos en que retrasos como el acontecido ocasionan dificultades, debido al

tipo de mercancias de productos perecederos o aquellos con requerimientos especificos de almacenaje.

DIAGNOSTICO:

El tramitador cometié el error de no anexar a las declaraciones de mercancias las facturas y documentos
de transporte originales, lo cual repercute en un retraso en el trdmite para despachar las mercancias. La
situacion se agrava ya que al ser productos de naturaleza perecedera, el importador se ve afectado

econdmicamente ya que ahora debera distribuir y vender las manzanas en un menor espacio de tiempo.

POLITICAS APLICABLES

Como propuesta para disminuir el riesgo de que ocurran situaciones como la anterior expuesta, que
afecten negativamente los intereses del agente aduanero, se recomienda la implementacion de la politica
numero ocho incluida dentro del apartado denominado “desempefio del trabajo” del manual de control de

calidad.
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POLITICA

e La Supervision de los trabajos asignados al personal se hara de manera jerarquica.

PROCEDIMIENTOS
o Cada trabajo relacionado al servicio aduanero debe ser supervisado en forma oportuna con los
objetivos siguientes:
i) Darle seguimiento al avance del trabajo.
ii) Verificar la competencia del personal involucrado, y si tienen el tiempo disponible para llevar
a cabo el trabajo.
i) Verificar que se esté desarrollando de acuerdo a la base legal.

iv) La supervision se ejercera de acuerdo al rango del personal segin organigrama establecido.

e Los Agentes Aduaneros serén los responsables de evaluar el trabajo de los tramitadores, de

acuerdo al nivel de jerarquia establecido por el organigrama.

e Se debe realizar revision a toda documentacion proporcionada por los usuarios de servicios.

e La documentacion proporcionada por los usuarios de los servicios debe ser resguardada en un

lugar apropiado para salvaguardar la integridad de los mismos.

CASO 3 - IMPORTACION BAJO EL REGIMEN DE DEPOSITO ADUANERO.

La empresa SUPERMARKET DE EL SALVADOR, busca importar 5 lotes de 15 televisores LED cada uno,
para sus sucursales en el pais, no obstante, debido al plan de distribucion que este posee, requiere poder

importarlos por lotes, por lo que busca que se le asesore respecto a la mejor manera de importarlos.

El agente sugiere importarlos bajo el régimen de deposito aduanero, y que se desarrollen
desprendimientos trimestrales, pero que se importe definitivamente el primer lote para las sucursales. Por
lo anterior el agente realizara las gestiones para que los 4 lotes restantes sean admitidos en el deposito
Aduanal Logistic Solutions S.A. de C.V.
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Se le entregé al agente la siguiente documentacion:
1. Factura Comercial.

2. Documentos de Transporte (Carta porte y Manifiesto de carga).

DESARROLLO:

1. Requisito propio del régimen:
El agente solicita al importador que realicen las siguientes actividades:

o Garantice por medio de la Direcciéon General de Tesoreria los impuestos.
o  Obtener carta de Aceptacion e Informe de Almacén del deposito.
Art.52, 99 y 100 del CAUCA, Arts. 323, 482-500 del RECAUCA.
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_Blue{fiLogistics

LOGISTIC SOLUTIONS, S.A.DE C.V. ( ity
Edificio 15 Norte, Parque de Servicios Exportsalva, Km 24 Carretera a Santa Ana, Lourdes Colon, La Libertad. El Salvaﬂm
Telefono: 2525-6800 Fax 2525-6842

Lourdes Colé6n, 15 de OCTUBRE de 2013

Reporte General de Recepcién N° (00485-11-LS

Sefior,
Administrador Aduana
Presente

Estimado Sefior:

De la manera mas atenta hacemos de su conocimiento que las mercancias amparadas en BL y/o Carta de Porte que se detallan
. acontinuacion,han ingresado bajo el Régimen de Depésito Temporal a Logistic Solutions S.A. de C.V. , ubicado en Edificio 15

Norte, Parque de Servicios Exportsalva, Km 24 Carretera a Santa Ana, Lourdes Colon, La Libertad. El Salvador, C.A. previo al

cumplimiento de los permisos correspondientes.

Después de haber revisado la documentacion correspondiente al contenedor C- 65774 , se autoriza la recepcion en nuestro
almacen, e informamos los detalles:

Aduana de Ingreso: MARITIMAACAIUTLA

Numero de Manifiesto: 34667 Fecha Manifiesto: 32415
N° |BL o Carta de Ports1 Consignatario | Bultos | Peso / ‘ Volumen
1 EX4353-3 SUPER MAERKET DE EL SALVADOR, S.A. DEC.V. 60 19,200.00
Totales :

Original : Aduana
CC: Consolidador

2. Se teledespacha la declaracion de mercancias indicando el régimen de depdsito temporal, respecto a
los 4 lotes que se someteran a éste y una declaracion definitiva por el lote que se importara al momento

del arribo.
3. se cancelan los derechos € impuestos por la importacién definitiva.
Se informa el arribo de las mercancias, a la aduana de destino.

4. Se presentan dos ejemplares de la declaracion de mercancias firmadas y selladas por el Agente
Aduanero, adjuntando la documentacion antes mencionada para someterse al dep6sito temporal y por la

importacién definitiva de un lote.
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Se verifica y valida la informacion de los documentos contra lo registrado en el sistema y procede a

someterlo a selectividad, el cual indica “Levante Automatico”.
Se procede al despacho inmediato de la mercancia.

5. Al momento de realizar los desprendimientos se presenta con la declaracion bajo régimen de

importacion definitiva lo siguiente:

1. Copia de DM de Depésito
2. Copia de Factura.

Art. 493 RECAUCA.

Se realiza el mismo procedimiento que en caso 1 “errores en la declaracién de mercancias” respecto a la
presentacion de la declaracion bajo régimen de importacion definitiva, por lo que se emitira un reporte de

salida de mercancias.
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7 Logistics..

LOGISTIC SOLUTIONS, S.A. DE C.V.

Edificio 16 Norte, Parque de Servicios Exportsalva, Km 24 Carretera a Santa Ana, Lourdes Colon, La Libertad. E| Salvador, C.A.

REPORTE DE SALIDA DE MERCANCIAS (OUTGOING GOODS REPORT)

Fecha Emision (date)

Numero Documento: 9987

Sres. SUPER MARKET DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V.
Nimero de Contrato: 456

Por este medio informamos que hemos despachado mercaderia

(We do inform that we have dispatched goods to your customer):

Desde nuestro deposito de Logistics Solutions S.A. de C.V. en Parque de Servicios Exportsalva, segun el siguiente detalle:
(From our warehouse, according to the following information or detail:

Fecha Egreso (Date of dispatch): 02/02/14 DM: 4-322
No. de Factura (Invoice No.): 3535 DOC. WIS:
No. de Orden de Egreso (Outgoing No.) Correlativo Aduana: 2143536
Pais Destino(Country of destination): Peso (Weigth): 3453.00KG
AWL/BLICP: Volumen:
Pedido/Preparacion: 1 Bultos (Bulk): 15
1 Cédigo ~ 'Descripcion i COTT T ete T ingresal T Cantidad DM Volumen ‘I
7 e i i Vencimiento il Dmam um
4324 TELEVISORES LED, PANASONIC 1 16/10/13 60 ¥
i Total Unidades: = " 'Vol. M3/ |

Comentarios (Comments):

DETALLE DE TRANSPORTE

cODIGO: SV 53953
PLACA: C-43455
MOTORISTA: GUILLERMO MATA
LICENCIA N°: 242353-4
CONTENIDO: 15BULTOS
TELEVISORES LED 35
bﬁ Ul‘ P i
7S g s ™
% \‘}\\ / J )
M‘ﬁs; W /
v-\ H) I L L L —

El segundo y tercer desprendimiento fueron realizados un mes posterior a lo programado.

Para el tltimo desprendimiento el plazo para el depésito temporal (1 afio) vence sin que se haya realizado
el tltimo desprendimiento, esto debido a una mala programacion para los desprendimientos, por lo que los

televisores caen en estado de abandono.
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ANALISIS

El régimen de deposito temporal, es un régimen suspensivo ya que en éste el pago de los impuestos y
derechos a la importacién se encuentran suspendidos, dichos regimenes presentan una alternativa Util a
los importadores, por ello es importante adquirir y manejar el conocimiento suficiente respecto a las
caracteristicas propias de cada tipo de régimen, tal es el caso del planteamiento anterior donde por
desconocimiento se retrasa los tramites y conlleva a realizar operaciones que habiéndose sustentado en

su debido momento, evitarian contratiempos en la entrega de las mercancias.

DIAGNOSTICO
El agente aduanero tramitd una importacién bajo el régimen de depdsito aduanero para los lotes de
televisores, sin embargo el desprendimiento de los mismos fue programado de tal manera que el ultimo

retiro de mercancias excedia el plazo maximo del régimen.

POLITICAS APLICADAS

Como propuesta para disminuir el riesgo de que ocurran situaciones como la anterior expuesta, que
afecten negativamente los intereses del agente aduanero, se recomienda la implementacion de la politica
numero diez y once incluida dentro del apartado denominado “desempefio del trabajo” del manual de

control de calidad.

POLITICA
e Los trabajos de materia aduanera que el agente aduanero y su personal realicen se
desempenfaran resguardando el profesionalismo y nivel de conocimiento que la tarea asignada

amerite.

PROCEDIMIENTOS
e Todo el personal a cargo del Agente Aduanero incluyéndolo, deben estar informados de los

requerimientos especificos para todos los regimenes a que son asignados.

o Se debe de estar en constante capacitacion y actualizacion en conocimiento de las areas

aduaneras fundamentales de los servicios.
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POLITICA

o Analizar las posibilidades de requerir los servicios de personal externo del despacho aduanero,
para obtener asesoria u orientacion sobre tematicas que no sean dominadas por ningin miembro

del mismo ni por el agente aduanero.

PROCEDIMIENTO:

e Sininguna persona dentro del despacho aduanero cuenta con los conocimientos necesarios para
dar respuesta a las interrogantes de una situacién especifica, se procedera a pedir asesoria
externa a personas, instituciones y entidades apropiadas que puedan brindar mejor respuesta a
las preguntas o consultas, haciéndolo a través de una solicitud formal por escrito del servicio que
se esté requiriendo, y que a la vez la persona, institucién o entidad a quien se le solicita el

servicio, brinde la respuesta de la misma forma.

