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RESUMEN

Con esta monografia se pretende analizar el modelo de desarrollo organizacional aplicado
en laempresa Agencia de Aduanas ASERCOL S.A., catalogada por la Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales como de nivel 1. Ubicada en la ciudad de Cartagena-Colombia; mediante la
caracterizacion de su capital humano, de tal manera que permita el disefio de estrategias

encaminadas a elevar la maxima satisfaccion de los empleados.

El método seleccionado para obtener la informacion fue la encuesta, realizada a una
muestra seleccionada del 50% de los empleados incluyendo personal operativo, staff de
directivos y subordinados de estos; la monografia se desarrollé en fases definidas y detalladas en

el contenido de esta.

Después de analizados los datos recogidos en la encuesta, y de interrelacionarlos
con las politicas de calidad y seguridad de la empresa; se diagnostico que existen oportunidades
de mejoras que permiten lograr a largo plazo un maximo bienestar del capital humano en la
empresa Agencia de Aduanas ASERCOL S.A. Nivel 1; y se determind que es importante ajustar
las estrategias de Desarrollo Organizacional con la informacién generada que permitan fijar las

mejores acciones a implementar.
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INTRODUCCION

Estudiar una organizacion integrada por seres humanos con fortalezas y debilidades es un
desafio dia a dia, pues al analizarla en toda su dimension es posible observar un sistema
complejo, que requiere de herramientas y estructuras especiales que faciliten su analisis y manejo
a fin de experimentar dinamicas que permitan el logro de los objetivos; un a herramienta
fundamental y mas que esto un enfoque a aplicar es el Desarrollo Organizacional, para
implementarlo es indispensable tener en cuenta el recurso humano, pues se debe involucrar a la
gente, sumergiéndose en la realidad misma de la organizacidn para que sus propuestas sean las

pertinentes.

El desarrollo organizacional se concentra en las personas y las organizaciones, y como
funciona la relacion entre estas, estudia el cambio planificado al que deben someterse las
organizaciones para no quedarse ante el mundo globalizado, que esta inmerso en cambios
constantes y radicales, todo esto con el Unico fin de lograr que la sinergia entre individuos,

equipos y organizaciones sea la mejor.

En el presente estudio se revelard el analisis al Modelo de Desarrollo Organizacional en
la Agencia de Aduanas ASERCOL S.A Nivel 1, con sede en la ciudad de Cartagena, mediante la
caracterizacion de su Capital Humano, de tal manera que se disefiaron estrategias encaminadas a

elevar la maxima satisfaccion de los empleados.
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Este plan de Desarrollo Organizacional permitira generar en su talento humano un valor

agregado y por consecuencia un logro notable de los objetivos estratégicos de la organizacion.

También fue necesario estudiar los fendmenos externos e internos que pueden afectar de
manera importante la empresa y las estrategias requeridas para dar inicio al objetivo fundamental
de este estudio “Analizar el modelo de desarrollo organizacional aplicado en la empresa Agencia
de Aduanas ASERCOL S.A. Nivel 1, mediante la caracterizacion de su capital humano, de tal
manera que permita el disefio de estrategias encaminadas a elevar la maxima satisfaccion de los

empleados”.
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CAPITULO |

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El cambio en las empresas u organizaciones, asi como en las personas que laboran en
estas, son una constante, Yy este es parte de la vida misma; las decisiones que se tomen o no,
influiran en el alcance de los objetivos planeados y que puedan llegar a las metas predisefiadas.
Las empresas, en este caso especifico, la Agencia de Aduanas Asercol Nivel 1, cuando se apoyan
con métodos y técnicas de Desarrollo Organizacional, estaran utilizando herramientas que las
van a encaminar a mantener a través de un largo tiempo, el cumplimiento de exigencias y retos

cada vez mayores de sus clientes internos y externos, asi como de su entorno.

Es bien sabido que el Desarrollo Organizacional, se convierte en la tarea principal y
constante de la gerencia principalmente y de todos los individuos como parte integrante de la
organizacion orientado en hacer probable, factible y efectiva a la Organizacion en el tiempo,
poniéndole énfasis en el capital humano, dinamizando los procesos, que le permitan innovar y
crear su propio estilo; y la lleve a obtener informacién que la guie en adoptar una estrategia hacia
el cambio, la evolucién y dotarla de elementos necesarios para afrontar los retos y exigencias

para entrar a competir en el mundo actual.

La Agencia de Aduanas Asercol S.A. Nivel 1, objeto de este estudio; cuenta con 30 afios

en el mercado, la oficina principal se encuentra localizada en la Ciudad de Cartagena, la cual
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consta de 60 empleados; en los Gltimos afios esta empresa ha realizado cambios en su estructura

organizacional y ha alcanzado un gran crecimiento, que se ha visto reflejado dentro de la misma.

Partiendo de lo anteriormente expuesto, se propone con esta monografia plantear una
propuesta de Desarrollo Organizacional a la Agencia de Aduanas Asercol S.A. Nivel 1;
focalizado en fortalecer las debilidades y disminuir las amenazas que puedan inferir en la
efectividad de las operaciones diarias, en aras de asumir los retos de los nuevos cambios

econdmicos y del comercio exterior a partir de su capital humano.

¢Cudles son las caracteristicas propias del modelo de desarrollo organizacional aplicado
por la empresa ASERCOL S.A. y como influye en las condiciones actuales de su capital

humano?
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar el modelo de desarrollo organizacional aplicado en la empresa Agencia
de Aduanas ASERCOL S.A. Nivel 1, mediante la caracterizacion de su capital humano,
de tal manera que permita el disefio de estrategias encaminadas a elevar la maxima

satisfaccion de los empleados.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Analizar las caracteristicas del modelo de Desarrollo Organizacional
implementado por la empresa Agencia de Aduanas ASERCOL S.A. Nivel 1, desde la

perspectiva gerencial.

. Realizar la caracterizacion del capital humano de la empresa Agencia de
Aduanas ASERCOL S.A. Nivel 1, para la determinacidon de los alcances e impacto del

modelo de Desarrollo Organizacional.

. Disefiar estrategias de Desarrollo Organizacional que permita lograr a
largo plazo la méaxima satisfaccion del capital humano en la empresa Agencia de Aduanas

ASERCOL S.A. Nivel 1.
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1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

A partir de la entrada en vigencia del TLC entre Colombia y los Estados Unidos,
exportadores e importadores incrementaran sus operaciones de comercio exterior, ya que seran
beneficiarios de rebajas arancelarias y eliminacién de medidas no arancelarias tales como:
cuotas, contingentes arancelarios, licencias previas, barreras sanitarias, etc., que en la actualidad

dificultan el ingreso o salida de productos desde ambos paises.

La integracion Comercial con el mercado mas grande del mundo convierte a Colombia en
una plataforma de exportaciones y en un polo atractivo para la inversion nacional y extranjera.

Mas capital y mas inversiones son el complemento ideal para impulsar el espiritu empresarial.

La globalizacion ofrece a Colombia, grandes oportunidades para alcanzar el desarrollo a

nivel mundial.

En economia esta demostrado que una de las principales virtudes de los acuerdos de libre
comercio entre paises, mas alla de fomentar la competencia, via menores precios, es aumentar la

variedad de bienes y servicios.

En la esfera mundial se habla en estos momentos de globalizacién e internacionalizacion
de las economias y Colombia no puede ser ajena a este proceso. Si bien, en un momento anterior,
los tratados de libre comercio solo regulaban aspectos relacionados con precios y aranceles de

productos, hoy dia van mas a alla, cuando incluyen igualmente la prestacion de servicios.
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Es por esto que en medio del panorama de la globalizacion y nuevos acuerdos
comerciales o tratados de libre comercio; es sumamente importante que la Agencia de Aduanas
Asercol S.A. Nivel 1, se cuestione si el modelo de desarrollo organizacién mediante la
caracterizacion de su capital humano permitird crear estrategias orientadas a mejorar y prestar un
mejor servicio de agenciamiento aduanero. Asi como generar valor y afrontar los cambios en

materia econdmica y si estan a la vanguardia de esta.

De la misma forma es significativo el valor de este trabajo, ya que radica en estudiar la
empresa no como un todo conformado de recursos y materiales en movimiento, sino como toda
una dinamica humana de cambio y transformacién que permite tener una vision amplia a la que
se debe enfocar la organizacion para crear modelos de gestion y desarrollo, por esta razén
estudiar el comportamiento humano, las expectativas de las personas, asi como su percepcion de
la empresa, que resulta ciertamente relevante a la hora de definir estrategias apropiadas para
generar verdadero desarrollo en la compafiia, un desarrollo coherente con las necesidades
fundamentales de las personas, con el fin basico de la organizacién y con la dindmica econémica

del pais.

Es sumamente importante y pertinente poner en practica la investigacion dentro de la
empresa, a fin de dar énfasis a esta disciplina en la administracion, asi como también alimentar la
base investigativa interna de la universidad para incentivar la creacion documental sobre este

tema a nivel local.
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1.4 DELIMITACION

La investigacion se enfoca en analizar el Modelo de Desarrollo Organizacional aplicado
en la Agencia de Aduanas Asercol S.A. Nivel 1, mediante la caracterizacion de su capital
humano, durante el periodo comprendido entre Febrero a Junio de 2012; con la finalidad de

disefiar estrategias encaminadas a elevar la maxima satisfaccion de los empleados.

El estudio se realiz6 en la Sede principal Cartagena, la cual cuenta con una planta de
personal de 60 personas entre directivos, jefes y personal operativo de cada area o departamento.
La metodologia empleada para la obtencion de la informacion estuvo compuesta de una serie de

encuestas realizadas de manera focalizada a una muestra del 50% del personal.
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CAPITULO I

2.1 MARCO TEORICO

Muchos son los aspectos que deben tenerse en cuenta a la hora de hablar de desarrollo
organizacional y mas de construir un proceso como este, al interior de una organizacion, ya que
en los fenémenos que incluyen personas, hay que tener en cuenta un sinndmero de variables y
aspectos importantes, que deben ser contemplados al momento de implementar estrategias
aterrizadas y apropiadas para generar cambios significativos y mejoras en la efectividad de la

empresa y forjar mejoras en el bienestar de las personas al interior de la misma.

Estos aspectos estan relacionados con:
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2.1.2 ANALISIS DE LAS VARIABLES DEL AMBIENTE EXTERNO

Estas variables a analizar representan las fuerzas a las que debe enfrentarse toda
empresa desde las politicas, econémicas, ambientales, socioculturales, entre otras,
fundamentales en la consecucion de las metas y objetivos de la organizacion, se hace necesario
estudiarlas y profundizar en ellas pues si no se tienen en cuenta, estas podran afectar los
resultados de la organizacion, el reto esta en conocer las distintas coyunturas en que se
desenvuelven para menguar o aprovechar su impacto en el logro de la efectividad y rentabilidad

de la empresa sin afectar el bienestar de la misma.

Para conocer un poco mas acerca del impacto de estas variables se trataran a nuestro
juicio las mas importantes y su implicacion en la implementacion de un proceso de desarrollo
organizacional al interior de la empresa, ¢Cudles son? ;Como afectan a los objetivos de la

empresa? ;Y qué se debe tener en cuenta de cada una?
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2.1.3 ENTORNO SOCIAL

DISCRIMINACION RACIAL LABORAL

Una situacion que aunque muchos erréneamente piensan que ha desaparecido en la
sociedad actual se sigue presentando y no permite que se genere el ambiente perfecto para
implementar procesos de desarrollo organizacional es la discriminacion laboral que es uno de los

factores negativos que entorpecen el desarrollo organizacional de una empresa.

La discriminacion racial tiene una larga historia en Colombia sobre todo contra las
comunidades afrodescendientes e indigenas, al igual que la discriminacion social contra la gente
de bajos recursos, casi siempre por la falta de educacion, pues los coloca en una clase social
desfavorable. A esta falta de educacién se suma la discriminacion racial, el clasismo y el

servilismo.

Gritos, insultos, persecucion, discriminacion, entorpecimiento de las actividades
laborales, falta de equidad y de proteccion son las principales quejas de los trabajadores en

Colombia.

Mas de la mitad de la poblacion colombiana (54%) dice que el motivo de discriminacion

a un joven es por la manera de hablar o el acento, seguido por el lugar de residencia (39%).

El promedio del pais sefiala que el mas discriminado a la hora de ser contratado para un

trabajo es aquél que sea menor de 30 afios (35%), seguido por ser extranjero (28%). En tercer
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lugar, se ubica como factor de discriminacion ser mujer (15%) y en el dltimo lugar aparece el que

tiene distinto color de piel (11%).

No se estd dando cumplimiento a las normas que regulan la discriminacion laboral en
Colombia: la Ley 931 de 2004 y el Convenio 111 de la Organizacion Internacional del Trabajo

(OIT).

Segun el Articulo 4 de la Ley 931 del 2004 corresponde al Ministerio de la Proteccion
Social y del trabajo ejercer la vigilancia y sancionar a quienes violenten lo dispuesto con multas
sucesivas equivalentes a 50 salarios minimos mensuales ($29.475.000).

http://caliescribe.com/columnistas/2013/03/23/4145-discriminacion-colombiana-si-

existe#tsthash.CJFOsdcZ.dpuf

Actualmente en Cartagena, es posible encontrar una serie de variables sociales, que
afectan en gran medida a los individuos y al desarrollo organizacional de las empresas, entre las
que sobresalen “la Raza, el género y la localizacion. En los ambientes donde se enmarcan las
discrepancias que estan especificamente relacionas con los ingresos laborales que reciben estos
grupos raciales, estas desigualdades no son nuevas, ya que se ahonda en la historia, Cartagena
vivio un proceso de diversificacion racial, a través del proceso de colonizacién realizado por los
espafoles, afortunadamente con el correr de los tiempos este fendmeno o anomalia ha ido
disminuyendo y hay instituciones que se han dedicado al estudio y desarrollo de acciones para su
prevencion, sin embargo estd comprobado que en muchas ciudades, como es el caso de la ciudad
de Cartagena existe mucha discriminacion laboral, y se presenta desde el momento de la pre-

contratacion.
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Discriminacion segln la Real Academia Espafiola, tiene como significado: Distinguir,
separar, diferenciar una cosa de otra; es una situacion en la que una persona o grupo es tratada de
forma menos favorable a causa de prejuicios; la discriminacién es finalmente una forma de
violencia que empieza de una manera pasiva y que puede llegar a extremos, la gente que
discrimina suele tener una vision distorsionada de los valores que componen al hombre y
relacionan caracteristicas fisicas o culturales, estas pueden ser utilizadas como justificacion para
discriminar sea por el color de la piel, etnia, sexo, edad, cultura, religién o ideologia, pero
pueden abarcar cualquier motivo que haga diferencias entre dos personas. La discriminacion
laboral por raza ha sido un tema ampliamente analizado en la economia del trabajo a partir de la

estimacion de ecuaciones de ingreso para determinar diferenciales en el salario.

