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RESUMEN EJECUTIVO

ADUANAS es un organismo del Estado encargado de la recaudacion,
administracion, control y fiscalizacion del trafico internacional de mercancias, medios

de transporte y personas del territorio aduanero.

A fin de consolidar los resultados obtenidos en el Proceso de Modernizacion,
emprendido en ADUANAS desde 1992 y de dar cumplimiento al nuevo marco
normativo, Nueva Ley General de Aduanas y su Reglamento, a través del cual se
establece la obligacion de que los servicios aduaneros brindados alcancen los
niveles establecidos en normas internacionales sobre sistemas de aseguramiento de
la calidad, la Alta Direccién creydé conveniente adecuar estos servicios a las

exigencias de la norma ISO 9002.

Sin embargo, la adecuacion de los mismos a las exigencias de la nhorma ISO 9002
implicaba tomar decisiones, no sélo en el aspecto organizacional, sino también en el
aspecto tecnoldgico, debido a que los servicios aduaneros son el resultado de un
conjunto de procesos que se encontraban simplificados y altamente automatizados,

como resultado del Proceso de Modernizacion.



Frente a esta problematica tecnoldgica, la Alta Direccion decidié adecuar los
procesos de soporte informatico a esta misma norma. Esta decisidén implicaba
redefinir, o definir en algunos casos, procedimientos simplificados considerando el
uso de metodologias y herramientas, que aseguren la existencia de un criterio unico
en el Desarrollo de Software de Calidad, asi como el establecimiento de registros de
control al final de cada etapa de desarrollo, que permita verificar si se cumple con las

disposiciones y procedimientos vigentes.

El resultado de esta implementacién ha permitido principalmente mejorar la
planificaciéon en el desarrollo de software, mejorar la calidad y el tiempo de atencion
de los requerimientos informaticos, tomar acciones correctivas oportunamente,
implementar aplicativos previamente sometidos a un proceso de prueba y mejorar el

control de sus versiones a nivel nacional.

Finalmente, la implantacién del sistema para el aseguramiento de la calidad de
software no hubiera sido posible sin contar con el compromiso de la Alta Direccién,
constituyéndose en el factor fundamental para el éxito de esta etapa de mejoras

adoptadas al interior de ADUANAS.



INTRODUCCION

Desde su vigencia en 1991, como Superintendencia Nacional de Aduanas,
ADUANAS asumi6 el nuevo rol encomendado por el Gobierno, el de constituirse en
una entidad de apoyo a las empresas nacionales en el proceso de globalizacion,
llevando a cabo una serie de reformas que tenian como principal propésito el brindar

servicios que satisfagan los requerimientos de los usuarios del comercio exterior.

En su preocupacién por asegurar el nivel de reformas alcanzados en 1996 y en
concordancia con el mandato de la Ley General de Aduanas y su Reglamento, la
Alta Direccidn considerd estratégico asegurar la calidad de sus servicios a traves de

adecuarlos a las exigencias de las normas ISO 9000.

En Diciembre de 1999 se obtiene la Certificacidon que acredita el funcionamiento del
Sistema de Gestion de la Calidad, aplicable a los servicios del Despacho Aduanero,
el mismo que involucra el Control de la Carga y ocho (8) regimenes de Exportacion
e Importacién Definitivas, Importaciéon, Exportacién y Admisién Temporal, Depésito,

Transito y Drawback.



Si bien la certificacion fue otorgada a los servicios de Despacho Aduanero, también
es cierto que la calidad de estos servicios se logra por la calidad de los procesos que
se ejecutan, siendo parte de estos procesos lo relacionado con el desarrollo de

Software (SW).

Es asi que, se ha logrado adecuar las etapas de desarrollo del SW a los requisitos
de las normas ISO 9000, lograndose unificar criterios y utilizar metodologias y
estandares definidos en cada uno de estas etapas, mejorando la atencién de los
requerimientos de SW formulados, establecer controles para monitorear el avance
del desarrollo de SW, difundir la funcionalidad de los aplicativos desarrollados y

disminuir costos por implementacion de aplicativos sin verificacion.

Si bien es cierto que la norma ISO 9000 aplicable al desarrollo de SW tiene un
menor grado de exigencia, en lo relacionado a las métricas de control, en
comparacién con otras normas como el modelo CMM, también es cierto que la
certificacion ISO otorgada a ADUANAS permite demostrar que es posible

implementar un programa de mejoras institucionales en la Administracién Pdblica.