CASO 4 - EXPORTACION TEMPORAL CON REIMPORTACION EN EL MISMO

ESTADO
La empresa SUPERMARKET DE EL SALVADOR S.A. de C.V. requiere exportar a una de sus afiliadas en
Guatemala 50 bandejas de pan adquiridas a una empresa nacional, por tal motivo requiere que AdunaExp

S.A. Realice los tramites correspondientes para realizar la exportacion.



59

SUPER MARKET DE EL SALVADOR, S.A.

DEC.V. FACTURA (w__exasrss
STA AV. SUR #2345, SAN SALVADOR 23 s OCTUBRE s 2013
NIT: 0614-352618-001-8 NRC: 6576-3 J
CUENTE SUPER MARKET GUATEMALA, S.A.
| DOMIGKO™ Ca| | E VELDEZ #456, GUTEMALA, GUATEMALA " TRANSFERENCIA |
CANTIDAD ) CONCEPTO - REFERENCIA )(__precio  )(___mPoRTE )
50BAND|(  PAN MILENIO (24 PIESAS POR BANDEJA) |[ $ 6.50 " $130.Qo
) ) J J
TOTALBRUTO [ DESCUENTO e e = [ ToTAL
$130.00 J 5 J - - I $130.00 )

DESARROLLO:
En la exportacion:

1. Se transmite electronicamente la informacién (Teledespacho) de la Declaracion de Mercancias a la de

salida bajo el régimen de exportacion definitiva.

2. Presentar Declaracién de Mercancias con los documentos de transporte, permiso del ministerio de

salud publica.

Art. 102 del CAUCA y Arts. 323, 512-520 del RECAUCA.

En la reimportacion (Retorno de mercancias)
1. Se presenta declaracion de Reimportacion en la aduana.

Se devuelve declaracion de mercancias por no cumplir con la documentacion respecto a declaracion de
exportacion temporal, factura proforma y anexos de caracteristicas de las mercancias que ampare la

exportacidn y retorno de las bandejas.
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Se solicita en aduanas realizar declaracién de oficio bajo el régimen de importacion definitiva de las

bandejas.
2. Se pagan los derechos e impuestos correspondientes a la importacién de las bandejas.

3. Se da selectividad y se despachan las mercancias.

ANALISIS

En el trdmite se presentd declaracién de mercancia de exportacion bajo régimen definitivo, sin embargo el
procedimiento adecuado que debi6 realizarse era presentar declaraciéon de exportacion bajo régimen
temporal para que las bandejas que contenian el pan pudieran ingresar nuevamente al pais, ya que de lo
contrario no puede demostrarse la implementacién del régimen lo cual puede ocasionar retrasos al

exportador y que este incurra en gastos adicionales.

Al no existir un adecuado perfil en la seleccion del personal requerido para llevar a cabo efectivamente las
operaciones de comercio exterior, la calidad del servicio prestado puede disminuir drasticamente, en este
caso la inexperiencia del personal desemboco en que éste desconociera un procedimiento esencial para
la tramitacion de una reimportacion, afectando asi no solo al cliente sino también la imagen del agente

aduanero.

POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS APLICABLES

Como propuesta para disminuir el riesgo de que ocurran situaciones como la anterior expuesta, que
afecten negativamente los intereses del agente aduanero, se recomienda la implementacién de la politica
numero dos incluida dentro del apartado denominado “desempefio del trabajo” y la politica numero dos

del apartado “recursos humanos” del manual de control de calidad.

POLITICA

El Agente Aduanero establecera el perfil de los diferentes tramitadores dentro de su equipo, para

garantizar la mas alta calidad en los servicios que se brindan a los clientes.
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PROCEDIMIENTOS

o El aspirante a formar parte del despacho aduanero debera cumplir los siguientes requisitos para

poder formar parte del equipo de trabajo como tramitador:

o
o

O

POLITICA

Género: Indiferente

Edad: 20 a 35 afios

Nivel académico: 3er. Afio en Licenciatura en Contaduria Publica, Administracion de
empresas o carreras a fines

Tiempo de Contratacién: Completo

Nivel de experiencia: minimo 1 afio en el area

Idiomas: espariol e inglés (intermedio)

Aptitudes: liderazgo, capacidad de andlisis, proactivo, con iniciativa, buen manejo del

estrés, buenas relaciones interpersonales, disponibilidad de viajar al interior del pais.

Todo empleado nuevo en el despacho aduanero tendra su proceso de induccion y periodo de prueba.

+ Cuando el aspirante presente en su curriculum experiencia de haber laborado para otros Agentes

Aduaneros o empresas afines al area aduanera, se le practicard un examen de conocimiento tedrico y

practico mas avanzado que las evaluaciones realizadas a las demas candidatos.

* El personal contratado tendra un tiempo de prueba de tres meses.

* El personal contratado recibira induccion en la oficina del Agente Aduanero, y cuando sea necesario en

las aduanas o trabajos de campo.
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CASO 5- AJUSTE AL VALOR DE LA MERCANCIA

El importador SUPERMARKET DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V., adquiere en el exterior un lote de 500
jarrones de ceramica, directo de un fabricante brasilefio, sin embargo para efectos del envio el proveedor
no incluye el embalaje necesario para transportar los jarrones de manera segura hasta El Salvador, por lo
que el importador contacta con una empresa cartonera brasilefia, para que fabrique las cajas para poder
transportarlos. Con el motivo de complementar la importacién se contrata al Agente Aduanero para

gestionar los procedimientos necesarios para dar cumplimiento a la legislacion aduanera.

El importador entrega la siguiente documentaciéon al agente para poder realizar la declaracion de

mercancias:

e Factura por los jarrones.

o Documentos del transporte

DESARROLLO:

1. El agente realiza el teledespacho de las Declaraciones de mercancias en el sistema SIDUNEA++. Art.
172 RECAUCA

2. Se realiza pago de la declaracion

3. se presenta la declaracion de mercancias para su doble registro en la aduana.
Se da el arribo de las mercancias a la aduana

4. se presentan copias de la declaracion de mercancias en la aduana.

El oficial aduanero procede a revisar la declaracion y en la cual nota que no se expresa el valor de las
cajas de embalaje de los jarrones (en base al Acuerdo General Sobre Aranceles Aduaneros y Comercio,
Art 8), por lo que devuelve la declaracion y solicita que se realice una declaracién complementaria por el

valor de los embalajes.



Se realiza declaracion complementaria, se cancelan los

declaracién de mercancias.
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4. se realiza selectividad y se procede al levante de las mercancias.

DIAGNOSTICO:

Al valor de las mercancias no se le habia incorporado los gastos incurridos del embalaje, lo que ocasioné
que el oficial aduanero tuviera que retrasar el levante de mercancias, dado que se tuvo que elaborar una
declaracion de mercancias complementaria, para el calculo adecuado de los impuestos respectivos. La
situacion anterior es un caso particular que se pudo evitar revisando toda la documentacién entregada por
el cliente, ademéas de establecer medios donde éste proporcione toda la informacién referente a la
naturaleza y las circunstancias en las que se llevaron a cabo la compra de las mercancias con el fin de
que el agente aduanero pueda esté al tanto de todo y pueda identificar los procedimientos mas adecuados

a sequir para que todas las transacciones se efectuen con éxito.
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS APLICABLES

Como propuesta para disminuir el riesgo de que ocurran situaciones como la anterior expuesta, que
afecten negativamente los intereses del agente aduanero, se recomienda la implementacion de la politica
numero uno incluida dentro del apartado denominado “desempefio del trabajo” del manual de control de

calidad.

POLITICA

El agente aduanero antes de asumir la responsabilidad de aceptar un trabajo, debe entrevistarse con el
cliente de tal manera que éste brinde toda la informacién inherente, respecto a la naturaleza de las

mercancias que se pretenden importar o exportar.
PROCEDIMIENTOS

e El agente aduanero debe asegurarse mediante una entrevista al cliente, que entiende la
naturaleza y las particularidades que presentan las mercancias, con el fin de identificar todos los
documentos que el cliente le debe proporcionar para efectuar oportuna y exitosamente los

servicios comprometidos.
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o Debe elaborarse un contrato para cada trabajo aceptado, de tal manera que se pacte el alcance

del servicio, se determinen las responsabilidades y se establezcan los honorarios.

CASO 6 - CLASIFICACION ARANCELARIA INCORRECTA

La empresa SUPERMARKET DE EL SALVADOR S.A. de C.V. requiere importar 50 cajas, las cuales
contienen 1,000 DVD'S en blanco cada una, procedentes de Panama, por tal motivo contacta a un
Agente Aduanero, para que realice las diligencias necesarias para poder importar los productos

solicitados.
El importador proporciona al agente aduanero los siguientes documentos:
a) Factura comercial del pedido.
b) Documentos del transporte.
Documentacion anexa a la declaracion de mercancias. Art. 321 al 323 RECAUCA.

Desarrollo:

1. El agente realiza el teledespacho de las Declaraciones de mercancias en el sistema SIDUNEA++. Art.
172 RECAUCA

2. Se realiza pago de los impuestos autodeterminados. Art. 173 RECAUCA.

3. se presenta la declaracion para el doble registro.

4. Una vez han arribado las mercancias a la Aduana de destino se procede a presentar dos copias de

cada declaracion de mercancias ante el oficial aduanero con toda la documentacion anexa.

La declaracion es inspeccionada por el oficial aduanero el cual procede a dar selectividad, se marca
selectividad roja (inspeccion inmediata), se asigna contador vista y se realiza la verificacion. Art. 336
RECAUCA.
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El contador vista, realiza la revision y encuentra las siguientes deficiencias: Al momento de revisar la
mercancias se determind que lo que se transportaba en las cajas eran los estuches de los DVD'S los
cuales no incorporaban el disco correspondiente, por lo que se determind que existia un perjuicio fiscal, ya
que los estuches de estos se clasifican en el inciso 3926.90.99, el cual le corresponde 15% de Derecho

Arancelario de Importacion (DAI), por tal motivo se determind en aplicar multa tributaria.

Se informa a la divisién juridica lo determinado, los cuales inician procedimiento administrativo

sancionador y entregan mandamiento de pago por la infraccién.