En Cartagena, es ampliamente notoria estas desigualdades, las cuales son demostradas en
el trabajo de Romero P. (2007), ** ¢ Discriminacion laboral o capital humano? Determinantes
del ingreso laboral de los Afrocartageneros™...en donde sefiala las diferencias de los ingresos
laborales para los cartageneros, debido a que estos poseen menos capital humano que otras
poblaciones. EI Capital Humano es un término usado en ciertas teorias econdmicas del
crecimiento para designar a un hipotético factor de produccion dependiente no sélo de la
cantidad, sino también de la calidad, del grado de formacion y de la productividad de las
personas involucradas en un proceso productivo; de acuerdo a este concepto, se define como la
formacién en educacion, trabajo, salud entre otros factores que conllevan a aumentar la
productividad; es consiguiente importante todas las cualidades y atributos de las personas, asi
como también el grado en el cual esta es capaz de poner en accion productiva un amplio rango de
habilidades y capacidad, entendiendo esta Gltima como la potencia para el desarrollo de los

procesos mentales tales como la memoria, el pensamiento y el lenguaje, y por habilidades, la
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manera como se operacionalizan los procesos mentales, los cuales son manifestados en los
distintos conocimientos adquiridos, que permiten a la persona que los posee, desarrollar
eficazmente las diferentes actividades que realiza, y lograr un crecimiento en productividad y
mejoramiento econdmico, se entiende por econdmico todas aquellas actividades que pueden

crear ingreso 0 bienestar segun Becker.

Viafara & Urrea (2006) concluyen que el ser afrodescendiente en Colombia hace menos
probable alcanzar un alto estatus socio-ocupacional; en concordancia con él'y como resultado de
su trabajo Julio Romero, plantea que en la ciudad de Cartagena hay una discriminacion de un
8%, Yy que las inequidades en la remuneracion para los diferentes grupos raciales se estima en
un 32%; y por consiguiente el recurso humano con que cuenta la poblacién negra, mulata,
afrocolombiana o palenquera, en términos del nivel educativo, es menor que el recurso humano

con que cuentan los demas cartageneros.

Asi mismo, de acuerdo a lo anteriormente expuesto, es indispensable que en Cartagena se
eduque a la poblacion para asi atacar la raiz del problema, esto es, el prejuicio que nace en cada
uno de nosotros y que al exteriorizarlos en una accion negativa se transforma en un acto
discriminatorio que tiene por objeto disminuir y hasta humillar a otra persona que tiene
caracteristicas distintas a las que uno tiene, se deben invertir mas recursos en la educacion de las
personas que pertenecen al grupo afrocartagenero, asi como en las demas minorias étnicas, se
deben crear leyes que permitan castigar o sancionar a las entidades u organizaciones que
discriminan a las personas o trabajadores, fomentar dentro de las empresas el mejoramiento de
las relaciones entre empleadores y trabajadores, con el fin de que haya entre ellos una sana

convivencia que conlleven a el mejoramiento del desempefio y no que se transformen en
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adversarios que conviertan su ambiente de trabajo en una situacion tensa y que por consiguiente

disminuyan la productividad.

Es importante seguir avanzando en cuanto a combatir la discriminacion, por eso es
importante que los legisladores colombianos, introduzcan leyes, que tiendan a mejorar la
proteccién de los derechos de los trabajadores, y el mas importante, a eliminar los prejuicios de
la sociedad para que se pueda vivir en un ambiente més grato donde la gente sea valorada a nivel
laboral por sus habilidades y a nivel ciudadano por sus valores, un problema que se traduce a
todos los espacios, politicos, econdmicos, empresariales y por supuesto sociales, que representan
un reto para los lideres y dirigentes de empresas de todo tipo menguar este impacto y hacer de

quienes mandan en la economia, instituciones en pro de la calidad y el bienestar de las personas.

DISCAPACIDAD

Otro aspecto para tener en cuenta al realizar un plan de desarrollo organizacional es el
fendmeno de la Discapacidad. En este sentido en muchos planes e investigaciones se ha venido
estudiando y participando; asi mismo tomando como referencia el estudio “Discapacidad en
Colombia: Reto para la Inclusion en Capital Humano”. Realizada por Gémez Beltran, 2010
Fundacion Saldarriaga Concha, Colombia Lider, se analiza la importancia de este aspecto bajo la

vision de una empresa que piensa en el bienestar de la sociedad y sus empleados.

El autor basado en el enfoque social donde la discapacidad se entiende como una

consecuencia de la opresidn social; establece el concepto de Capital Humano de las personas
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con discapacidad refiriéndose a este como la “riqueza acumulada en el ser humano” o al
“bienestar personal”, la cual esta ligada a las caracteristicas de los individuos, su entorno
inmediato, y las condiciones sociales en las que se desarrolla su cotidianidad. En este sentido
sugiere que la gestién publica debe responder a compromisos que el Estado adquiere de cara a la
Convencion Internacional sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, y no solo ellos
pues plantea la importancia de la participacion directa empresarial en la inclusién de estas

personas.

De acuerdo a la investigacion, Una persona es excluida cuando no se le permite el libre
ejercicio de sus derechos, cuando no accede a los servicios de salud, rehabilitacion, educacion, e
inclusion laboral entre otros. Teniendo en cuenta se tienen los siguientes resultados: En
Colombia “de 33 entidades departamentales (contando Bogota), cuatro de ellas (12,10%) se
encuentran en nivel 1 o de Baja exclusién en Capital Humano; siete departamentos (21,20%) en
nivel 2 o Medio bajo de exclusion; cinco departamentos (15,20%) en nivel 3 o Medio; catorce
estan en el nivel 4 0 Medio alto (42,40%) y tres estan en el nivel 5 o de Alta exclusion
(18,18%)”. (Investigacion Discapacidad en Colombia: Reto para la inclusién en Capital

Humano), Gémez Beltran, (2010).

Para la Agencia de Aduanas Asercol S,A Nivel 1, es importante y debe ser prioritario
hacer parte de estos procesos de inclusidn en el capital humano de discapacitados, ya que ademas
de las exenciones tributarias otorgadas por la ley colombiana a las empresas que contratan
personas con discapacidad, existen otros beneficios que redundan favorablemente en la
productividad de la empresa, en su ambiente laboral, en la calidad humana de sus empleados, en

el posicionamiento de la empresa frente a su entorno social, que no se manifiestan explicitamente
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pero que influyen favorablemente en la consecucion de sus metas y objetivos y por ende en el

desarrollo organizacional.

En Colombia el sector empresarial viene vinculando de manera permanente trabajadores
con discapacidad a sus procesos productivos mediante el Programa Empresarial de Promocion
Laboral para Personas con discapacidad “Pacto de Productividad”, donde los empresarios
facilitan la apertura de los procesos de inclusion laboral y trabajadores con discapacidad se
comprometen a capacitarse en programas de formacion y trabajar con sentido de pertenecia y

responsabilidad para sus empresas, como una fuerza altamente productiva.

Una vinculacidn de este tipo les permite a los demas trabajadores de la empresa,
reconocer al otro como diferente, convivir con la diferencia y aprender de ella; circunstancias
que influyen en el cambio de referentes relacionados con la actitud, el comportamiento, la
manera de asumir compromisos y responsabilidades, asi como en la forma de ver y analizar
reflexivamente sus proyecto de vida y los imaginarios sociales existentes, frente a las reales

caracteristicas y potencialidades de las Personas con discapacidad.

Una empresa que propone la lectura de un nuevo imaginario de los trabajadores con
discapacidad, vinculandolos laboralmente bajo los criterios de igualdad, equidad y equiparacion
de oportunidades, se posiciona ante su entorno econémico y social como una organizacion que
asume su compromiso de Responsabilidad Social Empresarial, con el interés prioritario de
contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de sus ciudadanos, como parte integral de los
conceptos de crecimiento econémico y desarrollo, aplicados por las nuevas sociedades del siglo

XXI.
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Asi mismo el Unico resultado en esta inclusion es la ganancia producida para la empresa
en el mediano y largo plazo, pues no hay que desmentir los esfuerzos que debe hacer en el corto
plazo para hacer sostenible este nuevo talento humano, en la actualidad el estado ha sido un gran
apoyo para este proceso, pues ha fomentado este tipo de pactos mediante la aprobacion de leyes
que benefician a nivel tributario a las empresas, como deduccion en la renta, disminucion de la
cuota de aprendices del SENA, preferencias en licitaciones y adjudicaciones entre otras; en la
actualidad algunas de las empresas vinculadas son: Cafam; Fundacion Saldarriaga Concha;
Gases de Occidente; Metro de Medellin; Colcafe; Grupo Exito, Corona S.A, Centro Comercial

Caribe Plaza. Entre otras.
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2.1.4 FACTORES ECONOMICOS

Otro factor determinante es el econdmico debido a que la realidad econémica actual es
muy dinamica, compleja e implica cambios profundos y rapidos para todas aquellas
organizaciones que tratan de mantener su nivel de competencia en un entorno que se torna cada
dia mas complejo y competitivo. Es obvio que todas las empresas necesitan desarrollarse y
crecer y el factor econémico resulta relevante a la hora de abordar el desarrollo organizacional;
estos factores estan motivados por la existencia de sistemas abiertos que influyen en la
organizacion y quedan condicionados por las fuertes presiones de los avances de los mercados,
Estos cambios hacen que las competencias necesaria para incorporarse en el proceso de
modernizacién varié y que el elemento humano tome protagonismo, se le exija mas formacién y

se sienta mas vulnerable a los cambios organizacionales y a las necesidades del trabajo.

Estos cambios exigen a las organizaciones una adaptacién continua al cambio, a estar
siempre atentos a las fluctuaciones de los factores econdémicos que se puedan presentar en el
medio externo y asi poder participar del disefio y gestion estratégica para su desarrollo

organizacional.

Estos son algunos de los factores que inciden en el desarrollo organizacional:

Tasa de Desempleo: La segunda cantidad fundamental es la tasa de desempleo. Los
desempleados son las personas que quieren trabajar y que estan buscando trabajo activamente,

pero aun no han encontrado ninguno.

La tasa de desempleo es igual al nimero de desempleados dividido entre la poblacién

activa total, que es la suma del nimero de desempleados y el nimero de ocupados.
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La mayoria de la gente considera que el desempleo es algo malo, y normalmente lo es.
Sin embargo, es importante saber que una economia sin desempleo funcionaria mal. De igual
manera gque una economia necesita existencia de bienes- que estan de camino, que se estan
produciendo,...- para funcionar fluidamente, necesita “existencias” de puestos de trabajo que
buscan trabajadores (vacantes) y trabajadores que buscan trabajo (desempleados). Una economia
en la que cada empresa se quedara con la primera persona que busca un puesto recién creado y
en la que cada trabajador aceptara el primer empleo que se le ofreciera, seria una economia poco
productiva. Los trabajadores, al igual que los empresarios, deben ser algo exigente a la hora de
aceptar un empleo o contratar. Ese desempleo friccional es una parte inevitable del proceso que

casa los trabajadores cualificados con los puestos de trabajo que utilizan sus cualificaciones.

Sin embargo, durante las recesiones y las depresiones, el desempleo no es friccional. En
estas desaceleraciones ciclicas, la economia de mercado no funciona bien y no es capaz de casar
los trabajadores que pueden y quieren trabajar con las empresas que pueden poner sus
cualificaciones y su fuerza de trabajo a producir bienes y servicios Utiles. Los economistas

Ilaman desempleo ciclico a este tipo de desempleo.

La tasa de desempleo es el mejor indicador del funcionamiento de la economia en

relacion con su potencial productivo.

EL NIVEL DE PRECIOS Y LA INFLACION

Para poder medir el nivel de precios, los economistas trabajan con un “indice de precios”,
construido con el promedio de los precios de distintos bienes, ponderando su importancia. EI mas
conocido es el indice de precios al consumo (IPC), que mide el costo promedio de los bienes y

servicios que son adquiridos por un consumidor.
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El IPC expresa el nivel de precios en cualquier periodo de tiempo en relacion con el costo

de una canasta de consumo dada en un periodo base.

El IPC no mide de manera precisa los cambios en el costo de vida de cada uno de los
individuos. Por ejemplo, un incremento de las tasas aéreas aumentara el costo de vida de
personas que viajan con frecuencia y, sin embargo, no tendré ningin efecto sobre aquellas que no

viajan.

Cuanto mas se aproxime la pauta de consumo de una persona a la pauta tipica usada para
crear un indice de precios. Mejor reflejara el indice de cambios en el costo de vida de esa

persona.

Otro indicador econdmico fundamental es la tasa de inflacién, que es una medida del
ritmo al que sube el nivel general de precios. Una tasa de inflacion muy alta causa una enorme
destruccion economica, ya que el sistema de precios falla y desaparece la posibilidad de basarse
en el calculo de beneficios y pérdidas para tomar decisiones empresariales. Esos episodios de
hiperinflacion se encuentran entre los peores desastres econémicos que pueden ocurrirle a una

economia. Al respecto Rudiger Dornbusch y Stanley Fischer sefialan®:

“La Tasa de Inflacion es la tasa porcentual de incremento del nivel de precios durante un

periodo determinado”.