En tal sentido, el objetivo de este trabajo es mostrar la experiencia de ADUANAS en
la adecuacion de sus procesos de Despacho Aduanero y principalmente la de
desarrollo de SW, a las exigencias de la norma ISO 9000, las estrategias que
debieron adoptarse, la organizacion creada para soportar la gestién de un Sistema
de Calidad y los beneficios obtenidos con su implementacion.

-4-



CAPITULO|

ANTECEDENTES

1.1 BREVE RESENA DE ADUANAS

ADUANAS es el organismo del Estado encargado de la recaudacion,
administracién, control y fiscalizacion del trafico internacional de mercancias,
medios de transporte y personas dentro del territorio aduanero. Para ello ofrece
sus servicios al usuario, basandose en los principios de Buena Fe y
Presuncion de Veracidad, para facilitar el comercio exterior, sin limitar el

ejercicio de sus funciones de control.

Los tramites y procedimientos que los usuarios realizan en ADUANAS, sobre
los regimenes aduaneros u operaciones constituyen lo que se denomina el

Despacho Aduanero.

En 1991 ADUANAS decide modernizar en forma progresiva y constante el
Sistema Aduanero Nacional, llevando a cabo un proceso de reformas en

diferentes aspectos denominado Proceso de Modernizacién, cuyo objetivo
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1.2

principal era fortalecer a la organizacion para desempeiiar el nuevo rol de

facilitador del comercio exterior asignado por el gobierno.

Para 1996 los principales problemas observados al inicio del Proceso de
Modernizacién (Ver Anexo N°1) ya habian sido resueltos, sin embargo era
necesario mantener y consolidar el nivel alcanzado por ADUANAS, obligacién
plasmada en la Nueva Ley General de Aduanas y su Reglamento,
estableciéndose la implementacion de un Sistema de Aseguramiento de

Calidad acorde a las exigencias de Normas Internacionales.

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.2.1 Analisis Interno: Fortalezas y Debilidades

Se determinara la capacidad de ADUANAS para enfrentar eficientemente

Oportunidades y Amenazas:

a. Fortalezas

e Personal idéoneo en cada puesto de trabajo altamente

especializado.
¢ Infraestructura fisica aduanera moderna.

e Autonomia econémica, presupuestal y financiera.



Poder de decision descentralizado via delegacién de funciones.

Politica aduanera y objetivos definidos y coherentes con el nuevo

rol asignado por e! gobierno.

Informacién confiable y oportuna sobre estadisticas y comercio

exterior.

Procedimientos aduaneros simplificados, automatizados y

documentados en Manuales de Procedimientos.

En el Area de Sistemas:

Tiempo promedio de despacho 2 horas.

Interconexion de las aduanas operativas a nivel nacional.

Sistema de informacién integrado de Gestion Aduanera - SIGAD.

Definicién de estandares para la codificacién de programas.

Existencia de Manuales de Operacién y de Usuario sobre los

sistemas desarrollados.

Debilidades

Existencia de procedimientos aduaneros engorrosos, no acordes

con la nueva dinamica del comercio exterior.
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No existen mecanismos de control y seguimiento sobre los

procedimientos que se llevan a cabo.

No existe Cultura de Calidad de Servicio por parte de los

trabajadores, ni de los agentes del comercio exterior.

No existe un criterio unico en la atencién de solicitudes de los

usuarios tanto internos como externos a nivel nacional.

Insuficientes recursos humanos y logisticos para combatir el

contrabando.

En el Area de Sistemas:

Existencia de Manuales de Operacion y de Usuarios

desactualizados.

No existia control de las versiones de los aplicativos utilizados en

las intendencias de aduana a nivel nacional.

Falta de capacitacioén sobre la funcionalidad de nuevos aplicativos

del SIGAD.

No existia planificacion para la atencion de requerimientos de

automatizacion de usuarios internos y externos.



e La funcionalidad del SIGAD en base a las necesidades de las
Intendencias Maritima y Aérea del Callao, sin mayor participacion

de las demas aduanas.

e Implementacion de aplicativos sometidos a pruebas de
compilaciéon, sin contar con la aprobacion de los usuarios,

generando costos por errores.

e Personal de Desarrollo abocado a actividades de mantenimiento,

como resultado de los problemas reportados continuamente.

e No existe control sobre uso de estandares definidos para la

codificacién de programas.

e Solo existe documentacion sobre las etapas de Analisis y Diserio

de aplicativos que formas parte de grandes proyectos.