AUTO DE APERTURA DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR ABREVIADO

“mmt AUTO No.1034.---ADUANA TERRESTRE SAN BARTOLO, a las diez horas con cinco minutos del dia nueve de
octubre de dos mil trece.

Vista la Hoja de Discrepancia nimero 45291, de fecha diez de agosto de dos mil trece, mediante la
cual se determind la posible comisién de infraccién TRIBUTARIA . en la Declaracién de Mercancias
nimero4 -12303, Referencia nimero 1443722, de fecha OCHO DEAGOSTO  de dos mil frece, a nombre de
SUPERMARKET, DE EL SALVADOR , SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE, ya que al realizar
la verificacion inmediata se encontré: piSCREPANCIAS EN LAS MERCANCIAS DE CLARADAS CON LAS VERIFICADAS
FISICAMENTE EN LA INSPECCION , considerandose tal conducta constitutiva de una
posible infraccién aduanera, de conformidad al Articulo 8 literal A) de la Ley Especial para Sancionar
Infracciones Aduaneras; por lo que la Contador Vista A vADOR MARTINEZ  Procedié a emitir la Hoja de
Discrepancia antes relacionada. En vista de lo anterior, esta Autoridad considera procedente abrir
procedimiento administrativo sancionador en contra de sypgr MARKET DE EL SALVADOR
SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE, por la posible comisién de la infraccién tipificada, por lo que
respetando los derechos de audiencia y defensa contemplados en los articulos 11 Inc. 1° y 12 de la
Constitucién de la Republica, se abre procedimiento administrative sancionador y se le concede al Sujeto
Pasivo el plazo de quince dias hdbiles, contados desde el dia siguiente al de la notificacién del presente
Auto, como plaze de audiencia y prueba, para que dentro del mismo presente los alegatos y pruebas de
descargo que estime pertinentes, a fin desvirtuar la imputacién efectuada por esta Administracién de
Aduanas; asi mismo se notifica integramente el contenido de la Hoja de Discrepancias con nimero 45291,
de fecha DIEZDEAGOSTO de dos mil frece, para los efectos legales pertinentes; todo lo anterior, con
base en lo establecido en los articulos 15, 16 y 17 de la Ley de Simplificacién Aduanera, articulos 31, 32 y 33
de la Ley Especial para Sancionar Infracciones Aduaneras, y articulos 4, y 16 literal c) de la Ley Orgdénica de
la Direccién General de Aduanas.

POR TANTO: con base en lo antes expuesto, disposiciones legales citadas, y facultades que la Ley le
confiere, esta Administracién de Aduanas, RESUELVE:

a) ABRASE Procedimiento Administrative Sancionador por la posible comisién de infraccién

atribuida a , SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE, como
supuesta responsable de la comisién de la misma en la Declaracién de Mercancias ndmero -12303,
Referencic nOmero 1443722, de fecha de dos mil trece, a nombre de SERVICIOS DE

COSTURA PARA EXPORTACION, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE.

b) TENGASE POR NOTIFICADO el contenido integro de la Hoja de Discrepancias nUmero 45291 de fecha
cinco de septiembre de dos mil frece.

c) SENALASE Plazo de Audiencia y Prueba por el términc de quince dias hdbiles posteriores a la notificacién
del presente Auto dejandole expedito su derecho de comparecer ante esta Autoridad Aduanera durante
cualquiera de los quince dias posteriores a la notificacién del presente Auto, pudiendo solicitar por escrito la
realizacién de dicho acto, a fin de ejercer su derecho de defensa de conformidad a lo establecido en los
articulos 31 y 32 de la Ley Especial para Sancionar Infracciones Aduaneras.

d) ENTREGUESE franscripcién del presente Auto, de la Hoja de Discrepancias numero 45291, de fecha pjgz

DE AGOSTO de dos mil trece, para los efectos legales establecidos en el articulo 17 de la Ley de
Simplificacién Aduanera. ContinGese con el proceso legal establecido. HAGASE SABER. F) ILEGIBLE,
Administrador de la ADUANA TERRESTRE SAN BARTOLO. """""""""Rubricado y Sellado. El que transcribo para
su conocimiento y demdas efectos del caso.-

Administrador de Aduanas

En ADUANA TERRESTRE SAN BARTOLO a las horas con minutos del dia

de del cfio dos mil frece, NOTIFIQUE el Auto de Apertura de Procedimiento Administrativo Sancionador
que antecede, a SUPER MARKET DE EL SALVADOR ", SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE, por medic del
sefior MANUEL HERNANDEZ . en su cardcter de Representante Legal, colidad que comprobé mediante
Escritura PUblica de Constitucién de Sociedad, quien se identifica por medio de Documento Unico de Identidad (X],
Pasaporte ( ), Camé de Residente [ ) nimero 34567-3 |, enviondo transcripcion del presente Auto y la Hoja de
Discrepancias No. 45291, de fecha DIEZDEAGOSTO  de dos mil frece, al nUmero de Fax 2222-2234 por ser el medio
sefialado para recibir notificaciones, actuando de conformidad a los facultades que le confieren los articulos 16 inciso
segundo de la Ley de Simplificacién Aduanera y 31 inciso segundo de lo Ley Especial para Sancionar Infracciones
Aduaneras.

Administrador de Aduana



ADUANA TERRESTRE SAN BARTOLO
MANDAMIENTO DE PAGO POR MULTA ADMINISTRATIVA
N°® 1034/2013

Seriores Direccidén General de Tesoreria o Institucion financiera cutorizada, sirvanse recicir la suma
de CIENTO OCHENTA 0/100DOLARESde los Estados Unidos de América, en concepto de
multa por infraccidn Administrativa esteblecida en articulo 8 literal A) de la Ley Especial para
Sancionar Infracciones Aduaneras tipificade como  EFECTUAR LA DECLARACION DE

MERCANCIASCON INEXACTITUDES EN SU INFORMACION . lo cual se detalla en
hoja de discrepancio nimero 45291 de fecha cinco de septiemore de dos mil trece, emitide por

la Contador Vista SALVADOR MARTINEZ corespondiente a:

LX) Declaracién de Mercancias N°.4 -12303
{ } Formulorio Aduanero N°.

{ ) Declaracion de Transito Intemacional Terrestre o Interno N°.___ |
{ } Conocimiento de Embargque N°.
| | Guic Aérea N°.
{ )} Manifiestc de Corga N°.
| ) Oftro: Ne.

Referencia No.1443722, de fecha QCHO DE AGOSTQ de dos mil frece,

@ nomore de SUPER MARKET DE EL SALVADOR |, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE.

San Bartolo, a los nueve dias del mes de octubre de dos mil trece.

Fo
Administrador de Aducnas

5. Se cancela la infraccion y se realiza el levante de las mercancias.
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DIAGNOSTICO:

La infraccién en que se incurrid se debio a la inadecuada clasificacidén arancelaria de las mercancias, ya
que los estuches de los DVD fueron descritos como DVD en blanco dentro de la factura, lo cual afectaba
drésticamente el impuesto a pagar. En tal error el agente no tuvo participacién alguna, sin embargo su

imagen se ve afectada en su expediente.
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD APLICABLES

Como propuesta para disminuir el riesgo de que ocurran situaciones como la anterior expuesta, que
afecten negativamente los intereses del agente aduanero, se recomienda la implementacion de la politica
numero trece incluida dentro del apartado denominado “desempefio del trabajo” del manual de control de

calidad.

POLITICA

o Al aceptar un trabajo para un cliente se deben indagar la documentacién proporcionada por éste,

para obtener seguridad razonable de que los datos que contienen estan apegados a la realidad.
PROCEDIMIENTOS

¢ Indagar con el cliente la naturaleza de las mercancias que se pretenden importar, para disminuir
el riesgo de que exista confusion en la descripcion de éstas y obtener seguridad de la partida
arancelaria en que se clasificaran.

o Obtener del cliente una carta firmada, en la cual se detallen los documentos que éste entrega al
agente aduanero, con el fin de deducir responsabilidades ante una eventualidad en el futuro.

e En situaciones en que por la naturaleza de los productos a importar o por la poca informacion
descrita en la factura acerca del mismo, sea dificil asignarle una clasificacién arancelaria, se
solicitara al cliente que proporcione un documento donde se detallen las especificaciones

técnicas del producto asignadas por el fabricante o el proveedor.



69

MANUAL DE CONTROL DE
CALIDAD

Para las operaciones de comercio exterior

en que participan los agentes aduaneros
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1. INTRODUCCION

Para proporcionar seguridad razonable de que el agente aduanero y su personal cumplen con las normas
legales aplicables, surge la necesidad y requisito de cumplir con un Manual de Control de Calidad sobre
base técnica y legal para las operaciones de comercio exterior en que éste participa, con el objetivo de
potenciar la profesion en el sentido que el agente aduanero desarrolle su trabajo y desempefie sus
funciones apegado a estandares de conducta moral, con criterio libre e independiente, lealtad y diligencia
profesional. El uso adecuado y disciplinado de este manual es importante para guiar la operatividad y de
esa manera establecer servicios consecuentes con la calidad requerida por los importadores y
exportadores, por lo que todos los miembros deben mantener la disciplina en implementarlo y cumplir los
objetivos de calidad, es por ello que se hace énfasis en los componentes de un sistema de control de

calidad, los cuales son:

1. Responsabilidades de los dirigentes sobre la calidad

2. Requisitos éticos

3. Aceptacion y continuidad de las relaciones con los clientes y trabajos especificos

4. Recursos humanos

5. Desempefio del trabajo

6. Monitoreo.
Dentro de cada uno de estos elementos se encuentran desarrollados las politicas y procedimientos
adoptados, los cuales estan basados en la Norma Internacional de Control de Calidad N° 1. Al final de las
politicas y procedimientos se presentan formatos de documentos que el agente aduanero puede emplear

como instrumentos para mejorar el control de calidad de sus actividades de comercio exterior.
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2. OBJETIVOS

2.1 GENERAL

o Consolidar politicas y procedimientos de control de calidad que permitan asegurar
razonablemente que el agente aduanero y su personal cumplan con la normativa legal

establecida y relacionada con la realizacién de sus operaciones de comercio exterior.