Este fendmeno econdmico genera diferentes consecuencias, una de ellas es la pérdida del

poder adquisitivo de la moneda o del signo monetario representativo de una economia. Este

1 En Macroeconomia. Dornbush/Fischer. Editorial McGraw-Hill. 1991. P-11.
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fendmeno se ve reflejado en términos practicos a nivel del deterioro que sufre el signo monetario
y que obliga por ejemplo a la autoridad monetaria de un pais, a emitir monedas o billetes con
mayores denominaciones, es decir, con un mayor valor nominal. Esta consecuencia de tener
billetes 0 monedas con alta denominacion, refleja una pérdida violenta de los valores que
realmente tiene el signo monetario y como consecuencia o contrapartida la apreciacién de ciertos

bienes que se protegen contra la inflacion en términos de su poder adquisitivo real.
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2.1.5 ENTORNO TECNOLOGICO

TECNOLOGIAS DE COMUNICACION

Otro gran reto al que hoy las empresas se enfrentan es a los movimientos quizas
inimaginables e impensables hace alguno o muchos afios, uno de esos movimientos es lo que se
conoce hoy como las TICS (Tecnologias de informacion y comunicaciones), este fendmeno
representa uno de los aspectos mas relevantes a tener en cuenta a la hora de implementar

procesos de cambios, evolucion y desarrollo en la empresa ¢Por qué?

Las TICS Generan gran impacto en la organizacion en el esplendor de su aplicacion, pues
aun este fendmeno evoluciona de manera incipiente en muchos paises especial en la region
latinoamericana, pero en donde evoluciona de manera rapida, ha generado grandes cambios y
movimientos importantes como lo se ve en paises asiaticos quienes han implementado estas
tecnologias en muchas de las esferas de la sociedad y ha resultado realmente rentable y
catalizador de desarrollo en las mismas, pues estas tecnologias han acercado a estos paises al

mundo generando oportunidades y catapultandolos al desarrollo.

Ventajas y desventajas de las TICS en el desarrollo de la organizacion:

Tener acceso a estas tecnologias en la sociedad y en la empresa tiene muchas ventajas:

- Permite estar conectados con el mundo y la aldea global, poder interactuar con

una gran cantidad de contenidos y oportunidades en el mundo.
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- Permite estar actualizados con la informacion en tiempo real, tener acceso a

bases de datos millonarias e importantes para el desarrollo de cualquier actividad.
- Abre puertas al crecimiento profesional y educativo
- Expande las relaciones comerciales entre otros paises
- Cierra brechas raciales y territoriales por la posibilidad de interactuar.
- Permite aprovechar al maximo el tiempo y minimizar los esfuerzos.

- Le abre mercado a las empresas para el crecimiento y las relaciones

bilaterales con otras en el medio.

- Generar nuevas formas de interaccion con el medio, crea un mundo paralelo

real.

Estos y muchos otros son los beneficios de tener acceso a las TICS sin embargo puede

traer ciertas desventajas:

- Disminuye los ciclos de vida de los productos (Estar conectados y el manejo

de informacion a tiempos reales)

- Hace obsoleta la fuerza laboral que no se encuentre adaptada y apropiada del

uso de estas tecnologias creando una nueva forma de analfabetismo.

- Rezaga facilmente a naciones, regiones quienes no tengan acceso a la

infraestructura apropiada.

- Representa en un principio grandes inversiones.
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En definitiva este proceso de acoplamiento a las TICS tiene muchos beneficios y genera
gran impacto en el desarrollo de la organizacion, pues su apropiacion y apertura permite facilitar
el proceso de aprendizaje interno, capacitacion del personal, actualizacién del mismo y por
supuesto permitir a la organizacion estar a la vanguardia y crecer dentro del mercado, sin
embargo existen ciertos factores a tener en cuenta que deben planificarse y trabajarse a fin de que

esto no represente un obstaculo a la organizacion como lo son:

El acceso y poder de adquisicion de la infraestructura necesaria, si existe y esta
disponible en la regién o el pais y si las empresas y las personas estan en capacidad de
adquirirlas; la sensibilizacion y entrenamiento en la importancia de las TICS a fin de que la
sociedad pueda abrir una puerta al mundo de estas tecnologias y vean en ellas una oportunidad
en responsabilidad directa del estado y en segunda instancia de la organizacion; formacion y uso
constante de las Tics para facilitar el trabajo, creacion de sinergias, mejoramiento del trabajo en
equipo, integracion y comunicacion de aprendizaje entre regiones y sedes de la organizacion y la
planificacion de las TICs, la empresa debe no conformarse con una socializacion y quizas una
imposicion del uso de estas herramientas al contrario debera tener en cuenta e implementar una
planificacion para generar valor a través de estas mediante: prevision del impacto, integracion
apropiada de las TICS en el trabajo a fin de que los trabajadores lo perciban como herramientas
potencializadoras, crear una cultura de informacién y comunicacion que se respire al interior de
la comunicacidn, crear una formacién continua no solo en relacién con las tics sino en su uso
para otros temas de interés para la compafiia, como para comunicar la misién la vision, y los
valores estratégicos de la misma, y por ultimo establecer los controles y las medidas de gestién

apropiadas que mejoren el seguimiento de los resultados de estas herramientas.
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2.2 ANALISIS DE FACTORES INTERNOS

Ademas de todos estos aspectos de caracter externos a la organizacion, existen otros que
deben contemplarse en la preparacion de un plan o proceso de Desarrollo Organizacional, que
son los factores al interior de la empresa: que representan todos aquellos aspectos que deben
contemplarse y gestionarse de manera prioritaria al interior de la organizacion, que estan a la
mano de la empresa y que pueden cambiar de direccion por decision de la misma sin olvidar el

impacto directo de los factores externos.

De acuerdo a lo anterior es necesario tener en cuenta los siguientes variables y fendmenos
que deben producirse al interior de la organizacion para ejecutar un plan de Desarrollo

Organizacional:

v’ El alineamiento de las personas a la mision y la vision organizacional

v' Las habilidades gerenciales necesarias para el liderazgo de un proceso de
desarrollo organizacional.

v’ Ladiversidad cultural al interior de la empresa

v Modelos de Gestidn de personal: Caso gestién por competencias.

v Y el papel de la capacitacion
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2.2.1 EL ALINEAMIENTO DE LAS PERSONASALAMISIONY LA

VISION ORGANIZACIONAL

Uno de los objetivos fundamentales de las empresas es alcanzar la competitividad y no
solo llegar a ella, ademés que logre ser sostenible en dicha posicidn, en un mundo tan cambiante
y cuyos ritmos acelerados generan movimiento constantemente de las dindmicas de mercado
para lo cual se hace necesario buscar las variables méas importantes que generen valor en la
compafiia, estas estan identificadas en un primer lugar como las humanas, relacionada con el

activo mas importante de la compafiia.

Se requiere de esta manera mas que identificar la variable lo realmente importante es
potencializarla, y hacer que el capital humano, pueda agregar valor a la compafiia a fin de poder
hacerla sostenible en el tiempo, y ;Cémo lograr eso? Es muy esencial en primera instancia que la
organizacion sea capaz de articular de arriba hacia bajo en toda su jerarquia la mision y la vision
de la compaifiia, a fin de que la empresa respire y vaya tras ella desde la mas pequefa actividad
hasta la mas relevante directamente para los resultados, para esto se hace necesario un esfuerzo

estratégico en compartir de manera clara los objetivos de la organizacion en todos sus tiempos.

En algunos estudios se ha comprobado que existen factores fundamentales a la hora de

producir estos resultados, como lo son:

1. Reconocimiento; Espacio y entorno fisico

2. Remuneracion

3. Estilo de supervision
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4. Instancias de convivencia y comunicacion

5. Motivacién a los funcionarios

Aspectos cuya mayoria requiere del trato profesional sicolégico y comportamental, para
poder gestionarlas y cualquier movimiento positivo en estas puede generar mayor motivacion e

impulso hacia el logro de los objetivos de la organizacion.

Asi mismo a través de estas estrategias podria elaborarse todo un plan que debe ser
continuo y creciente para poder lograr esa orientacion que necesitan las personas hacia el
crecimiento y el logro de los lineamientos estratégicos, lo que conlleva a la propia organizacion
con un compromiso real no solo de activar estos aspectos sino de estudiarlos en su esencia
misma para implementar acciones focalizadas que se vean reflejadas en resultados para la

compaiiia.
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2.3 COMPETENCIAS O HABILIDADES GERENCIALES HERRAMIENTA

INDISPENSABLE PARA EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Otro aspecto determinante y que se debe revisar en detalle a la hora de establecer un
proceso integral de desarrollo organizacional es adentrar en las variables de fuerza que equipan y
son motor de la organizacion en el logro de la efectividad, una de estas variables de impacto son
los gerentes y lideres de las distintas areas, son parte fundamental de todo el proceso pues su
cabeza representa un grupo de personas que deben alinearse a su forma de ver y percibir la
organizacion, si carece de vision y de pertenencia a la empresa probablemente sus subalternos o
su equipo de trabajo sufrira de la misma patologia, por estas razones estos son bisagras del
proceso de transformacion y punto focal en la estrategia global de la organizacion, sin

menospreciar la importancia de los otros aspectos.

Al hablar de formar y potencializar las cualidades necesarias de los lideres no se refiere a
descuidar un tanto al resto de las personas que componen la compafiia, se requiere visualizar la
manera de generar en ellos actitudes de cambio y desarrollo, esto a través de una formacion
continua y orientada al logro de la organizacion y al desarrollo mismo de las cualidades de su

capital humano.
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2.4 DIVERSIDAD CULTURAL Y DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Una variable importante a tener en cuenta entorno a un proceso de desarrollo
organizacional, es la variable diversidad cultural, en cuanto las empresas en la actualidad se
encuentran en procesos de expansion internacional, gracias a los procesos de apertura de los
distintos paises dentro de la aldea global, frente esto las compafiias deben concebir no solo los
procesos normales de motivacion, y comunicacion de objetivos sino estar dispuestas a
implementar todo un cambio entorno a la concepcidn del negocio, gracias a los vertiginosos
cambios a los que se enfrentan las empresas, para esto se requiere un esfuerzo continuo en el

trabajo de la diversidad cultural.

La organizacion para enfrentar los retos de la apertura internacional debe contar con
lideres y personas que promuevan el valor de la sensibilidad cultural, se deben generar nuevas
formas de comunicarse como el desarrollo del lenguaje y estudio de las culturas, que permitan
fortalecer comunicaciones efectivas y eficaces en la organizacion; y no solo eso el intercambio
cognitivo de las distintas culturas y formas, todo esto con el objetivo de evitar caer en el
etnocentrismo definidas dentro de actitudes como: la presuncion de que las formas de la cultura
propia, son las Unicas que pueden hacer las cosas y la presuncion de que las formas que se
siguen en la cultura propia son las mejores para hacer las cosas, en la resistencia al trabajo en
equipo y otros valores que pueden limitar el cumplimiento de las metas organizacionales y el
desarrollo de las personas al interior; esto debe incluirse como fundamental dentro de todo el
proceso de acoplamiento, de valoracién y crecimiento personal como fundamental y relevante, y
no se debe dejar a la improvisacion; lo que lo hace relevante a la hora de estructurar el plan de

desarrollo organizacional.
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2.5 MODELOS DE GESTION DE PERSONAS:

GESTION POR COMPETENCIAS

Segun Spencer y Spencer? Competencia “Es una caracteristica subyacente de un
individuo que estd causalmente relacionada a un estandar de efectividad y/o con un desempefio

superior en un trabajo o situacion”.

Teniendo en cuenta esto el papel de la gestién por competencias resulta altamente
relevante para el objetivo final del desarrollo organizacional, pues este en su concepto y filosofia
permite que se focalice el recurso méas importante de la empresa “El recurso humano” en el logro
y el cumplimiento de los objetivos asignados en roles y cargos de manera estratégica y tactica a

través de las competencias.

El modelo por competencias surge como una alternativa que permite lograr una gestion
de recursos humanos que posea una mirada integral, mediante objetivos comunes y un modo de
acceder a ellos también comun, es decir, los diferentes procesos productivos resultan coherentes
entre si, en cuanto a que se distribuyen las cargas de la operacion de la compafiia sobre las

competencias de las personas no sobre los cargos limitados y roles puntuales.

2 Spencer, Lyle M. & Spencer, Signe. M. Competence at work, models for superior performance,
John Wile & Sons, Inc., USA, 1993.
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Autores como Lucia y Lepsinger?, identificaron, entre otros, los siguientes beneficios

derivados de una gestion de Recursos Humanos por competencias:

- facilita la alineacion del comportamiento a la estrategia y valores de la organizacion.

- Contribuye a maximizar la productividad

- Facilita la flexibilidad para el cambio

- Asegura que las especificaciones de los cargos se focalicen en las conductas

causalmente ligadas a un desempefio exitoso.

Este modelo permite a la empresa fijar parametros claros desde el reclutamiento hasta la
evaluacion de desempefio de su talento humano, haciéndolo méas competitivo y focalizandolo
hacia las metas de la organizacion; el reclutamiento permite ir mas alla de pruebas psicotécnicas,
test de inteligencia y pruebas puntuales de capacidad, a orientarse a métodos que permitan
conocer competencias puntuales para el cargo usando herramientas como el assessment,
simulacion entre otras que permitan percibir las competencias reales de los participantes; en la
induccidn se establecen focos de concentracion del aprendizaje donde se busca trabajar en las
competencias por desarrollar de los candidatos, con base a un estudio previo de las mismas, en
cuanto a la evaluacion se hace con base a las competencias del cargo y las conductas que esta
contiene a fin de identificar la desviacién de las mismas dentro del ciclo laboral; en fin en cada
una de las etapas de desarrollo hasta la capacitacion, compensacion y finalizacion se usan las

competencias para ser mas asertivos a la hora de incentivar y tomar decisiones radicales en pro

3 De Lucia, Anntoinette & Lepsinger, Richard. The Art and Science of Competency Models,
Jossey-Bass Pfeiffer, EEUU,1999.
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del desarrollo de las personas y el de la compafiia; lo que facilita el logro de objetivos y permite

estar sincronizados en todos los aspectos a los integrantes de la compafiia.

. CAPACITACION

Dentro o no de un modelo de gestion por competencias, la capacitacion a pesar de ser una
variable de apoyo, es un instrumento de gran importancia en la organizacion que debe ser usado
de manera focalizada en cualquier proceso adyacente o adjunto al desarrollo organizacional en
particular pues ella misma es en si desarrollo, pues es el efecto primario del aprendizaje por lo
que debe ser un arma importante al momento de implementar dicho proceso, esta es quien
orientara hacia los objetivos, metas y acciones puntuales a cada una de las personas en la
empresa y es la que entrenara y formara en la ejecucion de las mismas, a fin de que se busque la

manera mas efectiva y eficiente de llevar a cabo cada una de ellas.