1.2.2 Analisis Ambiental: Oportunidades y Amenazas

Este analisis identificara el conjunto de factores, procesos y agentes que
en forma positiva o negativa inciden en el logro de las funciones de

ADUANAS.
a. Oportunidades

e Participacion en la promulgacion de normas que incidan en la

operatividad aduanera.
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Existencia de profesionales en el mercado laboral altamente

capacitados. El 60% del personal en ADUANAS era profesional.

Cooperacién, asistencia técnica y financiamiento del Banco

Interamericano de Desarrollo (BID).

Relativa estabilidad politica y econémica que favorezca el

intercambio comercial.

Experiencias exitosas de empresas en la certificacién de Sistemas

de Calidad.

En el Area de Sistemas:

Disponibilidad de Hardware (HW) y Software (SW) de ultima

generacién que incremente el nivel de productividad.

Amenazas

Poblaciones organizadas involucradas en actividades de

intercambio comercial ilicitas.

Competencia desleal de mercaderia proveniente de paises

asiaticos.

Ocurrencia de nueva normatividad que obligue a ADUANAS un

mayor nivel de competencia.
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En el Area de Sistemas:

¢ Rapida obsolescencia de software base.

1.3 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

Si bien el objeto de estudio es la implementacion de norma ISO en el
desarrollo de software por parte del Area de Sistemas, se efectuara un
diagnéstico funcional del Servicio de Despacho Aduanero, que fue materia de
certificacion, para luego realizarlo sobre el Area de Sistemas.
1.3.1 Productos

ADUANAS brinda los siguientes productos o servicios:

e Despacho Aduanero

Recaudacion Aduanera

e Fiscalizacion Aduanera

e Prevencién y recuperacion del Contrabando

o Estadisticas de Comercio Exterior

e Capacitacion o Asistencia Técnica

En el Area de Sistemas:

Aplicativos integrados en el Sistema de Informacion de ADUANAS
denominado SIGAD, asi como demas servicios inherentes a toda Area
de Sistemas.

El SIGAD es un sistema integral, que comprende todos los regimenes y

operaciones aduaneras, las funciones de control, fiscalizacion y

-11-



1.3.2

administrativas y, sirve de apoyo a la emision de estadisticas de

comercio exterior, a la gestion y toma de decisiones.

Clientes y Proveedores

En ADUANAS se observa la naturaleza especial de los componentes del

Sistema Aduanero, al ser tanto consumidores de los servicios que

presta, como en proveedores de insumos, via la presentacion de

solicitudes.

Asimismo, se observa que existen dos tipos de clientes-proveedores:

internos y externos:

Cliente-proveedor interno, que es la persona que labora dentro de la
organizacion y que efectua sus requerimientos informaticos a través
de memorandums dirigidos al Jefe del Area de Sistemas.

Cliente-proveedor externo, que son personas Yy/o entidades
relacionadas con ADUANAS por el control del trafico de mercancias,
personas y transporte a través del territorio aduanero. Estos son:
Consignatario, Agenrte de Aduana, Empresas Supervisoras,
Transportistas, Bancos, Terminales de Almacenamiento, Depdésitos
Aduaneros Autorizados, Instituciones Usuarias de Informaciéon (INEI,

BCR, MEF, SUNAT principalmente).

En el Area de Sistemas:

Son los mismos que los identificados en la organizacion.

-12 -



1.3.3

134

Procesos

El proceso objeto de ajuste para el aseguramiento de la calidad fue el de
Servicio de Despacho Aduanero, el mismo que comprende los
procedimientos de: Importacién y Exportaciéon Definitiva, Depoésito de
Aduana, Importaciéon, Exportacién y Admision Temporal, Restitucién de
Derechos Arancelarios, Transito y Manifiesto de Carga.

En el Area de Sistemas:

Existian los procesos de Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas,
Soporte a Usuario, Administracion de Base de Datos, Mantenimiento de

Equipos y Administracion de la Red de Comunicacién.