2.2 ESPECIFICO

e Hacer conciencia sobre la importancia del Sistema de Control de Calidad para el trabajo v

desarrollo del personal.

o Establecer en El Manual de Control de Calidad, Politicas y procedimientos que sean claros, que

posean relevancia y sean practicos de aplicar.

e Evaluar constantemente el desempefio del equipo de trabajo del agente aduanero y el monitoreo

de todos los diferentes elementos de control de calidad.
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3. VISION

Ser Auxiliares de la Funcién Publica Aduanera modernos buscando permanentemente la excelencia y
servicio de calidad a sus clientes, que se gestiona en base a resultados y practica la ética, la probidad y la

transparencia.

4. MISION

Brindar servicios aduaneros de manera eficiente, honesta y transparente, mediante diligencias
responsables basadas en normativa técnica y legal, buscando cubrir las principales necesidades de los

clientes en materia de comercio exterior.

5. VALORES

Servicio al cliente: nos esforzamos por satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes,

con cortesia, oportunidad, profesionalismo y ética.

Trabajo en equipo: promovemos la integracion, el trabajo colectivo, la buena comunicacion y la

solidaridad, con el fin de alcanzar los Objetivos del Auxiliar de la funcién pablica aduanera.

Honestidad: trabajamos con ética, respeto, responsabilidad y lealtad a nuestros compafieros de trabajo,

clientes y el estado.

Transparencia: en nuestro actuar se puede conocer que la gestion de nuestro trabajo esta fundamentada

en la ley y se desarrolla calidad y responsabilidad.

Innovacion: aplicamos la mejora continua, la creatividad y fomentamos factores de éxito, en cada una de

las actividades que realizamos.
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6. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Los objetivos estratégicos son los resultados que esperamos alcanzar en el mediano plazo, dentro de los
margenes de su misién y vision como auxiliares de la funcién publica aduanera. Por ello, su definicién ha
tenido especial cuidado en cubrir todos aquellos factores que son criticos para el alcance de la vision
corporativa y, a su vez, que su alcance esté en el &mbito de las responsabilidades que corresponden al

Agente Aduanero.
En los limites de la misidn y visién, los objetivos estratégicos del Agente Aduanero son:

1. Garantizar el completo cumplimiento a las obligaciones legales mediante el mantenimiento del
equipo necesario para efectuar el despacho por transmisién electrénica, el actuar personalmente
en las operaciones acordes a su funcién y asistiendo a las convocatorias para los cursos de

actualizacion que efectla el Servicio Aduanero.

2. Optimizar el servicio brindado a los clientes, para responder oportunamente a las necesidades de

éstos, desarrollando el uso de herramientas tecnolégicas.

3. Fortalecer el sistema de gestion de registros y documentos de sus operaciones aduaneras,

mejorando el uso de tecnologia informéatica que simplifique y facilite dichas actividades.

4, Mejorar el desempefio de los empleados, mediante el implemento de politicas internas
encaminadas a fomentar el estudio y auto superacién de las habilidades técnicas que éstos

deben dominar para realizar sus funciones con profesionalismo.
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MANUAL DE POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS DE CONTROL DE
CALIDAD

1. RESPONSABILIDADES DE LOS DIRIGENTES SOBRE EL CONTROL DE CALIDAD
DEL DESPACHO ADUANERO

1.1 OBJETIVO

Promover una politica de cultura de calidad al interior del equipo de trabajo del agente aduanero, basado

en la norma internacional de control de calidad.

1.2 POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

POLITICA 1

1.2.1 Es responsabilidad del agente aduanero, la divulgacion y cumplimiento del sistema de control de

calidad al interior del despacho aduanero.

PROCEDIMIENTOS

o El agente aduanero es quien promovera la cultura interna orientada hacia la calidad, a través de
acciones y mensajes congruentes y frecuentes hacia todos los niveles de su personal.

e Se le facilitara a todo el personal del despacho aduanero una copia de este manual.
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o El agente aduanero documentara y comunicara a todo el personal, las politicas y procedimientos de

control de calidad.

o EI agente aduanero motivard al personal para que comuniquen sus puntos de vista, o
preocupaciones sobre asuntos de control de calidad, y asi poder incluirlos en modificaciones futuras

al manual.

POLITICA 2

1.2.2 El agente aduanero asignara la responsabilidad operacional del sistema de control de calidad del

despacho al miembro que tenga la apropiada experiencia, capacidad suficiente y autoridad.

PROCEDIMIENTOS

o El revisor de control de calidad asignado brindara informe al agente aduanero de las actividades
realizadas, observaciones y el seguimiento que se les dio a éstas e indicara si considera necesario
que otra persona evalle el sistema de control de calidad del despacho aduanero, en caso que ésta

ya no sea competente para el cargo que ostenta.

POLITICA 3

1.2.3 Semestralmente el revisor de Control de Calidad emitira boletines conteniendo aspectos que deben

mejorarse en el despacho aduanero relacionados con la calidad.

PROCEDIMIENTOS

o El revisor de control de calidad de acuerdo a sus evaluaciones de las actividades del despacho

elaborara el boletin.
o El boletin se presentara al agente aduanero para que junto al revisor sea firmado.

o El boletin sera transmitido a todo el personal para que sea tomado en cuenta para mejorar las labores

del despacho.
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o El agente aduanero anexara al manual de control de calidad, las politicas y procedimientos que

considere necesarios segun la evaluacion de este.

2. REQUISITOS ETICOS

2.1 OBJETIVO

Establecer politicas y procedimientos para promover una seguridad razonable que los miembros del

equipo del despacho aduanero cumplen con la ética profesional respectiva.

2.2 POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

POLITICA 1

2.2.1 El personal asignado a los trabajos aduaneros evitaran tener relaciones de negocios con los clientes.

PROCEDIMIENTOS

o El empleado del despacho aduanero, evitara solicitar compra de productos o servicios que sean parte

de la oferta del cliente.

o El personal que forma parte del equipo encargado tramitar las operaciones aduaneras del cliente, no

podra realizar trabajos directa o indirectamente a éste, sin previa autorizacion del agente aduanero.

o Se limitara la relacién entre el personal del equipo asignado a los trabajos aduaneros y los empleados

del cliente, exclusivamente en aspectos relativos a su trabajo.

o El personal del despacho aduanero, no debe intentar tener relaciones sentimentales con el personal del

cliente.
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POLITICA 2

2.2.2 El personal del despacho aduanero tiene que ser puntual en los compromisos que adquiere; asi

mismo debe mantener una buena presentacion personal.

PROCEDIMIENTOS

e Ingresar a la oficina del cliente 15 minutos después de la hora de entrada, en caso de extenderse
las operaciones relacionadas con el trabajo asignado, abandonar las oficinas antes de la hora

salida del personal del cliente.

o El personal del despacho aduanero, debe llegar vestido adecuadamente con corbata, zapatos

lustrados, efc., llevando su maletin y papeleria ordenada.

POLITICA 3

2.2.3 El personal encargado de llevar a cabo el trabajo asignado debe mantener Imparcialidad en el

gjercicio de sus actividades profesionales.

PROCEDIMIENTO

e El personal mantendra una actitud mental independiente, evitando recibir regalos u otros beneficios por
parte del cliente, para realizar sus labores de manera imparcial sin tratar de favorecer los intereses

personales de éste.

POLITICA 4

2.2.4 El personal debe mantener elevados principios de objetividad, integridad y confidencialidad por lo
que anualmente deben obtenerse confirmaciones por escrito de que el personal cumple con el requisito de

independencia.

PROCEDIMIENTO

e Todos los empleados deben firmar una confirmacion anualmente, afirmando cumplir con los principios

de independencia establecidos.

e El personal asignado a un cliente, sera rotado en un plazo maximo a 2 afios.
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3. ACEPTACION Y CONTINUIDAD DE LAS RELACIONES CON CLIENTES Y DE
TRABAJOS ESPECIFICOS

3.1 OBJETIVO

Establecer politicas y procedimientos para la aceptacion y la continuidad de las relaciones con clientes, y

trabajos especificos.

3.2 POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

POLITICA 1

3.2.1 La aceptacién de un nuevo cliente debe evaluarse considerando la independencia del despacho

aduanero, capacidad del servicio al cliente e integridad de la administracién del mismo.

PROCEDIMIENTOS

Toda empresa que solicite una cotizacion de servicios por primera vez, tendra que ser
investigada, asi como evaluar si el despacho cuenta con personal idéneo que pueda desarrollar

el trabajo.

No se daran cotizaciones telefénicas o por medio electronico, salvo casos excepcionales que

seran autorizados por el agente aduanero.

El agente aduanero, sera el que asista a la entrevista con el prospecto, para determinar la

aceptacion o no del trabajo encargado por el cliente.
Se evaluara la integridad del cliente y el desarrollo de sus operaciones.

Se tomaréa en cuenta si el despacho tiene la capacidad para ejecutar la asignacion, y si se tiene

tiempo y recursos para hacerlo.

Se hara una evaluacion del poder adquisitivo del cliente, situacion del negocio o empresa para

decidir si conviene o no.
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e Con toda la informacion recabada, se elaborara la cotizacion respectiva incluyendo en ella, los

apartados siguientes:

e La posibilidad de que el agente aduanero se retire del trabajo, o tanto del trabajo como de la

relacién con el cliente.

e  Que cualquier servicio que el cliente requiera en el desarrollo de los trabajos, que no esté incluido

en la oferta, sera cotizado y cobrado por aparte.

POLITICA 2

3.2.2 Se conservaran aquellos clientes cuyos administradores posean integridad.

PROCEDIMIENTOS

o El personal encargado debe dar su opinién por escrito al agente aduanero, sobre su evaluacién de

continuar o no prestandole el servicio al cliente, soportando las razones por las cuales considere

que debe 0 no, seguirsele dando el servicio.

o El agente aduanero y el personal asignado a un cliente se reunirdn y discutiran, sobre la

continuidad o no de un cliente, para lo cual tomaran en cuenta los aspectos siguientes:

a.
b.

Naturaleza de las operaciones y reputacion del cliente.

Indicios que indiquen que se dedique a actividades ilicitas como lavado de dinero o
actividades que van contra la moral.

Posibilidad que el cliente sea evasor de impuestos.

Si la actitud de gobierno corporativo esta enfocada a solucionar los problemas que se
les ha hecho de su conocimiento.

Irrespeto al personal aduanero.

Si solicita dictaminar declaraciones de mercancias que no estén de acuerdo a la
realidad econdmica de las transacciones.

Si el pago de honorarios pactados lo efectia con mucho atraso, sin causa justificada.