Para Spencer & Spencer* , muchas organizaciones seleccionan en base a conocimientos y
habilidades y asumen que los nuevos empleados poseen la motivacion fundamental y las
caracteristicas necesarias, 0 que estas competencias se pueden infundir mediante un buen
management. Sin embargo, basados en el concepto de competencia, estos autores argumentan
que probablemente le seria mas rentable a estas organizaciones seleccionar en base a las

motivaciones y caracteristicas personales y ensefiar el conocimiento y las habilidades que se

4 Obra citada.
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requieran para realizar un trabajo especifico. “Se le puede ensefar a un pavo a trepar a un arbol,

pero es mas facil contratar una ardilla”.

En conclusion estos y otros aspectos son de gran importancia en el desarrollo
organizacional, un desarrollo donde se viven y conjugan una gran cantidad de fendémenos mas
humanos que de cualquier otro, por lo que se requiere no solo conocer al interior de los mismos,
sino también al exterior las fuerzas que fluyen alrededor produciendo efectos importantes de
cambio, lo que es plataforma a la hora de fijar los parametros para un diagndstico claro de la
organizacion y por supuesto base para fijar las politicas, acciones y estrategias que seran

necesarias para el cumplimiento del objetivo global de la organizacion.
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2.6 FASES DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Para llevar a cabo un proceso de desarrollo organizacional es necesario tener en cuenta
todas las variables antes mencionadas tanto las externas como las internas y que ademas se tenga
claro el concepto de que es una organizacion, segun el diccionario de la Real Academia de la
lengua Espafiola es la asociacion de personas regulada por un conjunto de normas en funcién de
determinados fines®, por lo que es posible inferir que todas estas tienen una base social en
objetivos que los obliga a buscar la manera dptima para administrar sus recursos materiales,
técnicos y humanos. Las empresas en su constante bisqueda de crecimiento y competitividad se
ven obligadas a hacer uso de estrategias de desarrollo organizacional enfocadas al capital
humano con el fin de mantener el personal comprometido con la organizacion y orientarlos a

trabajar en la consecucion de objetivos propios y de la empresa.

Cuando se realiza el diagnéstico para el Desarrollo Organizacional se compara la realidad
actual de la empresa con el cdmo deberia ser y por medio de este se pueden descubrir las areas
de oportunidad no aprovechadas que hay dentro de la organizacion y gracias a esto crear modelos
para inmiscuirse dentro de los problemas de esta y lograr lo que actualmente se llama

“organizaciones saludables” y lo mas importante lograr cumplir los objetivos institucionales.

Existen diferentes modelos entre ellos el modelo ciclico del DO de Idalberto Chiavenato
quien lo plantea como un proceso légico y ciclico que se plantea como la busqueda de solucion a
un problema, este empieza con la identificacion del mismo, recolectar la informacidn necesaria

para darle solucion, se realiza un diagnostico, se plantean las acciones correctivas y luego viene

5 http://buscon.rae.es/drael/



la retroalimentacion del resultados de los PAC’s y desde alli comienza un proceso de mejora

continua.
Imagen 1: Modelo Ciclico del DO

Fuente: Newton, M. y Raia, A. (1972).

Modelo Ciclico del DO
Identitcacion de
Problemas
Integracién de Datos
P osteriores a la Accion

Consultaal
E specalisaen D O

Integradéryde Datos
Diagnéstico Preliminar

Retrodimentacion

Diagndstico
Conjunto

Expresan que el proceso del Desarrollo Organizacional consta de los siguientes tres

pasos:

1. Recoleccion y anélisis de datos: se determina la naturaleza y la

disponibilidad de la informacion.

2. Diagnostico Empresarial: aqui se hace la interpretacion de la informacion
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recolectada y se diagnostica. En este paso se determinan los problemas, se establecen las

prioridades y objetivos.



3. Accidn de intervencion: Se determina el plan de accién mas adecuado en
miras de lograr impactar aquellas oportunidad que se encontraron durante la fase de

diagndstico y esta seria la fase ultima del proceso
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2.7 ANTECEDENTES Y EVOLUCION DE LAS AGENCIAS DE ADUANAS

EN COLOMBIA

Las Agencias de Aduana en Colombia estan sometidas a un régimen sancionatorio
bastante riguroso incluyendo una gran cantidad de requisitos para su aprobacién por parte de la
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales, en especial las Agencias catalogadas como de

Nivel 1.

La figura del agenciamiento aduanero en Colombia ha estado sometida a diferentes
cambios por estar debidamente controlada por el gobierno a través de la Direccion de Impuestos
y Aduana Nacionales (DIAN), desde la expedicion de la Ley 6 de 1971 donde se establecio la

Ley Marco de Aduanas en Colombia.

De acuerdo al trabajo de investigacion realizado por el Sr. Victor Tarra en su trabajo de
grado “Estudio previo para el establecimiento de un modelo de programa de la formacion
integral en una empresa de servicios aduaneros”, sefiala que la actividad aduanera se empez6 a
desarrollar de manera muy informal; que desde sus inicios fueron denominadas como “agencias
de maletin”, llamadas asi debido a su informalidad para ejercer su actividad, basaban sus
servicios en la experiencia y en los contactos que tenian con sus clientes. Fue a través de la
Resolucion 062 de Febrero de 1983 donde se empez6 a reglar las tarifas para la prestacion del
Servicio Aduanero de manera oficial regulando asi el mercado, lo que generaba en una actividad
muy rentable, productiva y con ingresos relativamente estables, pero a su vez encareciendo los
servicios. No tenian ningin sistema de gestion de calidad, ni documentado sus procesos de
generacion y prestacion del servicio, igualmente la mayoria de los empleados de estas empresas

eran muy poco estudiados.
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Posteriormente se expide la Resolucion 3036 del 18 de Abril de 1986 por parte del
Ministerio de Desarrollo, hoy Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, el cual en su
Avrticulo primero libera las tarifas fijadas por la Resolucion 062 de 1.983 para las diligencias de
aduana, reconocimiento, introduccion a Zona Franca y demas servicios que realicen los agentes

de aduana.

Pero aunque esta regulacion de tarifas, fue derogada por la resolucion 303 de 1.986,
existian acuerdos entre las Agencias de Aduana para que las tarifas fueran uniformes, es asi como
en el afio de 1.987, existia el siguiente acuerdo:

“Acuerdo entre las Organizaciones de Agentes de Aduana sobre tarifas para 1987”

En el afio de 1984 se expidi6 el Decreto 26667 por medio del cual se revisa parcialmente
la legislacion aduanera y toca aspectos muy importantes en cuanto a terminologia; pero este
decreto aunque tuvo muchas bondades no tuvo en cuenta requisitos y controles para los Agentes
de Aduana, permitiendo su actuacién con muy pocas exigencias y con un régimen sancionatorio

con pocas sanciones.

Es en el afio de 1994 a través del Decreto 2532 cuando el Gobierno empieza a regular a
las agencias de aduana, fundamentalmente debido a la conviccién del Estado de que estas
empresas eran poco profesionales y estaban contribuyendo a la generacion del contrabando de
mercancias y a la evasion de impuestos. A partir de este Decreto, un primer paso fue el de
adicionarle a su razon social la denominacion “Sociedad de Intermediacion Aduanera” o la

abreviatura” SIA”,
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La percepcion del gobierno de la época, para el afio de 1992 en la presidencia del Doctor
Cesar Gaviria Trujillo con respecto a la actividad aduanera era la de una aduana corrupta, con la

complicidad de los agentes aduaneros.

En el afio de 1.999 el Estado expide el Decreto 2685, creando el Estatuto Aduanero; en
este Estatuto, el gobierno Colombiano por fin recopila en una sola Ley todas las normas en
materia de Régimen Aduanero, las cuales hasta ese momento se encontraban bastantes dispersas
en la legislacion aduanera. Para realizar cualquier consulta se tenian que verificar varios decretos
y resoluciones reglamentarias con sus respectivas modificaciones y adiciones para cada
Régimen, el de Exportaciones, el de Importaciones, el Transito Aduanero, las de Zonas Francas.

A partir de la creacion del Estatuto Aduanero.

Todos los decretos y resoluciones que se han expedidos se pueden consultar en un solo
documento, por consiguiente todos los cambios de alli en adelante tendrian que hacer referencia
a este Estatuto estableciendo una uniformidad en la legislacion y facilitando asi la busqueda y la

correcta aplicacion de la normatividad aduanera.

En el Estatuto Aduanero finalmente se establecié un Régimen sancionatorio muy fuerte
y con muchas responsabilidades para las Sociedades de Intermediacion Aduanera, establecidos
desde el Articulo 476 al Articulo 521 del Estatuto Aduanero Colombiano, razén por la cual estas
empresas comenzaron a seleccionar mejor los recursos humanos, a contratar empleados mas
capacitados, a profesionalizar mas las caracteristicas y procedimientos del agenciamiento

aduanero; en especial a implementar un sistema de gestion de calidad.
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Posteriormente, en el afio 2008 el gobierno establece nuevamente el nombre de

Agencias de Aduana, especialmente para acatar los lineamientos del Convenio de Kioto.

En el afio 2008 fue expedido el Decreto 2883, regulando aln mas la actividad de
agenciamiento aduanero y es donde se cambia el nombre de Sociedad de Intermediacion
Aduanera por el de Agencia de Aduanas, este Decreto en su articulo 10 reza lo siguiente:
“Articulo 10. Declarantes.

“Podran actuar ante las autoridades aduaneras como declarantes  con el objeto de

adelantar los procedimientos y tramites de importacion, exportacion o transito aduanero:

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

exportadores”14.

En este Decreto ademas de cambiarles el nombre y llamar a los declarantes como se les
conoce a nivel mundial crea niveles entre las Agencias de Aduana asi, de Nivel 1, Nivel 2, Nivel
3y Nivel 4, de acuerdo a montos de patrimonio y a regiones para operar. Para estar en todo el
pais se necesita tener un patrimonio liquido de USD 1.500.000. EI Decreto especifica un
Régimen Sancionatorio bastante exigente. El Articulo 14. Requisitos generales de las agencias
de aduanas, en su numeral 9 establece “aprobar las evaluaciones de conocimiento técnico que

realice la DIAN.

A partir de la expedicion del Decreto 2883 de 2008 se establece un codigo de ética,

que los agentes de aduana de nivel 1 deben dar a conocer a todos sus empleados.
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Sin lugar a dudas, esta medida genera un sentido de pertenencia que redunda en una
mejor calidad del personal que labora en este tipo de empresas y en un mayor beneficio en
cuanto a la eficiencia y eficacia en la prestacion del servicio, tanto a los clientes de las agencias
como hacia la administracién aduanera en la medida en que las actividades estan amparados bajo
procesos y procedimientos enfocados hacia la calidad. Esto es posible corroborar en el decreto
2883 de 2008 en su articulo 15 numeral 4. Dice “Acreditar la designacion y mantenimiento del
empleado encargado de cumplir la funcion a que se refiere el paragrafo del articulo 26 del
presente decreto”; el cual a su vez dice que “Las agencias de aduanas nivel 1 deberan designar
una persona responsable de velar porque todos sus directivos, empleados, agentes de aduanas y
auxiliares conozcan el codigo de ética y le den estricto cumplimiento”. Y que lo corrobora en la
resolucion reglamentaria 8274 de 2008 Literal D Articulo 9-1 “Para acreditar la designacion y
mantenimiento del empleado de que trata el numeral 4 del articulo 15 se debera allegar copia del
organigrama de la sociedad, en el que se observe éste cargo.” Es decir no es solo que se designe
este empleado de cumplimiento y sea una “figura decorativa” si no que a su vez estas empresas
tienen la obligacion de modificar su organigrama adicionando en el mismo el empleado de

cumplimiento.

Por el contrario a los Agentes de Aduana Nivel 1 les han impuesto una serie de requisitos
los cuales no las tienen los demas Agentes como los de nivel 2, 3 y 4, comentados anteriormente,
aunque sin lugar a dudas el Estatus al estar categorizado como de nivel 1 tiene sus ventajas en
cuanto al nombre en especial ya que cuando en el sector privado se abren licitaciones para el
servicio de agenciamiento aduanero, dentro de los requisitos para poder participar en estas se

debe ser Agentes de Aduana Nivel 1.
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Aunque el Decreto 1510 de 2009 disminuyd los requisitos dependiendo de los plazos
muchas pudieron acceder a ser reconocidos por la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales
como agencias de nivel 1, otras definitivamente no pudieron quedandose en Nivel 2 o
definitivamente tuvieron que vender sus empresas o liquidarlas completamente, esta actividad
definitivamente genera muchos empleos en el pais de alli que antes de la entrada en vigencia del
Decreto 2883 de 2008 se puede decir que existian alrededor de 300 Sociedades de
intermediacion Aduanera. Fuente: Ministerio de Hacienda y Crédito Publico (6 Agosto 2008).

Web presidencia.com.co: Decreto 2883/08. Recuperado de: http://web.presidencia.gov.co
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2.7.1 RESENA HISTORICA DE ASERCOL S.A.

La Agencia de Aduanas ASERCOL S.A Nivel 1, fue fundada en 1.982 como asesores
en comercio exterior e intermediarios aduaneros con el fin de prestar un servicio orientado a
facilitar el cumplimiento de las normas aduaneras, cambiarias y de comercio exterior en general,
bajo la vision del asesoramiento y permanente servicio al cliente. Al igual que el creciente
desarrollo del comercio nacional e internacional, llevo a esta empresa a trabajar por la
certificacion de calidad de los servicios ofrecidos; meta lograda en Julio de 2003; con base en
los requisitos de la norma NTC- ISO 9001 DE 2008. Sin embargo, los retos de la globalizacion y
la entrada en vigencia de los tratados de libre comercio firmados entre Colombia y otros paises,
la colocan nuevamente ante la necesidad de prepararse, pero esta vez, para sostener la
certificacion de calidad adquirida y para enfrentar la competitividad de las empresas de este

género reconocidas a nivel nacional y mundial.