Organizacion de ADUANAS
Para 1996 la estructura organica establecida desde 1993, como
resultado del Proceso de Modernizacién, era funcional y permitia la toma

de decisiones de manera descentralizada (Ver Anexo N°2)

La estructura organica de la Oficina de Sistemas y Estadistica — OSE

estaba a su vez conformada por las divisiones de:

Division de Sistemas: Division de Estadistica:
Area de Desarrollo de Sistemas Area de Estudios Econémicos
Area de Soporte Técnico Area de Estadisticas Basicas

Area de Operaciones

-13-
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2.2

CAPITULOIII

MARCO TEORICO

CALIDAD

Grado en el cual un conjunto de caracteristicas inherentes de una entidad
satisfacen las necesidades, explicitas e implicitas, de los clientes,
entendiéndose por entidad a una empresa, institucion, producto proceso.
Asimismo, las necesidades explicitas se definen mediante una relacién
contractual entre clientes y proveedores, mientras las necesidades implicitas se

definen segun las condiciones que existen en el mercado.

CALIDAD TOTAL

El Control de la Calidad y la idea del Mejoramiento Continuo nacen para el
logro de la Calidad Total. La calidad es total porque comprende todos los
aspectos de la organizacion, involucrando y comprometiendo a todas las
personas de la organizacion. La calidad se centra en conseguir que las cosas

se hagan bien al primer intento.
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La Calidad Total es satisfacer todos los requerimientos de los clientes internos
y externos, observandose que el termino cliente tiene el caracter dual de ser

cliente y proveedor a la vez.

La Calidad Total es una estrategia que busca la supervivencia de la
organizacién a largo plazo, optimizando su competitividad, a través del
aseguramiento permanente de la satisfaccién de los clientes y la eliminacién de
todo tipo de errores. Requiere de una renovacion de la mentalidad de las

personas, es decir establecer una Cultura Organizacional.

Principios basicos para el logro de la Calidad Total

a. La Calidad es clave para lograr la competitividad

b. La calidad esta en funcién del cliente.

c. El proceso de produccién esta en toda la organizacién, no solo en la linea
de produccion.

d. La calidad de los productos y servicios es resultado de la calidad de los
procesos.

e. El proveedor es parte de nuestro proceso, la calidad comienza con la
demanda de los clientes y culminara con su satisfaccién, pero el inicio de la
elaboracién es con el proveedor.

f. Son indispensables las cadenas proveedor — clientes internos. Cada
individuo de una organizacién tiene una o mas clientes internos y uno o mas

proveedores internos, generandose cadenas de proveedor — cliente.
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g. La Calidad se logra por las personas y para el personal. Esto exige, entre
otras cosas, un constante programa de capacitacion y entrenamiento.

h. Establecer la mentalidad de Cero Defectos, tiene el propésito de erradicar el
desperdicio, eliminando las actividades que no agregan valor.

i. La ventaja competitiva esta en la reduccion de los errores y en el
mejoramiento continuo, reduciendo de esta manera los costos.

j. Esimprescindible la participacion de todos (conciencia colectiva).

k. Calidad es ante todo una responsabilidad gerencial, los mandos directivos
deben ser lideres.

I. Requiere de una nueva cultura.

MODALIDADES DE MEJORAMIENTO

El mejoramiento puede ser de dos modalidades:

a. El Mejoramiento Continuo, son aportaciones incrementales que se logran
con la participacion del personal, motivado por un reto de superacion
permanente, conocido como Kaizen. E| Mejoramiento continuo se basa en

el Ciclo de Control, que se compone de cuatro (4) fases:

‘ PLANEAR HACER

Determins que se deberla fre——— Transformar los procesos

. actuales con el fin de
hacer, caal es la meta y
mejorar su desempefio de
como se puede alcanzar

acuerdo a lo planeado

1 |

LLI VERIFICAR

L

Reallzar los ajustee a los Dot ' i do d
nuevos procedimientos y ‘———' c.u:mnr:.la:tgr;o T“.
estandarizarios, con el fin p

de garantizar que slempre actividades planeadas y
metas de desempefio
se apliquen
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2.5

b. Innovaciéon o Mejora Radical, aportaciones radicales o grandes cambios

realizados esporadicamente por especialistas en los respectivos temas. La

reingenieria de procesos es un ejemplo de esta modalidad.

La Mejora Radical a cargo de la Alta Direccién, se logra con cambios
importantes e innovadores tecnolégicos que conllevan a efectuar grandes
inversiones, mientras que la mejora continua, a cargo de todos los niveles de la
empresa, es un proceso de renovacion continua realizado a través de

pequenos pasos que sirven para perfeccionar estandares existentes.