Si el cliente esta interesado de manera determinante, en mantener los honorarios del
agente aduanero tan bajos como sea posible.

Si existen indicios de quiebra.
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e Al evaluar si el despacho aduanero posee la capacidad y recursos para continuar brindando
servicios a un cliente, se consideraran los siguientes aspectos:
a. Disponibilidad del personal, y la capacidad idonea para las actividades a desarrollar.
b. Sies necesaria la contratacion de personal adicional.

c. Siel despacho tiene la capacidad para cumplir con los trabajos en el plazo solicitado.

Esta evaluacion sera documentada.

¢ Con toda la informacién recabada se elaborara la cotizacién respectiva, incluyendo los apartados
siguientes:
a. La posibilidad de retirarse del trabajo, o tanto del trabajo como de la relacién con el
cliente.
b. Que cualquier servicio que el cliente requiera, y que no esté incluido en la cotizacion,

sera cotizado y cobrado por aparte.

4. RECURSOS HUMANOS

4.1 OBJETIVO

Establecer politicas y procedimientos para la obtencién de personal con los perfiles mas adecuados a las

exigencias profesionales que requiere el trabajo relacionado con operaciones de comercio exterior.

4.2 POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

POLITICA 1

¢ 4.2.1 Se contratara personal, que tenga experiencia comprobada de haber trabajado en otras empresas

de caracter aduanero.
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PROCEDIMIENTOS

e Cuando el aspirante presente en su curriculum experiencia de haber laborado para otros Agentes
Aduaneros 0 empresas afines al &rea aduanera, se le practicara un examen de conocimiento teorico y

practico mas avanzado que las evaluaciones realizadas a las demas candidatos.

¢ No se ofrecerd trabajo a personal de otro agente aduanero de una forma directa, a menos que éste

primeramente haya expresado su deseo de trabajar para el despacho aduanero.

POLITICA 2

4.2.2 Todo empleado nuevo en el despacho aduanero tendra su proceso de induccion y periodo de

prueba.

PROCEDIMIENTOS

o El personal contratado tendra un tiempo de prueba de tres meses.
o El personal contratado recibira induccion en la oficina del Agente Aduanero, y cuando sea necesario en

las aduanas o trabajos de campo.

¢ En el caso de recontratacién de personal, se considerara si ha renunciado voluntariamente o si fueron
sujetos a despidos, recontratando Unicamente a personal que presenté la debida dimisién, y cuando su

trabajo desempefiado haya sido satisfactorio para el despacho aduanero.

POLITICA 3

4.2.3 Todo nuevo personal realizara tramites ante la autoridad aduanera hasta estar debidamente

acreditado por el servicio aduanero.
PROCEDIMIENTOS

e Todo nuevo personal debera de ser asignado a un compafiero debidamente acreditado ante la

Direccién General de Aduanas, cuando se le requiera que realice tramites.
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e Todo tramite ante la autoridad aduanera que haya sido asignado al nuevo personal, debera ser
presentado por su compafiero o agente aduanal (en su caso), hasta que este se encuentre

debidamente a acreditado por el servicio aduanero.

POLITICA 4

4.2.4 Se establecera programacion anual de capacitaciones de caracter aduanero, con el propdsito de

mantener al personal actualizado con las normativas legales actuales.

PROCEDIMIENTOS

o El personal contratado por el despacho aduanero recibird entrenamiento y educacion continuada cada
afo, para garantizar su preparaciéon y capacidad profesional, a fin de brindar un mejor servicio a

nuestros clientes.

o La parte mas importante de cada seminario o evento que se reciba, sera comentada y discutida con el

personal.
o El material didactico que se reciba en los seminarios se mantendréa disponible para cualquier consulta.

o Se llevara un control en el expediente laboral de cada miembro del despacho aduanero, que incluya los
seminarios recibidos, asi como la siguiente informacion:
a. Tema impartido
b. Institucién o profesional que lo impartid

Duracién de Horas

o

d. Fecha en que se recibio

o Internamente no se desarrollan programas formales de educacion continuada ni de entrenamiento
formal, sino lo que se hara son reuniones para discutir con el personal temas especificos de interés, que
ayuden a su formacion, para que tengan un mejor criterio profesional, estas reuniones seran los dias

sabados por la tarde cada tres sabados.
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POLITICA 5

425 La asignacién de un cliente a un miembro del personal se hara evaluando su capacidad,

competencia, autoridad y tiempo apropiado para desempenar tal papel.

PROCEDIMIENTOS

e Se comunicara a los miembros claves de la administracion del cliente y a los encargados del mando, la

identidad y el papel del personal asignado a la cuenta del cliente.

POLITICA 6

4.2.6 Es responsabilidad del agente aduanero establecer y documentar el nivel jerarquico y de asignacién

de personal segun el tamafio de la organizacion
PROCEDIMIENTOS

e Se debera de establecer el nivel jerarquico en la organizacion para todas las areas respecto a su
rol, responsabilidades y la descripcion del sus puestos.
e Se documentara el organigrama de la organizacion, asegurando que cada area esté debidamente

informada e incorporada al documento.

POLITICA 7

4.2.7 Las faltas del personal seran sancionadas de acuerdo a la gravedad de estas.

PROCEDIMIENTOS

e Las faltas leves cometidas por el personal se amonestaran verbalmente por el agente aduanero, si fuere

recurrente se amonestara por escrito y se anexara una copia en su expediente.

e Las faltas graves se amonestaran por escrito colocando copia en su expediente, si fuere recurrente

ademas se suspendera una semana sin goce de sueldo.

o Las faltas muy graves se amonestaran con una semana de suspension sin goce de sueldo y copia en su

expediente, de ser recurrente se suspendera indefinidamente.
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¢ Ningun empleado con tres faltas leves en el afio dos faltas graves y una muy grave o la combinacién de

estas podra ser tomado en cuenta para promociones 0 ascensos dentro del despacho aduanero.

¢ A ningiin empleado con una falta muy grave se le entregara bonificacién.

5. DESEMPENO DEL TRABAJO

5.1 OBJETIVO

Establecer politicas y procedimientos para garantizar que el desempefio del personal, cumpla con los

estandares que establezcan las normas técnicas, leyes y regulaciones aplicables.

5.2 POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

POLITICA 1

5.2.1 El agente aduanero antes de asumir la responsabilidad de aceptar un trabajo, debe entrevistarse con
el cliente de tal manera que éste brinde toda la informacion inherente, respecto a la naturaleza de las

mercancias que se pretenden importar o exportar.
PROCEDIMIENTOS

e El agente aduanero debe asegurarse mediante una entrevista al cliente, que entiende la
naturaleza y las particularidades que presentan las mercancias, con el fin de identificar todos los
documentos que el cliente le debe proporcionar para efectuar oportuna y exitosamente los
servicios comprometidos.

o Debe elaborarse un contrato para cada trabajo aceptado, de tal manera que se pacte el alcance

del servicio, se determinen las responsabilidades y se establezcan los honorarios.



POLITICA 2

85

5.2.2 El Agente Aduanero establecera el perfil de los diferentes tramitadores dentro de su equipo, para

garantizar la mas alta calidad en los servicios que se brindan a los clientes.

PROCEDIMIENTOS

o El aspirante a formar parte del despacho aduanero debera cumplir los siguientes requisitos para

poder formar parte del equipo de trabajo como tramitador:

o
o

O

POLITICA 3

Género: Indiferente

Edad: 20 a 35 afios

Nivel académico: 3er. Afio en Licenciatura en Contaduria Publica, Administracién de
empresas o carreras a fines

Tiempo de Contratacién: Completo

Nivel de experiencia: minimo 1 afio en el area

Idiomas: espariol e inglés (intermedio)

Aptitudes: liderazgo, capacidad de andlisis, proactivo, con iniciativa, buen manejo del

estrés, buenas relaciones interpersonales, disponibilidad de viajar al interior del pais.

5.2.3 Es responsabilidad del agente aduanero proporcionar y mantener disponible programas y manuales

de procedimientos aduaneros.

PROCEDIMIENTOS

e Se deberan de elaborar programas con procedimientos y requisitos legales para los principales

tramites aduaneros ofertados por el despacho aduanero.

e Se realizara revision de los programas semestralmente o cuando se conozca de cambios en

materia de requisitos legales o técnicos.

e Todos los cambios a los programas deberan de ser informados a la brevedad a los miembros del

despacho.
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POLITICA 4

5.2.4 Se debera resguardar toda la documentacion respecto a las Declaraciones de Mercancias y toda la

documentacion de las operaciones de comercio exterior por un periodo no menor de 5 afios.
PROCEDIMIENTO

e Se resguardara la documentacion respectiva a cada declaracion realizada por orden cronoldgico.

POLITICA 5

5.2.5 Los trabajos de comercio exterior que realice el agente aduanero se desempefiaran de acuerdo con

los requerimientos legales vigentes.

PROCEDIMIENTOS
o A cada persona encargada de realizar el trabajo asignado de comercio exterior, se le entregara
manuales o programas donde se detallen los lineamientos especificos a cumplir, y los diferentes pasos

a realizar para realizar exitosamente los trabajos requeridos por el cliente.

¢ Cuando se visite por primera vez a un cliente nuevo, el agente aduanero debera dar las directrices

especificas para la obtencion de informacidn y ejecucion del trabajo asignado.

e Los miembros del despacho aduanero deben mantener una actitud de escepticismo profesional al
realizar sus tareas asignadas, sin importar la experiencia que tengan con el cliente en cuanto a la
honestidad e integridad de la administracién, asi como de los encargados del gobierno corporativo del

cliente.

POLITICA 6

5.2.6 Requerir una revision de calidad para todas las tareas relacionadas a la prestacion de servicios.
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PROCEDIMIENTOS:

o Los trabajos de operaciones aduaneras que se asignen deberan ser revisados oportunamente

para verificar que:

i) Eltrabajo se realiza de acuerdo a la normativa técnica y requisitos legales.

v) Sise ha obtenido la documentacion suficiente, y apropiada que permita sustentar las
declaraciones de mercancias u otro documento legal.

vi) Silos procedimientos necesarios para cumplir con una tarea se han desarrollado en su
totalidad.

vii) Si es necesario modificar los procedimientos para que se adapten a la naturaleza del servicio
que se brindara.

viii) Si las consultas y respuestas entabladas con el cliente, estan documentadas

adecuadamente.