La compafiia ha crecido en los ltimos afios en los que paso de tener 5 empleados a mas
de un centenar en la actualidad, con sucursales en los principales puertos y ciudades de
Colombia, tales como Cartagena que es la sede principal de la Compafiia, Barranquilla, Santa
Marta, Buenaventura, haciendo cobertura en los 3 principales puertos del Caribe Colombiano y
el principal puerto del pacifico Colombiano, Bogota como la ciudad Capital de Colombia y sede
principal de las mas importantes industrias, y Medellin y Cali como ciudades de gran empuje y

sede también de grandes industrias.
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En las organizaciones de personas, es importante crear estructuras de desarrollo
organizacional basadas en datos reales, que sean pertinentes para facilitar el control de los actos

de los integrantes de la misma e igualmente lograr organizar las actividades que deben realizar.

El desarrollo organizacional se concentra en las personas y las organizaciones, de las
personas en las organizaciones y cdmo funciona la relacidn entre estas, estudia el cambio
planificado al que deben someterse las organizaciones para no quedarse ante el mundo
globalizado en el que esta inmerso en cambios constantes y radicales, todo esto con el Gnico fin

de lograr que la sinergia entre individuos, equipos y organizaciones sea la mejor.

La empresa Agencia de Aduanas ASERCOL S.A Nivel 1, es el centro del estudio del
presente trabajo, en donde se diagnosticara y se caracterizara su capital humano a fin de
establecer estrategias requeridas para llevar a cabo un plan de desarrollo organizacional al

interior de la misma.

LA AGENCIA DE ADUANAS ASERCOL S.A. NIVEL 1; fue fundada en 1982 como
Agentes de Aduana y Asesores en Comercio Exterior, con el fin de prestar un servicio orientado
a facilitar el cumplimiento de las normas legales existentes en materia de Importaciones,
Exportaciones y Transito aduanero. Nuestro Agenciamiento Aduanero constituye una actividad
auxiliar a la funcién publica Aduanera asesorando en forma permanente toda la logistica de la

distribucion fisica internacional de manera &gil y eficiente.

La empresa se encuentra debidamente homologada, por la Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales ( DIAN); como agencia de aduanas de Nivel 1, mediante Resolucion No.
002324, de marzo 2 de 2009, para ejercer sin ninguna restriccion, las actividades de

agenciamiento aduanero, de naturaleza mercantil y de servicio, orientada a garantizar que sus



clientes y demas usuarios del comercio exterior, cumplan con las normas legales en materia de
importacién, exportacion y transito aduanero y demas procedimientos inherentes a dichas

actividades.

2.7.2 MISION

Su MISION esta encaminada a satisfacer totalmente las necesidades de sus clientes,
prestando un servicio calificado de agenciamiento aduanero y asesoria en comercio exterior e
internacional, con un recurso humano comprometido y empoderado, unido en equipo con los
demés proveedores de la cadena logistica para una mejor coordinacion de los servicios en

beneficio de nuestros clientes, accionistas y empleados.

2.7.3 VISION

Competir en la prestacion del servicio de Agenciamiento Aduanero y Asesoria en
Comercio Exterior e Internacional, con un equipo humano calificado y empoderado,
infraestructura y tecnologia de punta para la optimizacion y el mejor posicionamiento de

nuestros servicios a nivel nacional e internacional.
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2.7.4 OBJETIVO

Su principal objetivo es colaborar con las autoridades aduaneras en la estricta aplicacion
de las normas legales relacionadas con el comercio exterior para el adecuado desarrollo de los

regimenes aduaneros y demas actividades y procedimientos derivados de los mismos.

2.7.5 POLITICA DE CALIDAD

Entregar un servicio &gil y oportuno en Agenciamiento Aduanero en Comercio Exterior e

Internacional. Comprometido con:

- El mejoramiento continuo de nuestros servicios

- Un equipo Humano capacitado y empoderado

- Trabajo en equipo con los demas proveedores de la cadena logistica para

una mejor coordinacion de los servicios en beneficio de nuestros clientes

- Estricto cumplimiento de los requisitos del cliente

- Estricto cumplimiento de la Legislacion Aduanera Colombiana

- Comunicacion oportuna y permanente con el cliente

La total satisfaccion de nuestros clientes los convierte en multiplicadores de nuevos

negocios, logrando un mejor posicionamiento en el mercado.
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2.7.6 MARCO CONCEPTUAL

. Actitud: Krech & Krutchfield, (1948). Es un sistema estable de
evaluaciones positivas 0 negativas, sentimientos, emociones y tendencias de accion

favorable o desfavorable respecto a objetos sociales.

. Calidad: Calidad tiene muchas definiciones, pero la basica es aquella que
dice que aquel producto o servicio que se adquiere satisfaga nuestras expectativas
sobradamente. Es decir, que aquel servicio o producto funcione tal y como se quiere y
para realizar aquella tarea o servicio que se tiene que realizar.

(www.agoratel.com/recursos/).

. Caracterizacion: La Real Academia define caracterizar como "determinar
los atributos peculiares de alguien o de algo, de modo que claramente se distinga de los

demés" ( es.wikipedia.org/wiki/)

. Capital Humano: Se entiende como la inversién en dar conocimientos,
formacion e informacion a las personas; esta inversion permite a la gente dar un mayor
rendimiento y productividad en la economia moderna y aprovecha el talento de las

personas®.

6 Becker G. La inversion en talento como valor de futuro.- Rev. Capital Humano No 153 pag. 26, 2002


http://www.agoratel.com/recursos/
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. Competencias: Boyatzis, (1982). Una competencia es una caracteristica
subyacente en una persona que estd causalmente relacionada con un desempefio bueno o

excelente en un puesto de trabajo concreto y en una organizacion concreta.

. Competitividad: Se entiende "la capacidad de una empresa u organizacion
de cualquier tipo para desarrollar y mantener unas ventajas comparativas que le permiten
disfrutar y sostener una posicion destacada en el entorno socio econémico en que actdan.
Se entiende por ventaja comparativa aquella habilidad, recurso, conocimiento, atributos,
etc., de que dispone una empresa, de la que carecen sus competidores y que hace posible
la obtencion de unos rendimientos superiores a estos”. Porter, Articulo “Como las fuerzas
competitivas le dan forma a la estrategia” (Mintzberg, Henry: “El proceso estratégico:

conceptos, contextos y casos”. Editora Prentic Hall Hispanoamericana.1997).

. Desarrollo Organizacional: Stoner, (1996): “Actividades a largo plazo,
respaldadas por la alta direccion, para mejorar los procesos de solucién de problemas y
renovacion de la organizacion, en particular por medio de un diagnostico y una
administracion de la cultura organizacional mas eficaces y colaboradores, haciendo
hincapié en el trabajo formal en equipos, los equipos temporales y la cultura intergrupal,
con la ayuda de un asesor que le facilita y la aplicacion de la teoria y la tecnologia de la

ciencia conductual aplicada, incluso la investigacion-accion” (Pag.461).
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. Eficacia: Se refiere a la capacidad de una organizacion de satisfacer una
necesidad social mediante el suministro de bienes y servicios, Es una medida normativa
del logro de los resultados. Puede medirse en funcidn de los objetivos logrados. Define
Idalberto Chiavenato en su Administracion de Recursos Humanos, Editorial McGraw-

Hill.

. Eficiencia: Es una medida normativa de la utilizacion de recursos. Puede
medirse por la cantidad de recursos utilizados en la elaboracion de un producto. La
eficiencia aumenta a medida que decrecen los costos y los recursos utilizados. Es una
relacion técnica entre entradas y salidas. La eficiencia busca utilizar los medios, métodos
y procedimientos mas adecuados y debidamente empleados y organizados para asegurar
un optimo empleo de los recursos disponibles. Define Idalberto Chiavenato en su

Administracion de Recursos Humanos, Editorial McGraw-Hill.

. Efectividad: Efectivo es todo aquello que produce los efectos que se
esperan; consecuentemente, efectividad es el grado en que se producen esos efectos
esperados. De acuerdo con esto las organizaciones difieren entre si, por su capacidad de
logro, las hay mas efectivas, como también menos efectivas, una organizacion efectiva,
es aquella que genera los efectos que se esperan, y por tanto una no efectiva, es aquella
que no produce todos ellos. (CP. José Angel Cohuo Cuevas, Unidad II. 2.3.- Efectividad

Organizacional).
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. Entorno: Todos los factores fisicos, psicolégicos y sociales, situaciones,

acontecimientos o relaciones que rodean o afectan a una empresa. (Rosenberg, Pag. 164).

. Estrategia: Ansoff, (1965). Establece que “Las estrategias, son las
expresiones operacionales de politicas en el sentido de que, dentro de un sistema
administrativo, definen el criterio operacional sobre la base de cuales de los programas

especificos pueden ser concebidos, seleccionados e implementados™. (p.43).

. Globalizacion: “La caracteristica que define la economia global no es el
flujo de bienes —el comercio internacional lleva existiendo siglos- sino el flujo de capital,
gente e informacion por todo el mundo. Con la globalizacion, el tiempo y espacio ya no
son una barrera para hacer negocios en cualquier lugar del mundo. Las redes informéticas
permiten transacciones instantaneas y los observadores del mercado operan sobre la base

24 horas.

Los directivos se esfuerzan por equilibrar la paradoja de pensar globalmente y
actuar localmente. Esto les supone mover rapidamente recursos e informacion por todo el

mundo para satisfacer las necesidades globales.

Dado que los mercados se abren cada vez mas como lo evidencian los tratados de
libre comercio entre las naciones es probable que muchas empresas extranjeras entren a

mercados nacionales aumentando el nivel de rivalidad.
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La globalizacién requiere que las organizaciones incrementen su habilidad para
aprender y colaborar y gestionar la diversidad, complejidad y ambigiiedad. La alta
direccion no puede hacer esto sola”. Gregory G. Dess, G. T. Lumpkin, Direccion

Estratégica, Edit. McGraw Hill/Interamericana de Espafia, 2003.

. Modelo de desarrollo organizacional: son parte importante dentro de la
organizacion, nos permiten ver de manera sistematica, la mejora de cada una de las tareas
que se realizan dentro de una empresa; permiten aumentar de manera eficaz y eficiente el
desarrollo de la empresa y de los mismos empleados.

(http://www.buenastareas.com/ensayos/Modelos-De-Desarrollo-Organizacional/1609450.html).

. Servicio: Kotler, Bloom & Hayes (2004), Definen un servicio de la
siguiente manera: "Un servicio es una obra, una realizacion o un acto que es
esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la propiedad de algo. Su
creacion puede o no estar relacionada con un producto fisico («El marketing de Servicios
Profesionales», de Kotler Philip, Bloom Paul y Hayes Thomas, Editorial Paid6s SAICF,

2004, Pags. 9y 10.).

. Variables: Sabino, (1980). "Se entiende por variable cualquier
caracteristica o cualidad de la realidad que es susceptible de asumir diferentes valores, es
decir, que puede variar, aunque para un objeto determinado que se considere puede tener

un valor fijo".


http://www.buenastareas.com/ensayos/Modelos-De-Desarrollo-Organizacional/1609450.html
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. Vision: Se define como el camino al cual se dirige la empresa a largo
plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento

junto a las de competitividad. Define Jack Fleitman.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo de Investigacion

La investigacion a desarrollar es una monografia la cual se define como “el estudio
minucioso, exhaustivo y riguroso sobre un tema o investigacion en particular donde se utilizan
diversas fuentes por uno o varios autores. En la bisqueda de una monografia se utilizan variadas
fuentes primarias y secundarias que encauzan la informacion adquirida utilizando un fichero para
la ordenacion bibliogréafica en orden cronoldgico. Con el fin de adquirir el mayor conocimiento a

través de la observacion y exploracion de la monografia.

Desarrollando un estudio descriptivo la cual se basa en la observacion, profundizacion,
inspeccion, sondeo de la informacion recopilada a través del estudio. El/la estudiante desarrolla
las siguientes competencias para lograr sus objetivos: aportar nuevos conocimientos,
innovadores, original, moderno. En la taxonomia de Bloom el nivel que debe poseer es el de
andlisis. Ya que en este nivel organiza las partes, reconoce significados subyacentes, analiza para
llegar a conclusiones, compara, contrasta, relaciona y explica sus argumentos con aportaciones
que descubre a través de la investigacion”. (Hernandez, D Fabio, (1996). Metodologia del

Estudio. Como estudiar con eficacia. Editorial McGraw-Hill: Colombia.)

Esta investigacion se desarrollara en la linea de investigacion Desarrollo Organizacional
debido a que se evaluara la caracterizacion del capital humano de la Agencia de Aduanas
ASERCOL S.A. nivel 1, con el fin de proponer estrategias a su modelo de desarrollo

organizacional 6ptimo.
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3.2 Nivel de Investigacion

Segun Rivas (1995) sefiala que la investigacion descriptiva, “trata de obtener informacion

acerca del fendmeno o proceso, para describir sus implicaciones”. (p.54).

El proposito y los objetivos de este trabajo se sustentaron en una investigacion
descriptiva, ya que este tipo de investigacion trabaja, sobre la realidad de hechos y su
caracteristica fundamental, es la de presentar una interpretacién correcta, factor indispensable
para establecer y comparar las discrepancias y el grado en que se manifiestan dentro de la

organizacion.

Este nivel de investigacion permitio realizar una propuesta para la Implementacién de un

Modelo de Desarrollo Organizacional, Basado en la Caracterizacion del Capital Humano.
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3.3 Poblacion y Muestra

Segun Balestrini (1998), expone desde el punto de vista estadistico, “una poblacion o
universo puede estar referido a cualquier conjunto de elementos de los cuales se pretende indagar
y conocer las caracteristicas 0 una de ellas y para el cual seran validadas las conclusiones

obtenidas en la investigacion”. (p.122).

La poblacion objeto de estudio en esta investigacion estuvo conformada por el personal
que labora en la Agencia de Aduanas Asercol S.A. Dicha poblacion esta distribuida por: Sesenta
(60) personas a saber: Un (1) Gerente General, un (1) Gerente Comercial, un (1) Director de
Técnicas Aduaneras, Un (1) Director Administrativo, y de Sistemas, un (1) Director de los
Sistemas de Gestion de la Calidad y Seguridad, un (1) Asistente de SGS, un (1) Gerente de
nuevos negocios, un (1) Asistente de maritima, un (1) Director de Tecnologias del Desarrollo, un
(1) Director de Servicios al Cliente, tres (3) Asistentes de Servicio al cliente, un (1) Director de
Proyectos Especiales, tres (3) In house, un (1) Director Contable, cinco (5) asistentes contables,
un (1) asistente de facturacién, un (1) Director Financiero; un (1) tesorero; dos (2)
comprobadoras, once (11) asistentes de aduanas, un (1) Director de Exportaciones y logistica,
cuatro (4) asistentes de exportaciones, un (1) Coordinador de despachos, un (1) coordinador de
cuentas por pagar a proveedores, un (1) auxiliar digitador, nueve (9) auxiliares de aduanas, una
(1) recepcionista, un (1) servicios generales, un (1) mensajero, un (1) Empleado de

Cumplimiento.