SISTEMA DE ADMINISTRACION DE CALIDAD

Sistema para establecer la politica de calidad, los objetivos, las
responsabilidades y la implantacion de éstos por medios tales como el Control
de la Calidad, el Aseguramiento de la Calidad y el Mejoramiento de la Calidad

dentro del marco del Sistema de Calidad.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Parte de la administracion de la calidad enfocada a proveer confianza de que
los requerimientos de calidad son satisfechos.

Es un conjunto de actividades planeadas y sistematicas implementadas dentro
del Sistema de Calidad y demostradas seglin se requiera, para proporcionar

confianza adecuada de que una entidad cumplira los requisitos para la calidad.
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2.6 LA NORMA ISO 9000
Son normas para la Administracién de la Calidad y el Aseguramiento de la
Calidad aplicables a cualquier tipo de organizacion. El resultado es un Sistema
de Administracién de la Calidad, cuyo fin es de proveer a la organizacién de

materiales, equipo, capacitaciéon y responsabilidades documentadas.

Principios de la norma:

a. Organizacién enfocada al cliente.

b. Liderazgo.

c. Participacion del personal.

d. Enfoque de proceso.

e. Enfoque de sistema para la administracién.

f. Mejora continua.

g. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones.

h. Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor.

2.7 CONTROL DE CALIDAD DE SOFTWARE
2.71 Calidad del Software (SW), conjunto de cualidades que lo
caracterizan y que determinan su utilidad y existencia. Sinénimo de
eficiencia, flexibilidad, correccién, confiabilidad, mantenibilidad,

portabilidad, usabilidad, seguridad e integridad.
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2.7.2 Obtencion de SW de calidad, implica la utilizacién de metodologias o
procedimientos estandares para el analisis, disefio, programacién y
prueba del SW que nos permita uniformizar los criterios, en aras de
lograr una mayor confiabilidad, mantenibilidad y facilidad de prueba, a
la vez que se eleva la productividad, tanto para la labor de desarrollo

como para el control de la calidad del SW.

La politica establecida debe estar sustentada sobre tres principios

basicos: tecnolégico, administrativo y ergonémico.

2.7.3 Control de la Calidad del SW, implica la vigilancia permanente a todo
el proceso de desarrollo y ciclo de vida del SW. Esta meta puede
alcanzarse mediante frecuentes inspecciones a las metodologias de
trabajo y uso de herramientas, revisiones de prototipos y pruebas

exhaustivas de los productos finales.

2.8 CAPABILITY MATURITY MODEL - CMM
CMM es un modelo que organiza y gestiona inicialmente la calidad en el
desarrollo de proyectos de software y posteriormente, de la organizacién,

haciendo los procesos cada vez mas visibles y predecibles.

El CMM describe un camino de mejoramiento evolutivo para pasar desde un

proceso inmaduro a un proceso maduro y disciplinado, basado en
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conocimientos adquiridos de evaluaciones de los procesos de software y

extensos feedback con industrias y el gobierno.
Niveles de Madurez y areas clave de CMM

El CMM proporciona un marco para evolucionar la organizacidn en cinco

niveles de madurez (Ver Grafico N° 1).
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NIVELES DE MADUREZ Y AREAS CLAVEZ DE CMM

INICIAL

El proceso de SW
es ad-hoc y
ocasionalmente
caético.

Pocas actividades
definidas

Exito de Proyectos
depende del
esfuerzo
individual.

Carencia de
procedimientos
formales,
estimaciones de
costo, planes de
proyecto,
mecanismos de
administracion
para asegurar que
los procedimientos
se sigan.

REPETIBLE

Existen activida-
des basicas para
la administraciéon
de proyectos de
SW, seguimiento
de costos,
programacion y
funcionalidad.

El éxito esta en
repartir experien-
cias exitosas.

DEFINIDO

Actividades del
proceso de SW
para | a
administracién e
ingenieria
documentadas,
estandarizadas e
integradas en un
proceso de SW
estandar para la
organizacion.

ADMINISTRADO

Actividades deta-
lladas del
proceso y calidad
del producto son
regstradas.

El proceso de SW
y el producto
entregado son
cuantitativamente
entendidos y
controlados

OPTIMIZADO

Existe una mejora
continua de las
actividades, via
feedback, asi como
por inovadoras
ideas y tecnolo-
gias.

Recoleccién de
datos automatizada
y usada para
identificar
elementos mas
débiles del
proceso.

Se hacen riguroso
analisis de causas
y prevencion de
defectos.