POLITICA 7

5.2.7 El agente aduanero o cada tramitador sera responsable de los casos o trabajos que se le asignen, y
su deber es terminarlo en el tiempo asignado para su ejecucidn, para no ocasionar atrasos en el

cumplimiento de los compromisos adquiridos con el cliente.
PROCEDIMIENTOS

e Los trabajos que ameriten o requieran mayor tiempo que el asignado, se debera reportar por

escrito con antelacion para evitar la acumulacién de trabajo.

POLITICA 8
5.2.8 La Supervisién de los trabajos de comercio exterior requeridos por los clientes se hara de manera

jerarquica.

PROCEDIMIENTOS

e (Cada trabajo relacionado al servicio aduanero debe ser supervisado en forma oportuna con los

objetivos siguientes:
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v) Darle seguimiento al avance del trabajo.

vi) Verificar la competencia del personal involucrado, y si tienen el tiempo disponible para llevar
a cabo el trabajo.

vii) Verificar que se esté desarrollando de acuerdo a la base legal.

viii) La supervision se ejercera de acuerdo al rango del personal segun organigrama establecido.

o Los Agentes Aduaneros seran los responsables de evaluar el trabajo de los tramitadores, de

acuerdo al nivel de jerarquia establecido por el organigrama.

e Se debe realizar revision a toda documentacion proporcionada por los usuarios de servicios.

e La documentacién proporcionada por los usuarios de los servicios debe ser resguardada en un

lugar apropiado para salvaguardar la integridad de los mismos.

POLITICA 9

5.2.9 Todos los tramites aduaneros distintos a los generalmente aceptados realizados por el personal,

seran supervisados periddicamente.

PROCEDIMIENTO:

e Todo trabajo considerado como vulnerable, relacionado con servicios aduaneros sera revisado

por personal distinto al directamente relacionado con este.

e Se debera documentar todas las observaciones respecto al trabajo evaluado mediante reporte, el

cual debera ser entregado al personal designado para tal efecto o al agente aduanal.

POLITICA 10

5.2.10 Los trabajos de materia aduanera que el agente aduanero y su personal realicen se desempefiaran

resguardando el profesionalismo y nivel de conocimiento que la tarea asignada amerite.
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PROCEDIMIENTOS

e Todo el personal a cargo del Agente Aduanero incluyéndolo, deben estar informados de los

requerimientos especificos para todos los regimenes a que son asignados.

e Se debe de estar en constante capacitacion y actualizacién en conocimiento de las &reas

aduaneras fundamentales de los servicios.

POLITICA 11

5.2.11 Analizar las posibilidades de requerir los servicios de personal externo del despacho aduanero,

para obtener la debida respuesta.

PROCEDIMIENTOS:

¢ Sininguna persona dentro del despacho aduanero cuenta con los conocimientos necesarios para
dar respuesta a las interrogantes de una situacién especifica, se procedera a pedir asesoria
externa a personas, instituciones y entidades apropiadas que puedan brindar mejor respuesta a
las preguntas o consultas, haciéndolo a través de una solicitud formal por escrito del servicio que
se esté requiriendo, y que a la vez la persona, institucién o entidad a quien se le solicita el

servicio, brinde la respuesta de la misma forma.

POLITICA 12

o Eleccidn y asignacion de revisores de control de calidad.

PROCEDIMIENTO:

¢ Todo trabajo relacionado con servicios aduaneros sera revisado por una persona distinta a la de

su elaboracién, para evitar que se cometan errores.
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POLITICA 13:

o Al aceptar un trabajo para un cliente se deben indagar la documentacién proporcionada por éste,

para obtener seguridad razonable de que los datos que contienen estan apegados a la realidad.
PROCEDIMIENTOS:

o Indagar con el cliente la naturaleza de las mercancias que se pretenden importar, para disminuir
el riesgo de que exista confusidn en la descripcion de éstas y obtener seguridad de la partida
arancelaria en que se clasificaran.

o Obtener del cliente una carta firmada, en la cual se detallen los documentos que éste entrega al
agente aduanero, con el fin de deducir responsabilidades ante una eventualidad en el futuro.

e En situaciones en que por la naturaleza de los productos a importar o por la poca informacion
descrita en la factura acerca del mismo, sea dificil asignarle una clasificacién arancelaria, se
solicitara al cliente que proporcione un documento donde se detallen las especificaciones

técnicas del producto asignadas por el fabricante o el proveedor.

6. MONITOREO

6.1 OBJETIVO

Establecer politicas y procedimientos para garantizar que el disefio del manual de control de calidad del
despacho aduanero, esta funcionando como se espera, asi como determinar si requiere mejoras y/o

actualizaciones.

6.2 POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS

POLITICA 1

6.2.1 Se evaluara el cumplimiento de las politicas y procedimientos con el fin de determinar la adecuada

implementacion del mismo.
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PROCEDIMIENTO

o El revisor y el agente aduanero se reuniran semestralmente para evaluar la implementacion del sistema

de control de calidad.

e El revisor junto con el agente aduanero evaluaran si las politicas y procedimientos establecidos estan

acorde a la normativa legal vigente.

e Luego se evaluara si ha sido apropiadamente disefiado e implementado el sistema de control de

calidad, a través de la revision de la lista de chequeo.

¢ En caso de no considerarse adecuada una politica y/o procedimientos seran evaluados y replanteados o

eliminados del sistema de control de calidad.

POLITICA 2

6.2.2 Las inspecciones a trabajos especificos seran realizadas por personal competente y de autoridad

dentro del despacho aduanero, que veran lo apropiado del sistema como la efectividad del mismo.

PROCEDIMIENTOS

e Las inspecciones seran realizadas por personal externo al trabajo terminado solicitado por el cliente.

e Establecimiento de acciones correctivas apropiadas por los resultados obtenidos en las inspecciones del

sistema de control de calidad.

e Se comunicara al agente aduanero los resultados de la inspeccion de control de calidad, informando

cualquier incumplimiento a las politicas y procedimientos por parte del personal.

¢ En caso de recibir una queja o alegato que indiquen incumplimiento de leyes, normativas o control de
calidad en un trabajo realizado por el despacho aduanero, se procedera a revisar el informe por un jefe

superior del que hizo las revisiones inicialmente.

e Los miembros del personal estableceran recomendaciones en relacién a cambios en las politicas y
procedimientos de control de calidad dentro del despacho aduanero, y cada seis meses presentaran los

resultados del monitoreo.
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o El agente aduanero determinara las acciones disciplinarias contra los miembros del personal que

incumplan las politicas y procedimientos, y dejaran documentado todos los resultados del monitoreo.

POLITICA 3

6.2.3 El agente aduanero realizara retencion de la documentacion de los trabajos realizados a los clientes

por cualquier inconveniente futuro.

PROCEDIMIENTO

o Los documentos relacionados a la prestacion de servicios a los clientes se conservaran por un periodo

no menor a 5 anos.

POLITICA 4

6.2.4 Las quejas o acusaciones relevantes acerca del incumplimiento con el sistema de control de calidad
deberan ser presentadas al responsable del compromiso y si este fuere el directamente involucrado, al

agente aduanero.

PROCEDIMIENTOS

o Se requerira que las quejas o acusaciones sean presentadas por escrito por la persona que la efectla.

e El encargado del compromiso o la persona a quien se presente la queja serd la encargada de

investigarla y supervisarla.

e En caso de que las investigaciones indiquen deficiencias en el disefio u operacion de las politicas y
procedimientos de control de calidad del despacho aduanero o su incumplimiento se informara al agente

aduanero.
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(ANEXO 1)
MODELO DE CARTA PARA ASIGNACION DE TRABAJOS ESPECIFICOS

San Salvador, Dia/Mes/Afio

Licenciado

Presente.

Estimado sefior

De la manera mas atenta le anunciamos que se ha tomado a bien elegirlo como tramitador encargado de

los tramites aduaneros de nuestro cliente ., para sus

operaciones de comercio exterior en que requerira de sus diligencias.

Por lo que en relacion a lo antes expuesto, requerimos de usted una carta de representacion acerca de

posibles circunstancias que puedan afectar su independencia con relacién al trabajo antes mencionado.
Entre las circunstancias que debe considerar, son las siguientes:

1. Sitiene vinculos econdmicos con la sociedad en mencion

2. Sitiene familiares laborando en puestos claves de la sociedad

3. Sitrabajo en el ltimo afio como empleado o de la sociedad

4. Sirecibe comisiones o cualquier otro pago por parte de la sociedad.

5. Si su conyuge o algunos de sus parientes dentro del cuarto grado de consanguinidad o segundo
de afinidad, trabajan en esa sociedad.

6. Siusted fue asesor de la sociedad.
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La carta de representacion que se le solicita, es para determinar su grado de independencia con relacién a

Atentamente:

Agente aduanero

C.c. Archivo administrativo
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(ANEXO 2)
MODELO DE CARTA DE REPRESENTACION DEL PERSONAL DEL DESPACHO
ADUANERO

San Salvador, Dia/Mes/Afio

Licenciado

Agente aduanero

Estimado Licenciado:

Respecto a su carta remitida el Dia/Mes/Afo, en la cual me requiere una carta de Representacion,
relacionada con las circunstancias que de forma directa o indirecta podrian perturbar mi independencia en
el trabajo relacionado con comercio exterior que me ha sido asignada del

cliente

Referente a ello, emito las siguientes representaciones a ustedes:

No tengo ningun vinculo, ni interés econémico con la sociedad en mencién

No tengo familiares por consanguinidad, ni por afinidad que trabajen en dicha sociedad.
No he recibido, ni tengo intenciones de recibir pagos de
No he laborado como empleado o ejecutivo de dicha sociedad.

No he brindado a titulo personal asesoramiento de ninguna clase, a dicha sociedad.
No tengo vinculos sentimentales con el personal de

2B e

Atentamente,

Nombre y firma del tramitador encargado

C.c. Archivo administrativo.
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(ANEXO 3)
FORMULARIO DE CONTROL DE EDUCACION CONTINUADA

Empleado:

Cargo: Jefe inmediato

Fecha Institucion capacitadora Horas Copia

constancia

Elaborado por Revisado por
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(ANEXO 4)

CARTA DE ENTREGA DE MANUAL DE CONTROL DE CALIDAD AL EMPLEADO

Lugar:
Fecha: Dia/Mes/afio
Hora:

Licenciado:

Tramitador encargado

Por este medio, se hace constar que se le entrega de forma oficial el Manual de Control de Calidad del

despacho aduanero

Al empleado para que realice fundamentado en él, la ejecucidn satisfactoria de los trabajos relacionados

con comercio exterior que se le asignen.