A partir de este universo se seleccionara una muestra representativa.
Sefiala Balestrini, (1997). , que la “muestra estadistica es una parte de la poblacion, o sea, un

numero de individuos u objetos seleccionados cientificamente, cada uno de los cuales es un



elemento del universo. La muestra es obtenida con el fin de investigar, a partir

del conocimiento de sus caracteristicas particulares, las propiedades de una poblacion”. (p.138).

En este caso en la Sede Cartagena actualmente hay sesenta (60) empleados, donde se

tomara como muestra el 50% de estos.

3.4 Técnica e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Las técnicas utilizadas para la recoleccion de la informacidn necesaria para realizar el
andlisis y asi obtener las conclusiones pertinentes segln los datos obtenidos en la Agencia de

Aduanas ASERCOL S. A Nivel 1. son las siguientes:

3.4.1 Observacion Directa

Se utilizo la observacion directa, segin Arias (1999), indica que la observacion directa
consiste “en visualizar o captar mediante la vista, en forma sistematica, cualquier hecho,
fendmeno o situacion que se produzca en la naturaleza o en la sociedad, en funcién de unos
objetivos de investigacion pre-establecidos”. (p.67). Esta actividad permiti6 percibir y analizar

comportamientos, aptitudes y actitudes de los involucrados en la investigacion.
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3.4.2 Revision documental

Esta técnica consiste en la revision de documentos bibliograficos como son: libros,
folletos, revistas y otros, para obtener la mayor informacion acerca de las teorias que tratan todo

lo relacionado con el desarrollo organizacional.

3.4.3 Cuestionario

Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), sefialan que “un cuestionario consiste en un
conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a medir”, en la investigacion se elabord un
cuestionario. El Contenido de las preguntas se desarroll6 basicamente aplicando preguntas
cerradas, Unica respuesta, donde los encuestados seleccionan la alternativa que mejor describe su
respuesta. Los instrumentos de recopilacién fueron creados por el investigador ante la ausencia

de herramientas 0 modelos especificos que permitan su obtencion.

Se realizaron 30 encuestas cada una de ellas consta de 41 preguntas cuya finalidad es
conocer las caracteristicas de los empleados, conocer expectativas laborales, personales, y
profesionales de estos, asi como cuestionar su satisfaccion con la funcion que desempefian,

remuneracion, beneficios que ofrece la empresa, motivacion, entre otros.
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3.5 Procedimientos del Analisis de la Recoleccion de Datos

El analisis de los datos de Asercol S.A., se realiz6 con la finalidad de recabar informacion

referente al problema a estudiar.

Para la tabulacion de datos se emple6 el programa informéatico DYANE el cual permite
disefiar y realizar encuestas, estudios de investigacion social y de mercados. Ademas de

interrelacionar variables para facilitar el andlisis de las mismas.

También se realizo el andlisis de factores externos e internos con el objeto de precisar las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que puedan afectar el curso normal de la

organizacion.
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3.6 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

PROPUESTA PLAN DE TRABAJO ANO 2012

MESES
ACTIVIDADES

FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Preparacion y entrega de
Propuesta de Monografia
y disefio de tipo de
investigacion.

Revision de literaturay
disefio de instrumento
(encuesta) en ASERCOL
S.A.

Aplicacion de
instrumento y tabulacién
de datos

Organizacion y Analisis
de lainformacion.

Desarrollo del contenido
de Investigacion.

Revisidn de desarrollo de
lainvestigacion
preliminar por parte del
Docente.

Andlisis e interpretacion
de los resultados

Desarrollo de los
objetivos planteados.

Fuente: Creacion Propia.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE LAS CARACTERISTICAS AL MODELO DE DESARROLLO
ORGANIZACIONAL IMPLEMENTADO POR LA EMPRESA AGENCIA DE ADUANAS

ASERCOL S.A. NIVEL 1 DESDE LA PERSPECTIVA GERENCIAL

La Agencia de Aduanas Asercol S.A Nivel 1, presta servicios de agenciamiento
aduanero, por lo cual es de vital importancia desarrollar, potencializar y caracterizar el capital
humano, ya que esto permite definir estrategias de capacitacion, entrenamiento, motivacion,
entre otras; tendientes a mejorar continuamente, generar valor agregado, prestar un servicio de

calidad y alcanzar los objetivos organizacionales.

Con la finalidad de estar a la vanguardia en cuanto a la implementacion de procesos que
impulsen su desarrollo empresarial, y compita con la gran cantidad de compafiias del sector al
cual pertenece La Agencia de Aduanas Asercol S.A Nivel 1, incursiona en la caracterizacion de

su capital humano.

El cambio vertiginoso que imponen mercados, cada vez mas globales, competitivos y
complejos a las organizaciones, necesariamente impacta en su desempefio esperado, no sdlo en
términos de supervivencia, sino también de competitividad. Como es de suponer, ello exige a las
empresas significativas reestructuraciones internas, a la que no escapan las estructuras

organizativas y por ende la Gestion de los Recursos Humanos.
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CAPITULOV

CARACTERIZACION DEL CAPITAL HUMANO DE LA EMPRESA ASERCOL
S.A. PARA LA DETERMINACION DE LOS ALCANCES E IMPACTOS DEL MODELO

DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL

5.1 CARACTERIZACION DEL CAPITAL HUMANO ASERCOL S.A

La Agencia de aduanas Asercol S.A. Nivel 1, cuenta con una planta de empleados de 60
personas, en la oficina de Cartagena, todos ingresaron en forma directa y con contrato laboral a
término indefinido, sus empleados son relativamente jovenes, y al momento de ingresar, eran en
su mayoria solteros, la edad de estos oscilaba entre los 20 y 30 afios, con titulo de profesional
universitarios, algunos tenian vivienda propia, otros alquilados y muy pocos convivian en
vivienda familiar, los salarios en comparacion con otras agencias de aduanas del mismo nivel son
un poco mayor, ya que para los asistentes de aduanas, quienes generan el pedido, esta en dos
salarios minimos mensuales legales vigentes, incluyendo bonificaciones por productividad,
igualmente es posible observar que cuenta con gente especializada en las diferentes areas, como
son: Administrativa, financiera, contable y de comercio exterior; ya que la empresa invierte en la
capacitacion y preparacion de los empleados, ya sea a través de cursos, seminarios, diplomados,

especializaciones y Maestrias.

Otro aspecto a resaltar es que a través de los créditos de libranzas, los empleados han
podido hacerse a vehiculos como motos y automoviles, para su movilizacion personal y familiar,

que sumado a la estabilidad laboral ha permitido cierto bienestar.
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Por ser una empresa certificada bajo la norma ISO 9001 — 2008; mantiene procesos y
planes de calidad de la operacion de agenciamiento aduanero, y desde el momento en que se
hace la contratacion del personal, se brinda induccidn de sus funciones, procesos operativos o
administrativos; lo que lleva a asegurar la calidad del servicio, en acompafiamiento de sus
empleados, socios y duefios. lgualmente por ser BASC, mantiene unos estandares de seguridad,
para poder blindar a sus empleados y operaciones (servicio); de actos delincuenciales y

terrorismo.

Esta cuenta con una adecuada infraestructura, que en la actualidad esta en ampliacién, por
el crecimiento econémico y de personal; la organizacion ha captado nuevos clientes, los cuales
traeran nuevos ingresos que permitiran invertir en el desarrollo organizacional de la empresa,
orientado a la adecuacion de nuevos puestos de trabajo y adquisicion de nuevos equipos y por

ende tecnologias.

Todo lo anterior, le va a permitir estar a la vanguardia de los nuevos retos de la
globalizacion de la economia del pais, podréa poder competir con otras agencias de aduanas a

nivel nacional y hacer alianzas a nivel internacional.
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5.2 ANALISIS DE LAS AMENAZAS Y OPORTUNIDADES DEL

AMBIENTE GLOBAL

. Oportunidades

La Agencia de Aduanas ASERCOL S.A. Nivel 1; a través de los afios ha fortalecido su
actividad mediante el uso y mejora continua en cuanto a nivel tecnoldgico se refiere. En este
momento maneja el software MUISCA para las exportaciones e importaciones SYGA para el
enlazado con la DIAN el cual es obligatorio para todas las agencias de aduana pero representa un
beneficio para la empresa ya que propende por la apropiacién de mejores practicas en todos los

niveles de la organizacion.

Para mejorar los procesos, prestar un servicio agil y oportuno que ademas permita al
cliente estar enterado de la trazabilidad de su pedido en tiempo real, ASERCOL ha desarrollado
un sistema de informacion llamado ESTADO DE HECHOS para este fin, otra creacion es el
WEBSIMEX herramienta disefiada por la empresa para conectar todas las sucursales del grupo
empresarial en el pais en la cual todos los funcionarios pueden accesar mediante una clave de
usuario y ejecutar los diferentes tramites de documentos referentes a su area; ademas pueden
solicitar la colaboracion de funcionarios de otras sucursales para consultas de embargues,

tramites, consultas de clientes, etc.

Estas herramientas informaticas representan una ventaja competitiva, pues agiliza los

tramites aduaneros, permite tener informacion oportuna y acertada para la empresa y el cliente;
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permite la retroalimentacion entre las diferentes areas de la empresa de manera fécil y rapida,

ademas de facilitar la comunicacion.

También es importante para la empresa actualizarse permanentemente en cuestiones
legales relacionadas a su actividad econémica por lo que se hace necesario la capacitacion
constante del personal para evitar cuellos de botella en el desarrollo normal de sus servicios,
reducir al minimo los errores que puedan en un momento dado acarrear costos por multas y/o
sanciones, ademas de cumplir con las Leyes Colombianas, para lo cual cuenta con el apoyo de
LEGICOMEX y ANALDEX, entre otros. Entidades que ofrecen informacién actualizada y
veraz, que es socializada con el personal con la finalidad de que todos estén en capacidad de dar

informacion a sus clientes y atiendan sus necesidades.

Estos desarrollos tecnoldgicos representan una ventaja para La Agencia de Aduanas
ASERCOL nivel 1, ya que le permiten cumplir con uno de los puntos del tratado de libre
comercio firmado recientemente entre Colombia y Estados Unidos que es la Automatizacién

Avrticulo 5.3 de este tratado.

Al encontrarnos ante un mundo globalizado donde existen relaciones comerciales con
todos los continentes, Asercol tiene una oportunidad inmensa porque debido a la naturaleza de su
ejercicio comercial, tiene contacto con todas estas culturas y la mayoria del personal no dominan
una segunda lengua, lo cual le hace mas dificil las relaciones comerciales con personas que no
|manejen el idioma espafiol, esta es una oportunidad que se debe convertir en una fortaleza,

porque puede llegar a ser una limitante en el ejercicio de su actividad.
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. AMENAZAS

El ejercicio de la actividad aduanera en Colombia se rige por legislacion del Estado,
Actualmente Decreto 2685 / 99; con proyecto de modificacion. A partir del Titulo XV, Capitulo
111, Seccion I; articulo 485; se evidencia una amenaza no solo para la Agencia de Aduanas
Asercol S.A. Nivel 1, sino también para todas las agencias de aduanas; debido a que en esta se
establece el régimen sancionatorio sobre las infracciones aduaneras catalogadas o graduadas por
la DIAN, como Gravisimas, Graves o Leves; y que de acuerdo a ciertos parametros estipulados
por esta entidad, se cataloga la infraccion y se le aplicara su sancion o dependiendo de la

gravedad puede llevar a la cancelacion de la autorizacién como agencia de aduanas.

Por otro lado, debido a las constantes modificaciones a través de Circulares, Memorando
o0 expediciones de nuevos Decretos y Resoluciones, emanadas de la Direccion de impuestos
Nacionales y otras entidades de control de orden nacional, que pueden afectar los ingresos de las
agencias aduaneras; por ejemplo la DIAN a través de la expedicion de un Decreto o
modificacion del existente 2685/99; estipulo que todo importador que traiga o importe
mercancias, con valor inferior a mil délares norteamericanos, debe recurrir a una agencia de
aduanas o por el contrario que un importador que desea ingresar al pais mercancia por valor
inferior a $10.000 d6lares de Norteamérica, lo pueda realizar directamente sin un intermediario

aduanero, que para este caso seria a través de una Agencia de Aduanas.

En cuanto a las externalidades que afectan a las empresas, se encuentra el reciente
tratado de libre comercio firmado entre Colombia y los Estados Unidos de América, ya que este
trae consigo implicaciones ademas de econdmicas, apertura a nuevos negocios legales para el

desarrollo de la actividad de la Agencia de Aduanas Asercol S.A. Nivel 1; ésta por haber sido
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catalogada u homologada por la DIAN, como de nivel 1, se beneficia de la legislacion aduanera
en aspectos tales como: presentacion de Declaraciones Anticipadas, Cargues y Descargues
directos de buque a camidn o viceversa, Envios Urgente, Normas de Origen entre otros, que le
permiten facilitar o simplificar los tramites aduaneros; estos aspectos aportan un gran beneficio
para los importadores ya que les permiten igualmente reducir sus costos de embargue y tiempo

de permanencia en los puertos y depdsitos, para una mayor eficacia en el proceso aduanero.