Nos omitimos manifestarle que al recibir dicho documento, el miembro del despacho aduanero se

compromete al cumplimiento fidedigno de lo establecido en él.

Nombre Firma

Entrego:

Recibio
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(ANEXO 5)
CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO

GENERALES DEL TRABAJADOR (A) GENERALES DEL CONTRATANTE PATRONAL
Nombre _ Nombre

Sexo Sexo

Edad Edad

Estado Familiar Estado Familiar

Profesion u Oficio Profesién u Oficio

Domicilio Domicilio

Residencia Residencia

Nacionalidad Nacionalidad

DUI No. DUI No.

Expedido en Expedido en

el de el de
Otros datos de Identificacion Actividad Econémica
NOSOTROS

(Nombre del Contratante Patronal) (En representacion de: Razén Social)

Y

(Nombre del Trabajador)|
De las generales antes expresadas convenimos en celebrar el presente Contrato Individual de Trabajo
sujeto a las estipulaciones siguientes:

a) CLASE DE TRABAJO O SERVICIO:

El trabajador se obliga a prestar sus servicios al patrono como
Ademas de las obligaciones que le impongan las Leyes laborales y sus reglamentos, el Contrato
Colectivo de Trabajo, si lo hubiere y el Reglamento Interno de Trabajo, tendran como obligaciones
propias de su cargo las siguientes:

b) DURACION DEL CONTRATO Y TIEMPO DE SERVICIO:
El presente Contrato se celebra por:
(Tiempo indefinido, plazo 11 obra. Si es por plazo determinado, indicar la razén que motiva tal plazo)

A partir de:

Fecha desde la cual el trabajador presta servicios al patrono sin que la relacion laboral se haya
disuelto. Queda estipulado para trabajadores de nuevo ingreso que los primeros treinta dias seran de
prueba y dentro de este término cualquiera de las partes podra dar por terminado el Contrato sin
expresion de causa ni responsabilidad alguna.

¢) LUGAR DE PRESTACION DE SERVICIOS Y DE ALOJAMIENTO:
El lugar de prestacion de los servicios sera:

y el trabajador habitara en
dado que la empresa (si) (no) le proporciona alojamiento

d) HORARIO DE TRABAJO:
Del dia al dia ,de ,a
Y de a
Dia de a
Semana Laboral horas.

Unicamente podran ejecutarse trabajos extraordinarios cuando sean pactados de comim
acuerdo entre el Patrono o Representante Legal y el Trabajador o con la persona asignada
por éstos

¢) SALARIO: FORMA, PERIODO Y LUGAR DEL PAGO:
El  salario que recibira el trabajador, por sus  servicios sera la  suma
de

Y se pagara en dolares de los Estados Unidos de América o Colones Salvadoreiios
(Lugar de pago: Ciudad)




Dicho pago se hara de la manera siguiente:
(Semanal, quincenalmente, etc., por planillas, recibos de pagos, ett.)

La operacion del pago principiara y se continuara sin interrupcion, a mas tardar  a la Terminacién
de la jornada de trabajo correspondiente a la fecha respectiva, y tnicamente se admitira reclamos
después de pagada la planilla o el dia Siguiente.

(Indicar el dia)

1) HERRAMIENTAS Y MATERIALES:
El patrono suministrara al trabajador las herramientas y materiales siguientes:

Que se entregan en y deben ser devueltos asi por el trabajador
(Estado y calidad)

cuando sea requerida al efecto por sus jefes inmediatos, salvo la disminucién o deterioro causados por

caso fortuito o fuerza mayor, o por la accién del tiempo o por el consumo y uso normal de los mismos.

g) PERSONAS QUE DEPENDEN ECONOMICAMENTE DEL TRABAJADOR:

Nombre Apellido Edad Direcciéon

Nombre Apellido Edad Direccion

Nombre Apellido Edad Direccion

Nombre Apellido Edad Direcciéon
h) OTRAS ESTIPULACIONES:

i) En el presente Contrato Individual de Trabajo se entenderan incluidos, segin el caso, los derechos y
deberes laborales establecidos por las Leyes pertinentes, por el Reglamento Interno de Trabajo y por el
o los Contratos Colectivos de Trabajo que celebre el patrono; los reconocidos en las sentencias que
resuelvan conflictos colectivos de trabajo enla empresa, y los consagrados por la costumbre.

j) Este contrato sustituye cualquier otro Convenio Individual de Trabajo anterior, ya sea escrito o
verbal, que haya estado vigente entre el patrono y el trabajador, pero no altera en manera alguna los
derechos y prerrogativas del trabajo que emanen de su antigiiedad en el servicio, ni se entendera como
negativo las mejores condiciones concedidas al trabajador en el Contrato anterior y que no consten en
el presente.

En fe de lo cual firmamos el presente documento por triplicado en:

(Ciudad)
a los dias del mes de de

® o

PATRONO O REPRESENTANTE FIRMA DEL TRABAJADOR

SINO PUEDE EL TRABAJADOR FIRMAR:

(U]
Aruego del Trabajador
(U]
Testigo de Identificacion
o
Testigo de Identificacion

Huellas digitales del trabajador

rnm.

99



CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES

NOSOTROS, , mayor de edad, Profesion,
de este domicilio, de nacionalidad salvadorefia, portador de mi Documento Unico

de Identidad nimero , actuando en nombre y

representacion en mi calidad de (Director Presidente y/o Representante Legal) de
la sociedad " , SOCIEDAD
ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE", que puede abreviarse
" , S.A. DE C. V.", del domicilio de

, de nacionalidad salvadorefia, con Numero de Identificacion

Tributaria , que en adelante se

“

denominara la sociedad contratante” y por otra parte

, mayor de edad, Empleado, de este domicilio,

de nacionalidad salvadorefa, portador de mi Documento Unico de Identidad

ndmero , con Numero de Identificacion Tributaria

, que en adelante me denominaré “el contratista”;
convenimos en celebrar el presente CONTRATO DE PRESTACION DE
SERVICIOS PROFESIONALES que se regira por las clausulas siguientes: IL.-
OBJETO: El presente contrato tiene por objeto que el contratista proporcione sus

servicios profesionales de

- .-

DESCRIPCION DEL SERVICIO Y OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA: Los
servicios profesionales y sus obligaciones, se realizaran de la forma siguiente: 1)

R || K

PRECIO: El precio mensual por los servicios prestados sera de

MIL DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA, en concepto de
remuneracion por los servicios prestados, los cuales no incluyen las deducciones
fiscales correspondientes.- IV.- FORMA DE PAGO: El pago por los servicios
prestados, se realizard cada dias, y se hard en las oficinas

principales de la sociedad contratante, el pago se hara en dblares americanos. -
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V.- DURACION DEL CONTRATO Y TIEMPO DE SERVICIO: Los servicios se
prestaran durante el plazo de meses, contados a partir de

del afo dos mil __, pudiendo ser prorrogado dicho plazo por acuerdo escrito
entre las partes contratantes.- VIL.- OBLIGACIONES DE LA SOCIEDAD
CONTRATANTE: La sociedad contratante se compromete a lo siguiente:

__.- VIL.- DOMICILIO: Para los efectos legales de este contrato sefialamos como
domicilio especial esta ciudad, a cuyos tribunales nos sometemos en caso de
accion judicial.- Asi nos expresamos y en fe de lo cual firmamos.- En la ciudad de

,alos dias del mes de del afio dos mil .-
f f
En la ciudad de ,alas horas del dia de del dos mil
cinco. Ante mi, , Notario, de este domicilio Comparecen: por una
parte el sefior , mayor de edad, Profesion, de

este domicilio, de nacionalidad salvadorefia, a quien conozco, portador de su

Documento Unico de Identidad numero , que he
visto, actuando en nombre y representacion en su calidad de Director Presidente
de la sociedad " , SOCIEDAD ANONIMA DE
CAPITAL VARIABLE", que puede abreviarse " , S. A. DE C.
V.", del domicilio de , de nacionalidad salvadoreria, con Nimero de
Identificacién Tributaria , de cuya personeria doy fe de

ser legitima y suficiente por haber tenido a la vista el Testimonio de Escritura
Publica de Constitucién de la Sociedad otorgada ante los oficios notariales de
, a las horas del dia de

del afno , inscrita al namero del libro __ del
Registro de Sociedades, que en adelante se denominara “ la sociedad contratante,
y por otra parte , mayor de edad, Empleado, de
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este domicilio, de nacionalidad salvadorefa, a quien no conozco, portador de su
Documento Unico de Identidad nimero , que he visto, que en

adelante se denominara “ el contratista” ; y en tal caracter por medio de este
instrumento formalizan el CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PROFESIONALES que se regirda por las clausulas siguientes: .- OBJETO: El
presente contrato tiene por objeto que el contratista proporcione sus servicios
profesionales  de

.- .- DESCRIPCION DEL SERVICIO Y OBLIGACIONES DEL
CONTRATISTA: Los servicios profesionales y sus obligaciones, se realizaran de

la forma siguiente: 1)

.- ll.- PRECIO: El precio mensual por los
servicios prestados sera de MIL DOLARES DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA, en concepto de remuneracion por los servicios prestados,

los cuales no incluyen las deducciones fiscales correspondientes.- IV.- FORMA
DE PAGO: El pago por los servicios prestados, se realizard cada

dias, y se hara en las oficinas principales de la sociedad contratante, el pago se
har4 en délares americanos. - V.- DURACION DEL CONTRATO Y TIEMPO DE
SERVICIO: Los servicios se prestaran durante el plazo de meses,
contados a partir de del afio dos mil , pudiendo ser prorrogado

dicho plazo por acuerdo escrito entre las partes contratantes.- V.-
OBLIGACIONES DE LA SOCIEDAD CONTRATANTE: La sociedad contratante
se compromete a lo siguiente: - VIL-

DOMICILIO: Para los efectos legales de este contrato sefalamos como domicilio
especial esta ciudad, a cuyos tribunales nos sometemos en caso de accién
judicial.- Yo el suscrito Notario doy fe de que las firmas antes relacionadas son
AUTENTICAS, por haber sido puestas a mi presencia, de su pufio y letra, por los
otorgantes.- Asi se expresaron los comparecientes a quienes expliqué los efectos
legales de esta acta notarial que consta en tres hojas; y leido que les fue por mi
integramente todo lo escrito en un solo acto, ratifican el contenido y firmamos.-
DOY FE.
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(ANEXO 7)

Modelo de Guia de entrevista

Nombre del Entrevistador: Fecha:

Nombre del Aspirante:

Una entrevista de trabajo previa a los candidatos para ocupar puestos de tramitadores, debera otorgar la
seguridad razonable de que dichos aspirantes cuentas con los conocimientos y aptitudes necesarias para
asegurar que los servicios que presta el agente aduanero independientemente que no los realice
personalmente, contaran con la debida calidad, eficacia y eficiencia. Por lo tanto es necesario que en el

desarrollo de la entrevista no falten preguntas como las siguientes:
* ; Posee experiencia en puestos similares al que aplica?

* ¢ Cuanto tiempo posee de experiencia?

* ¢ Tiene conocimientos sobre leyes en materia aduanera?

* ¢ Tiene experiencia en la aplicacion de leyes aduaneras?

* ¢ Cual es su nivel académico actual?

* ¢ Aparte del espafiol, habla algun otro idioma?

* ¢ Tiene disponibilidad de movilizarse en el territorio nacional cuando por la naturaleza de los servicios

sea necesario?
* ¢ Segun su autoanalisis cuales son sus aptitudes mas fuertes?
* ¢ Segun su autoanalisis, cuales son sus mayores defectos?

Preguntas como las enlistadas, deberan brindar al entrevistador los elementos de juicio suficientes, para
determinar si el entrevistado cumple con el perfil buscado en las personas que fungiran como
tramitadores, de forma tal, que si son contratados se tenga un nivel de confianza suficiente para esperar
que se cumplan las politicas de calidad aplicadas a la prestacion de los servicios que brindan los agentes

aduaneros.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

Una vez llevado a cabo el proceso de investigacion sobre la problemética que presentan los agentes
aduaneros respecto a la falta de controles de calidad basado en normativa técnica y legal en las

operaciones de comercio exterior, en que éstos participan, se concluye lo siguiente:

a) La calidad representa un factor estratégico en la productividad y competitividad de todo agente
aduanero, pues permite satisfacer las necesidades minimas del cliente, a través de servicios
proporcionados oportunamente, dentro de los limites del presupuesto y libre de errores. Todo en armonia

con la legislacion aduanera.

b) La mayoria de deficiencias que presentan los agentes aduaneros en la realizacién de su trabajo en
materia aduanera, se deben a errores cuya frecuencia puede disminuir con la adopcién de la visién y
mision incluida en el manual de control de calidad propuesto, las cuales tienen como fin, fomentar una
cultura de calidad entre el agente aduanero y sus empleados, permitiendo que éstos estén preparados
para asumir los retos vinculados con la globalizacion, en donde las relaciones comerciales internacionales
son cada vez mas variadas y frecuentes, y el conocimiento y dominio sobre los diversos regimenes y

tratados de libre comercio es crucial para mantener un nivel competitivo.

c) El manual de control de calidad sobre base técnica y legal dirigido a las operaciones de comercio
exterior en que participan los agentes aduaneros es un instrumento cuyas politicas y procedimientos
pueden ayudar a mejorar el actuar del agente aduanero, disminuyendo la frecuencia con que se cometen
errores y a mejorar su clasificacion de nivel de riesgo, ademas de contribuir a mantener un estandar de

calidad alto en las operaciones en que éste se desenvuelve.

d) Con la elaboracion de la guia de procesos préacticos aplicados por el agente aduanero para los tramites
de comercio exterior implementando politicas de control de calidad, los agentes aduaneros mejor
informados de los regimenes y formalidades del despacho de mercaderias, se facilitara la adopcion del
manual, lo que ayudara a lograr una mejor prestacion de servicios que satisfagan las expectativas de los
usuarios y de las autoridades aduaneras, atendiendo siempre a la dinamica de facilitacién y control del

comercio internacional de mercaderias.
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4.2 RECOMENDACIONES

En relacion a las conclusiones planteadas anteriormente, se considera de vital importancia el tomar en
cuenta las siguientes recomendaciones, las cuales van dirigidas a minimizar o erradicar la situacién

problematica que afecta a los agentes aduaneros con calificacion alta de riesgo.

a) La Asociacion de Agentes Aduaneros de El Salvador (ASODAA), debe organizar conferencias
magistrales que promuevan y exhorten el uso de practicas de calidad en el actuar del agente aduanero,
convocando no solo a éstos sino también a su personal, para que todos se eduquen respecto a la

importancia y las ventajas inherentes al tema de la calidad.

b) Los agentes aduaneros deben promover la cultura de calidad entre los miembros de su personal,
mediante la adopci6n de la vision y misién incluida dentro del manual de control de calidad propuesto, de
tal manera que éstos se comprometan a cumplir con los objetivos trazados, y con el tiempo lo adapten a

sus necesidades mas particulares de manera tal que la calidad sea constantemente progresiva.

c) Para disminuir los errores y deficiencias de los agentes aduaneros respecto a las operaciones de
comercio exterior en que participan, es importante que éstos implementen y se comprometan a cumplir las

politicas y procedimientos planteados dentro del manual de control de calidad.

d) Los agentes aduaneros deben leer y analizar los casos planteados dentro del documento, ya que estos
plantean diferentes situaciones de comercio exterior en el que se ejemplifican como las politicas de control
de calidad pueden contribuir a disminuir la frecuencia con que se cometen errores dentro del trabajo, y a

dar fiel cumplimiento a la legislacién aduanera.
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ANEXOS



CUESTIONARIO DE INVESTIGACION PARA TRABAJO DE GRADUACION

Estimados sefiores: Atentamente solicitamos su valiosa colaboracion en el sentido de responder las
interrogantes que se detallan a continuacion, cuyas respuestas constituiran un insumo fundamental para la
formulacion de nuestro trabajo de graduacién, el cual trata sobre aspectos aduaneros relevantes; de

antemano agradecemos su apoyo y pronta respuesta.
Indicacién: Debera marcar una o mas opciones de respuesta dependiendo del tipo de pregunta

1- ¢ Qué tipo de servicios en el &rea aduanera presta a sus clientes?

[ a) Elaboracion de declaraciones de mercancias de importacion ) b) Servicios de Logistica
[J ¢) Elaboracién de declaraciones de mercancias de exportacion ) d) Servicios de Transporte
L1 e) Revision fisica en las instalaciones de Aduanas L) ) Asesoria Aduanera

L1 g) Otros (especifique)

2- Cual (es) de las siguientes normativas aduaneras utiliza en la realizacion de sus operaciones aduaneras?

a- CAUCAY RECAUCA c- Ley de Simplificacién Aduanera

b- Ley de Aimacenaje d- Ley de Registro de importadores
[l a Ll abyec L1 Otra (especifique)
J ayb L) ab,cyd

3- ¢ A cuantos clientes diferentes, presto servicios de caracter aduanero en el periodo de Julio de 2012 a Julio
de 2013?

Ja)De0a20 ] b)De 21a60

[1c)De61a100 ] d) Mas de 100



4- ; Cual de las siguientes opciones utiliza usted para formalizar la prestacidn de los servicios aduaneros con

sus clientes?

] a) Contrato Oral [J b) Contrato Escrito [Ic) Otra (especifique)

5- ¢ En qué normativa técnica esta basada su contabilidad?
[] a) NIIF version completa [J b) NIIF para PYMES

[] c) Otra (especifique) ] d) No lleva contabilidad formal

6- ;De qué forma resguarda las declaraciones de mercancias y su documentacion adjunta, por las

operaciones que realiza?

[] a) De forma fisica L1b) De forma electrénica
L1 c) Fisica y electronica [1d) Otra (especifique)
[] e)Ninguna

7- ;Se auxilia de criterios anticipados emitidos por la DGA, para la elaboracion de las declaraciones de

mercancias?
[1a)Si 1 b)No

8- ¢Lleva un registro de control detallado por cliente, de los productos importados, a efecto de facilitar la

elaboracion de la declaracion de mercancias?
[1a)Si 1 b)No

9- 4 Ha establecido algun tipo de politicas y procedimientos para la seleccion, contratacion y capacitacion del

personal (auxiliares o tramitadores)?

Ja)Si 7 b)No



10- ¢ En qué teméticas en materia aduanera se ha capacitado usted y sus auxiliares en el periodo de Julio de
2012 a Julio de 20137

[] a) Clasificacién de Mercancias (1 b) Origen de Mercancias

[J ¢) Valoracion de Mercancias (] d) Otra (especifique)

[J e) No nos hemos capacitado
11- ¢ De cuantos tramitadores (empleados) se auxilia para la prestacion de sus servicios aduaneros?
Ll a)Entre1y5 [Jb) Entre6y 10 [J c) Méas de 10.
12- ; Posee contrato laboral escrito con sus tramitadores autorizados?
(] a)Si ] b)No

13- ¢ Cuenta usted con un protocolo de actuacidn o procedimientos que guien la forma en la cual presta sus

servicios como agente aduanero?
L1 a)si L1 b)No

14- ;Se realiza algun tipo de inspeccion sobre el trabajo realizado por los tramitadores que usted ha

autorizado?
(la)Si [1b) No

15- ¢Segln su experiencia, en cuéles son las &reas en las que se cometen mayor cantidad de

incumplimientos a la normativa aduanera?
[] a) Mala clasificacién arancelaria L1 b) Errores en declaraciones de mercancias

] ¢) Utilizacion inadecuada de certificado de origen  [1d) Otra (especifique)

16- ¢ Considera usted, que es importante la aplicacién de control de calidad sobre las operaciones realizadas

por agentes aduaneros?

[ a)Si [ b) No



17- ¢ Tiene conocimientos sobre la existencia de algun documento, que trate especificamente sobre el tema

de control de calidad aplicado a las operaciones realizadas por los agentes aduaneros?
Ll a)Si (1 b) No

18- ¢ Qué grado de importancia le asignaria a la elaboracion de un manual de control de calidad sobre base

técnica y legal dirigido a las operaciones de comercio exterior en que participan los agentes aduaneros?
('] @) Muy importante (1 b) Importante

[J ¢) Poco Importante (1 d) Sin importancia