Otra amenaza que se evidencia para la Agencia de Aduanas Asercol S.A. Nivel 1; cuya
obligatoriedad es pertinente, por mandato de la legislacion aduanera es la concerniente a el
conocimiento de los clientes, ya que como Agencias de Aduanas de Nivel 1, se obligan a
constituir una garantia por el <Inciso 3. Modificado por el articulo 3 del Decreto 1232 de 2001.
El nuevo texto es el siguiente:> Cuando se trate de la renovacion de la garantia, ésta se
constituira por el cero punto treinta y cinco por ciento (0.35%) del valor FOB de las
importaciones que se hubieren tramitado durante el afio inmediatamente anterior a su renovacion.
En todo caso, el monto de la renovacion de la garantia no podré ser inferior al valor del
patrimonio minimo reajustado de acuerdo a lo sefialado en el paragrafo 1o. del articulo 16 del
Decreto 2685/99 en donde se afianza la seguridad de la confiabilidad y legalidad de sus clientes
y de sus operaciones aduaneras. Las agencias de aduanas podrian terminar respondiendo
solidariamente por sus clientes con su poliza, si estos faltaran o no se sometieran al estricto

cumplimiento de la legislacion aduanera Colombiana.
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5.3 ANALISIS DE LAS FORTALEZAS Y DEBILIDADES EN TALENTO

HUMANO

Tomando en cuenta el analisis realizado al interior de la empresa ASERCOL S.A (Ver
resultados) y el conocimiento previo del grupo de personas que la componen, se extraen los
siguientes aspectos en relacion con las debilidades y fortalezas que posee dicha empresa en
relacion con la gestion de su talento humano en pro de alcanzar los objetivos estratégicos de las
misma, aspectos que resultaran relevantes a la hora de establecer las estrategias apropiadas para
generar un mayor impacto en el desarrollo de las personas y de la organizacion.

A continuacion se enunciaran y explicaran los resultados de las variables analizadas en la

encuesta.
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CAPITULO VI

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

DIAGNOSTICO ASERCOL S.A - VARIABLES CLAVES ANALIZADAS

Tabla N° 1

Formacion educativa (5y 23)

Filas: 5. La formacidn ecadémica del empleado en el momento de ingresar & lsborar a la institucidn
Columnas: 23. La formacidn académica actual del empleado vinculado a la institucidn es:
FoAcAtEn
TOTAL Bachiller Técnico Lab Técnico Pro Tecndlogo Profesional Postrgado e Postgrado M Posgrado Do Otro
MUESTRA oral fesional Universita specialista aestria ctorado
FohcTbIg Frec 5 Frec % Frec % Frec % Frec %  Frec %  Frec % Frec %  Frec % Frec %
1 Bachiller 3 10.71 1100.00 1 50.00 1 16.67 0 0.00 O 0.00 0 0.00 O 0.00 0O D0.00 O 0.0
2 Técnico Labora 1 3.57 o 0,00 1 50,00 0 0.00 o 0,00 0 0.00 0 0.00 0 0,00 0 0.00 0 0.0
1
3 Técnico Profes 5 17.86 0 0.00 0 000 5 8.33 0 000 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 © 0,0
ional
4 Tecndlogo 7 25.00 o 0.00 0 0.00 0 0.00 7 100.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.0
5 Profesional Un 10 35.71 o 0.00 o 0.00 0 0.00 o 0.00 8 100.00 2 66.67 0 0.00 0 0.00 LU
iversitario
6 Postgrado Espe 1 357 o 0.00 o 0.00 0 0.00 o 0.00 0 0.00 1 33.33 0 0.00 0 0.00 0 0.0
cialista
7 Postgrado Maes 1 3.57 6 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 110000 0 0.00 0 0.0
tria
TOTAL 28 100.00 1100.00 2 100.00 6 100.00 7 100.00 8 100.00 3 100.00 1 100.00 0 100.00  © 100.0
Ji cuadrado con 56 grados de libertad = 116.3556 (p = 0.0000)

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la agencia de

aduanas ASERCOL S.Anivel 1, sucursal Cartagena.

Los resultados evidencian que en su mayoria los empleados de Asercol S.A iniciaron
como profesionales (36%), y en segundo lugar como tecndlogos (25%); analizando su situacion
actual estos no alcanzaron grados mayores de formacion, en cuanto a los de grado tecnélogo
continuaron en el mismo nivel y los profesionales en su mayoria, solo una pequefia minoria

(11%) alcanzo el grado de especialista.



TABLA N° 2

Salario (Variables 13y 22)
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HUESTRA  V

Filas: 13, Salario asignado en el momento en que ingreso
Columnas: 22, Salario actual trabajador vinculado institucidn

SakcTbIn

11y>2 SMILY 2z 78,87 15
2 2y >3 SMHLV 4 14.28 0
6 mas de 6 SMMLY 2 7.14 0

TOTAL 28 100,00 15

Ji cuadrado con 25 grados de

libertad = 48.7614

TOTAL 1y >»2 5MML 2 y >3 SMML 3y >4 SMMLV 4 y >SSMULY 5 y >6 SMML mas de 6 5H

HLY

0 0.00 0 0.00
1 100.00 2 100.00
0 0.00 0 0.00
1 100.00 2 100.00

(p = 0.0030)

0 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la agencia de

aduanas ASERCOL S.A sucursal Cartagena.

Segun los resultados de la comparacién de la variable Salario devengado al momento del

ingreso y salario actual, se observa que la mayoria de los empleados de la Agencia de aduanas

ASERCOL S.A. Nivel 1, iniciaron devengando sueldos ubicados en un rango entre 1y 2 salarios

minimos (78%), sin embargo en la actualidad se conserva la misma tendencia de ingresos pues la

mayoria se encuentra en dicho rango (54%). Solo el 29% devenga un salario actual en el rango

de 2 — 3 SMML. Lo que obedece en parte al tamafio de la empresa, y a su jerarquia escasa de

cargos de alto nivel salarial.
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GRAFICON° 1

Percepcién de la compensacion salarial y la calidad de vida

(variable 36)

5.Las compensaciones salariales ofrecidas por la Institucion le han permitido mejorar su
calidad de vida. (%)

[ Totalmente en desacuerdo [ Ho sabe W Totalmente de acuerda

M En desacuerdo De acuerdo
45 45
40 40
3 ES
30 r30
2% 25

428

20 20

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la agencia de

aduanas ASERCOL S.A Nivel 1, sucursal Cartagena.

En cuanto a compensaciones se trata el personal percibe en su mayoria (57,2%) que estas
permiten mejorar su calidad de vida, a diferencia del 43% que opina lo contrario; estas cifras
pueden verse comparadas con el crecimiento de los empleados en aspectos como la formacion,
adquisicion de vivienda, vehiculo, entre otras en los cuales puede existir cierta relacion negativa,

pero la percepcion de la mayoria frente a esto resulta favorable.
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Grafico N°. 2

Variable Reclutamiento (29)

En el proceso de reclutamiento del personal la institucion realiza las siguientes pruebas: (%)
Il Prusba de conocimiento técnico Bl Frueba de Personalidad M ot
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50 50
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30 30
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Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la agencia de

aduanas ASERCOL S.A Nivel 1, sucursal Cartagena.

Se resalta que el medio y filtro mas usado para el reclutamiento del personal en la
agencia de aduanas ASERCOL S.A Nivel 1, es la entrevista (67%), y en algunos casos puntuales

se llevan a cabo pruebas psicotécnicas, y sicométricas.
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TABLA N°3

Variables Entrenamiento (32 y 33)

IFites: 32. 1.Como trabajador en el momento de ingresar a laborar a la Institucién recibid induccién y entrenamiento para el cargo
Columnas: 33. 2.la capacitacion y asesoria que recibid es pertinente al cargo que desempefia

EscVal2

TOTAL Totaluente En desacuer No sabe De acuerdo Totalmente
MUESTRA  en desacuer do de acuerdo
EscVall Frec % Frec % Frec % Frec Frec % Frec %

1 Totaluente en 3 10,71 3 100,00 0 0.00 0 0.00 0 0,00 o 0,00

desacuerdo
2 En desacuerdo 1 3.57 0 0,00 1 33.33 0 0.00 0 0.00 o 0.00
3 No sabe 4 14.29 0 0.0 1 33.33 1 50.00 2 15.38 0 0.00
4 De acuerdo 11 39.29 0 0.0 1 33.33 0 0.00 10 76.92 0 0.00
§ Totaluente de 9 32.14 0 0.00 0 0.00 1 50.00 1 7.69 7 100.00
acuerdo
TOTAL 25 100.00 3 100,00 3 100.00 2 100.00 13 100.00 7 100.00

i cuadrado con 16 grados de libertad = 61.3221  (p = 0.0000)

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la agencia de

aduanas ASERCOL S.A Nivel 1, sucursal Cartagena.

En la comparacion de las variables relacionados con la induccién y entrenamiento y la
pertinencia de la misma por parte de los empleados, se evidencia que la mayoria (71%) ha
recibido induccién, entrenamiento y capacitacion para su cargo, Y estan de acuerdo con su
pertinencia y su valor para las tareas desempefiadas, sin embargo parte importante alrededor del
29 % no ha recibido una entrenamiento formal y apropiado para su cargo por lo que estan en

desacuerdo con la pertinencia del mismo.
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Salud ocupacional (43 y 44)
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Filas: 43.
Columnas: 44.

lz.Participa usted como trabajador en campafias de higiene y salud ocupacional
13.Conoce usted con certeza los riesgos de accidentalidad dentro de la Institucidn.

EscVall3
TOTAL Totalmente En desacuer No sabe De acuerdo Totalmente
MUESTRA en desacuer do de acuerdo
Escvallz Frec % Frec % Frec % Frec % Frec % Frec %
1 Totalmente en 3 10.71 ] 0.00 1 20.00 1 l14.29 o 0.00 1 z5.00
desacuerdo
2 En desacuerdo 5 17.86 [e] 0.00 1 zo.00 2 28.57 1 lo.o0 1 25.00
3 No sabe 9 32.14 o 0.00 3 60.00 2 28.57 3 30.00 1 25.00
4 De acuerdo 9 32.14 1 50.00 0 0.00 2 28.57 6 60.00 o 0.00
S Totalmente de 2 7.14 1 S50.00 0 0.00 o 0.00 o 0.00 1 25.00
acuerdo
TOTAL 28 100.00 2 100.00 5 100.00 7 100.00 10 100.00 4 100.00
Ji cuadrado con 16 grados de libertad = 19.8022 (p = 0.2293)

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la agencia de

aduanas ASERCOL S.A Nivel 1, sucursal Cartagena.

Tomando en cuenta la participacion de las campafias de higiene y salud ocupacional en

relacion con el nivel de conocimiento que poseen los empleados de los riesgos de accidentalidad

al interior de la institucion, se puede definir un déficit importante en la participacion de los

empleados en este tipo de actividades pues mas de la mitad no participa de la misma (60,61%) y

por dicha razén no conocen a profundidad los riesgos de accidentalidad de la organizacion, de

esta manera el resto que participa tampoco alcanza a conocer los riesgos de accidentalidad, pues

se infiere que dicha formacion no es la apropiada y quizas no se lleva a cabo con la frecuencia

requerida para generar ese aprendizaje.
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TABLA N° 5

Variable Bienestar: vivienda (6 y 20)

[Filas: 6. E1 tipo de wivienda del empleado en =1 momento de ingresar a laborar a la institucidn
Columnas: 2Z0. El tipo de wiwvienda que tiene en la actualidad es:

Arrendada Hipoteca otra

0
2 Arrendada 3
3 Hipoteca 1
4 Vivienda famil 7
iar
5 Leasing 1 3.57 0 0.00 o 0.00 [t} 0.00 1 14.29
TOTAL 28 100.00 13 100.00 8 l00.00 0 100.00 7 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la agencia de

aduanas ASERCOL S.A Nivel 1, sucursal Cartagena.

Las variables el tipo de vivienda al momento del ingreso y la actual, observamos que no
existe un cambio o evolucidn en cuanto a su situacion de vivienda pues aunque gran parte de
estos ya tienen su vivienda propia desde el inicio, existe una parte importante que pose vivienda
arrendada (32%) y un (25%) vivienda familiar cuya situacién no ha cambiado y se conserva en

el mismo estado excepto un porcentaje muy incipiente.
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GRAFICO N°3

Bienestar: Planes de Recreacidn, Culturay Deporte (45)
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14.La Institucion cuenta con politicas de recreacion, cultura y deporte. (%)
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Fuente: Cuestionario aplicado al personal de la agencia de aduanas ASERCOL S.A

nivel 1, sucursal Cartagena.

En la empresa Agencia de Aduanas ASERCOL S.A Nivel 1, no existe un programa

definido de bienestar para los empleados que incluya planes de recreacion, deportes y cultura,

existen actividades incipientes que se relacionan con estos aspectos pero no obedecen a una

politica en particular, por eso la opinién general es hacia el desacuerdo y desconocimiento del

tema y solo un pequefio porcentaje afirma la existencia de estas.
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DEBILIDADES

e Uno de los aspectos débiles de la empresa y reflejados de forma
importante en los resultados de la investigacion es su capacidad para brindar un
espacio interno propicio para el desarrollo profesional de sus empleados, la empresa
no se ha expandido lo suficiente para permitir mejores salarios y nuevas
oportunidades laborales para los empleados, pues muchos de ellos tienen cierta
antigliedad en la compafiia y ain no han alcanzado un mejor salario ni una mejor

posicion.

e Existe una gran falencia en cuanto a formacion se trata, no existen
incentivos, convenios y apoyo financiero para promover el crecimiento del personal
de planta (la totalidad) a fin de generar valor agregado en la misma operacion y
evolucién profesional de sus empleados; aspecto que terminara siendo limitante

importante para el logro de los objetivos de la organizacion.

e La inexistencia de un plan formal de carrera para los empleados que
inician como practicantes, no existe una planificacion estratégica del recurso humano
que permita contemplar un espacios o estrategias para incentivar el crecimiento al
interior de la empresa a través de un programa de trainer interno que consolide a los

empleados al interior de la misma generando valor agregado para la organizacion.
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e El area de recursos humanos en evidencia con los resultados en la
investigacion juega un papel basico y operativo dentro del proceso de crecimiento de
la organizacion, pues a pesar de carecer de una aparente planificacion estratégica del
Talento humano, no genera sinergias entre areas y no existe comunicacion formal ni
informal desarrollada al interior de la misma, no se evidencia una inversion en
formacion interdisciplinar, sino un enfoque altamente técnico; que permita a los
empleados desde el mas bajo rango hasta los medios rangos conocer los beneficios
existentes en la organizacion disponibles para los empleados, aprender de temas de
interés, ser motivados, incentivados en la adquisicion de nuevas habilidades

personales para sus roles presentes y proyecciones futuras entre otras.

e Laempresa debe fortalecer dentro de su area de talento humano los
procesos de entrenamiento, induccidn sobre todo haciendo énfasis en el de
reclutamiento, pues pese a que no se subcontrata para que pueda ser realizado de la
manera mas profesional implementando filtros importantes que permitan adquirir el
personal mejor capacitado y calificado, tampoco cuenta con métodos puntales
internos para el manejo de esta actividad, por eso la herramienta mas usada es la
Entrevista, que siendo importante no ofrece la informacion idénea y completa de los

aspirantes.
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e Esde notar que se carece en la agencia de aduanas ASERCOL S,A, Nivel
1, de un programa de beneficios importantes que favorezcan la mejora de la calidad
de vida de los empleados, como es el caso particular de adquisicion de vivienda,

educacion continuada, beneficios para la familia, recreacion y deporte entre otros

FORTALEZAS

. Un aspecto importante y valor de la empresa es el tipo de contratacion y la
estabilidad laboral que le ofrece la empresa a los empleados, una oportunidad de
continuidad en la compafiia, haciéndolos parte de la familia ASERCOL sin recurrir a la
subcontratacion como opcion; y porque la normatividad aduanera no lo permite, aun asi
el personal que esta en capacidad de subcontratar la agencia de aduanas ASERCOL S.A.
Nivel 1, que no esta directamente relacionado con la actividad aduanera, decide

contratarlo directamente, lo que permite la estabilidad.

. En cuanto a formacion técnica posee cierta fortaleza pues la agencia de
aduanas ASERCOL S.A Nivel 1, se esfuerza por capacitar continuamente en relacion con
normas, manejo y dia a dia de su actividad, a sus empleados gracias a su afiliacion a
asociaciones como: FITAC, ANALDEX, Camara de Comercio donde continuamente se
establecen actualizaciones, capacitaciones y se fomenta la formacion a los empleados en

periodos mensuales.
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. En cuanto a los salarios podria decirse que la agencia de aduanas
ASERCOL S.A Nivel 1, tiene una ndmina de salarios bajos en su estructura, sin embargo
esta conserva dentro del mercado salarios de empresas aduaneras un estatus de buenos
rangos salariales, pues existe en la actualidad una gran oferta de empleo en este sector lo
que se ve reflejado en las escalas salariales del mercado, eso en conjunto a las
imposiciones legales por parte de la Direccion Nacional de Aduanas con el Ministerio de
Comercio Exterior que han obstaculizado el crecimiento de este tipo de empresa y por

ende frenando la inversion en capital humano.

. A pesar de que el nivel de los salarios no es el suficiente para alcanzar un
bienestar completo para los empleados, estos se encuentran satisfechos pues el nivel
actual de salarios les permite tener calidad de vida en los estandares basicos, y mas en
comparacion con el nivel de salarios que se encuentran en el mercado actual que no

permite ni si quiera adquirir los niveles basicos de satisfaccion.
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CAPITULO VII

ESTRATEGIAS DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL QUE PERMITAN Comentado [Usuario1]: Los titulos no llevas la sangria

inicial

LOGRAR A LARGO PLAZO LA MAXIMA SATISFACCION DEL CAPITAL HUMANO

EN LA EMPRESAAGENCIA DE ADUANAS ASERCOL S.A. NIVEL 1.

. Antes de implementar estrategias puntuales de acuerdo a cada una de las
esferas de interés del Desarrollo Organizacional, se debe estructurar todo un proceso
similar a una reingenieria que hable de la importancia aspecto para compafiia; se debe en
primer lugar de parte de la presidencia y alta gerencia generar un movimiento
sensibilizador que permita cambiar los paradigmas con los que quizas la compafiia en
este caso La Agencia de Aduanas ASERCOL S.A. Nivel 1, ha venido manejando cada
uno de los temas, implementar Desarrollo Organizacional como enfoque fundamental de
la organizacion es como implementar cualquier tipo de visién como es el caso de la
gestion de calidad, la gestion de innovacién, en cierta medida deberian ir dentro del

marco del Desarrollo Organizacional, aunque en algunos casos no suceda de esta manera.

. Frente a esto el proceso de sensibilizacion debe empezar por los altos
directivos de la agencia de aduanas ASERCOL S.A Nivel 1, se debe forjar una
comunicacion interna que permita generar una lluvia de ideas luego de establecido un
plan por el precursor de este nuevo cambio, a fin de solidificar y nutrir el proceso para
hacerlo méas sélido y oportuno, y para que estos lideres sean los catalizadores del mismo

hacia abajo; pues no basta con crear acciones puntuales en capacitacion, eventos y
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muchas cosas mas si se ven como eventos aislados de la vision, y se ven como
herramientas utilitaristas en busqueda de una explotacion de dichos recursos mas
moderna y disimulada, lo mas importante por eso es la mente y la concientizacion de lo
que implica un proceso de Desarrollo Organizacional, Esta sensibilizacion puede hacerse
en Focus Groups, charlas informales, reuniones de trabajo, talleres de Coaching

programados.

. Ya cuando se habla de establecer un plan de Desarrollo Organizacional
para la compafiia se deben implementar estrategias en todos los rangos que permitan
orientar a la organizacion hacia esta nueva vision, y no solo eso, sino a partir de esto crear
mayor efectividad, productividad y mejorar el bienestar , sentido de pertenencias de

quienes participan de estas actividades.
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ESTRATEGIAS DE BIENESTAR

. Por ser Asercol una empresa con estabilidad laboral debe crear una politica
de premiacion a los empleados con 5, 10, 15 y 20 afios de servicio a la empresa, con el fin

de que se sientan importantes para esta.

. Realizar convenios con Concesionarios de Vehiculos que ofrezcan cierto

porcentaje de descuento a los empleados o acuerdos de pago con bajas tasas de interés.

. Creacién de campeonatos internos deportivos que incentiven el trabajo en
equipo y la competencia sana, campafias organizadas por los mismos empleados de
tolerancia, cuidado del sitio de trabajo, accidentalidad, salud y bienestar donde todos

puedan ser participes.
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ESTRATEGIAS DE FORMACION

. Entregar becas de ciertos porcentajes directamente proporcional al tiempo
laborado con la empresa a los empleados que realicen estudios que le sirvan para generar
mejoras en su puesto de trabajo y con miras a que sea tenido en cuenta como sucesor en

un cargo de mayor jerarquia.

. Implementar un politica de gestion por competencias que le permita a la
empresa medir, escoger, reclutar y gestionar el personal de manera particular por
competencias, a fin de que se ajuste a las necesidades requeridas por la organizacion y
por los cargos disponibles, a fin de dejar de improvisar en uno de los aspectos de mayor

impacto para la compafiia.

. Realizar convenios con entidades como el SENA para que dicte cursos de

actualizacion al personal, acreditacion en temas de variedad, no solo técnicos.
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ESTRATEGIAS DE VISION ORGANIZACIONAL Y SENTIDO DE

PERTENENCIA.

o Creacion de un érea o persona encargada de las comunicaciones internas
en la empresa que pueda estar relacionada con mejorar las relaciones internas en la
compaiiia, asi como de informar, animar y motivar a los empleados a participar de las
actividades de integracion, técnicas, de salud ocupacional y cualquier actividad y /o
estrategia que se ejecute desde la gerencia; en esta estrategia esta la opcién de crear un
muro de ideas, un Buzdn, un blog para la empresa a fin de mejorar la sinergia entre todas

las personas.

o Estructurar y desarrollar formalmente un area de recursos humanos capaz
de traducir la vision y mision de la compafiia en acciones y estrategias puntuales
encaminadas al Desarrollo Organizacional y mejora del bienestar de los empleados: se
propone hacer participe de cada una de las areas a Capital Humano a fin de que esta area
pueda conocer y aportar de manera significativa a cada procesos, diagnosticar y
establecer planes de acciones puntuales; creacion de planes de beneficios, programas de
comunicacion, liderazgo, aprendizaje continuo, aprendizaje virtual; crear circulos de

innovacion y sinergia, talleres y momentos de esparcimiento.

. Implementar métodos como el Balance Scored Card, a fin de sintonizar a

la empresa con el alcance de los objetivos estratégicos.
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CONCLUSIONES

Al examinar el Manual de calidad de la Agencia de Aduanas Asercol S.A. Nivel 1, y el de
funciones de los empleados, se aprecia que estos reciben induccion acerca de las tareas a
desarrollar, lo que denota conocimiento y competencias hacia las actividades a ejecutar. De
acuerdo a la encuesta llevada a cabo a los trabajadores de la Agencia de Aduanas Asercol S.A.
Nivel 1, se observa que en su mayoria, estos poseen un titulo universitario y/ o de tecnologo; lo
que posibilita llevar a cabo el disefio y ejecucion de estrategias de desarrollo organizacional que

le permite a la empresa lograr a largo plazo la maxima satisfaccion de su capital humano.

En todas las areas, tal como Comercio Exterior, Contabilidad, Financiera,
administrativa y Gerencia, de la agencia de aduanas Asercol S.A. Nivel 1, lo cual indica que
existe una permanente planificacion y coordinacion de actividades en cada una de ellas; que
cuentan con una adecuada estructura fisica, pertinente para un desempefio integral de las
diferentes funciones, que pemiten llevar a cabo dicha planificacién para la consecucion de los

objetivos de calidad.

La agencia de aduanas Asercol S.A. Nivel 1, con su constante desarrollo tecnoldgico y
tecnologia de punta le ha permitido atender los requerimientos de sus clientes en forma eficiente
y eficaz; sin embargo su permanencia en el mercado depende de la constante innovacion y del

mantenimiento de un capital humano capacitado, empoderado y comprometido.
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Es importante resaltar las buenas relaciones de los lideres o jefes de areas con sus
sobordinados, sin embargo se recomienda la integracion de todos, para trabajar en equipo,
interrelacionandos cada uno de los empleados de cada una de las areas, para entregar un servicio

agil y oportuno.

Finalmente se destaca que los funcionarios de la Agencia de Aduanas Asercol S.A. Nivel
1, estan dispuestos a participar activamente en un proceso de reestructuracion organizacional

dentro de la empresa, a sabiendas del compromiso que ello representa.
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RECOMENDACIONES

Los conceptos adquiridos en la actividad académica, se aplicaron para realizar el
diagndstico y caracterizacion del capital humano de la Agencia de Aduanas ASERCOL S.A.
Nivel 1. Este permitira obtener informacién valiosa y de primera mano acerca de la situacion
actual de la empresa, permitira realizar la caracterizacion del capital humano con la finalidad de

crear estrategias pertinentes en cuanto a desarrollo organizacional.

También se podran conocer la manera en que el personal percibe la organizacion,
variables que intervienen en el desarrollo organizacional de la agencia de aduanas Asercol S.A
nivel 1, y todo lo que implique teniendo en cuenta el personal para lograr el mejoramiento

continuo de la organizacion.

Los procesos y actividades a través del sistema han funcionado en la empresa a lo largo
de los afios, lo que les ha permitido crecer y tener éxito; pero es posible que estos mismos, en un
mediano plazo, ante nuevos retos o panoramas del comercio exterior, no se ajusten a los cambios
0 se vuelvan obsoletos por lo cual es siempre conveniente realizar toda clase de mejoras que
permitan prestar un servicio de agenciamiento aduanero de excelente calidad que esté acorde a la

certificacion otorgada a dicha organizacion.



103

BIBLIOGRAFIA

Ansoff, H. Igor. (1965). Corporate Strategy. McGraw-Hill, Nueva York.
Balestrini, M. (1997). Cémo se Elabora el Proyecto de Investigacion. Caracas:
B.L Consultores. (pag.138).

Becker, G. (2002). La inversion en talento como valor de futuro.- Rev. Capital
Humano. No. 153 (pag. 26).

Boyatzis, R.E. (1982). The Competent Manager, Ed. John Wiley & Sons, New
York.

Dess, G. & Lumpkin, G. T. (2003). Direccion Estratégica, Edit. McGraw-
Hill/Interamericana de Espafia.

Decreto 26667 de 1.984 — DIAN

Decreto 2532 de 1.994 — DIAN

Decreto 2685 de 1.999 — DIAN

Decreto 2883 de 2008 — DIAN.

De Lucia, Anntoinette & Lepsinger, (1999). Richard. The Art and Science of
Competency Models, Jossey-Bass Pfeiffer, EEUU.

Diccionario Esencial de la Lengua Espafiola. (2006). Editorial: Espasa-Calpe.
Hernéndez, D. Fabio (1996). Metodologia del Estudio. Como estudiar con
eficacia. Editorial McGraw-Hill: Colombia.

Krech, D., & Krutchfield, R.S. (1948). Theory and problems of social psychology.
New

York: McGraw-Hill.

Kotler, P., Bloom, P. & Hayes, T., (2004). El marketing de Servicios Profesionales
Editorial Paidés SAICF, (Pags. 9 y 10).

Ley 6 de 1.971; Ley Marco de Aduanas en Colombia.

Manual de calidad de la Agencia de Aduanas Asercol S.A. Nivel 1.



104

Ministerio de Hacienda y Crédito Publico (6 Agosto 2008). Web
presidencia.com.co: Decreto 2883/08. Recuperado de:
http://web.presidencia.gov.co.

Porter, M. Art. “Como las fuerzas competitivas le dan forma a la estrategia”
(Mintzberg, Henry: “El proceso estratégico: conceptos, contextos y casos”. (1997)
Editora Prentic Hall Hispanoamericana.

Resolucién 062 de Febrero de 1.983 — DIAN.

Resolucion 3036 de Abril 18 de 1.986 — DIAN

Sabino, C. (1980). El Proceso de Investigacion. Ed. Panamericana, Bogota.
Sistemas de gestion de la calidad I, Mitos y Verdades — Articulo por Rafael A. de
Arrascaeta F. Consultor en AVS Consultores S.C. México.

Spencer, Lyle M. & Spencer, Signe. M., (1993). Competence at Work, Models for
Superior Performance, John Wile & Sons, Inc., USA.

Tarra, Victor. Trabajo de Investigacion: Estudio Previo para el establecimiento de
un modelo de programa de formacion integral en una empresa de servicios
aduaneros.

(es.wikipedia.org/wiki/)
(http://www.buenastareas.com/ensayos/Modelos-De-Desarrollo-
Organizacional/1609450.html).

(www.agoratel.com/recursos/)
http://caliescribe.com/columnistas/2013/03/23/4145-discriminacion-colombiana-
si-existe#sthash.CJFOsdcZ.dpuf