GRAFICO N° 1
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31

3.2

CAPITULO Il

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Con el establecimiento de la nueva Ley General de Aduanas en 1996, nace la
obligacion de la institucion de alcanzar los niveles establecidos en normas

internacionales sobre sistemas de aseguramiento de la calidad.

Frente a esta obligacién, los procedimientos sistematizados y automatizados,
durante el Proceso de Modernizaciéon (Ver Anexo N°1) eran insuficientes, estos
no podian garantizar por si mismos la prestacion de servicios aduaneros de
calidad, que satisfaga los requerimientos de los usuarios. De otro lado, las
debilidades identificadas en el Area de Sistemas (Ver numeral 1.2.1) impedian
que la manera como se desarrollaba SW garantice la calidad de! mismo y por

ende, el soporte informatico era ineficiente para enfrentar estas exigencias.

ALTERNATIVAS DE SOLUCION
La Alta Direcciéon decidié entonces desarrollar e implementar un sistema de

aseguramiento de la calidad, en los procesos involucradcs con el Servicio de
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3.3

Despacho Aduanero, acorde con la norma ISO 9002 debido a que ADUANAS

es una institucion prestadora de servicios (Ver Anexo N° 3), a fin de satisfacer

las exigencias de sus cliente-proveedores internos y externos.

Sin embargo, a fin de implementarla fue necesario tomar decisiones sobre los

siguientes aspectos:

a.

Adoptar una estrategia de cambio total en la organizacién que involucre a
todos los procesos u optar por un cambio sistematico gradual, que involucre
a todo el personal.

Lograr la certificacion via empresa certificadora u optar por la
autocertificacion.

Adecuar el desarrollo de software al Modelo de Madurez de Capacidades

("Capability Maturity Model") CMM o a las normas ISO 9000.

METODOLOGIA DE SOLUCION

ADUANAS a fin de implementar un sistema de aseguramiento de la calidad,

disefi6 el Plan de la Calidad el mismo que preveia:

e Asegurar el Apoyo Técnico y Financiero del BID.

Establecer un Comité de Calidad, integrado por miembros de la Alta
Direccién quienes deberian dirigir y supervisar el Sistema de Calidad, asi
como definir la Politica y la Organizacién para la gestion de la Calidad.

Establecer qué procesos serian certificados inicialmente.
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e Redisenar o disefar, en algunos casos, los procedimientos involucrados en
el (o los) proceso(s) identificado(s).

e Conformar Equipos Mejoradores en cada Division o Departamento segun
sea el caso.

e Capacitar al personal involucrado en la direccién, implantacién,

funcionamiento y mantenimiento del Sistema de Calidad.

De otro lado, se estableci6 una metodologia de aplicacion en todas las
dependencias de ADUANAS, que permita estandarizar la tarea de analisis,
evaluaciébn y mejoramiento de los procesos, considerando como fin el
mejoramiento de la calidad de los servicios brindados, basados en las

necesidades y deseos de los usuarios.

Para la aplicacion de esta metodologia fue necesario que los Equipos
Mejoradores, conformados por tres (3) o dos (2) miembros participantes de
cada Division o Departamento, conduzcan reuniones en sus respectivas areas,
utilizando el Ciclo de Mejoramiento de los 7 pasos, a fin de ubicar los
procesos criticos, priorizarlos y plantear soluciones, las mismas que deberian
ser elevadas al Comité Técnico Calidad existente en cada Intendencia o

dependencias centrales. Este Ciclo de Mejoramiento consistia en:
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CICLO DE MEJORAMIENTO DE LOS 7 PASOS

Seleccionar el

Clasificar y
Subdivir el

Problema

Listar proble-
mas de diferen-
tes procesos
ejecutados en el
area.

Jerarquizar los
problemas en
base a la mayor
cantidad de
votos.

Problema

-

Analizar las
causas de su
raiz

Establecer
Nivel exigido

Definiry
Programas
soluciones

-

Implantar y
Verificar
Soluciones

>

Realizar
acciones de
garantia

Identificar ideas

que contribuyen a

estos problemas,
en una secuencia
logica.

Establecer fallas
y demoras de
procedimientos
existentes.

Listar efectos
ubicando
causas para
cada efecto.

Usar técnica de
las 6M para
listar las causas
asociadas.

Clasificar o
subdividir las
causas en
primarias,
secundarias,
etc, segun su
nivel de
profundidad.

Fijar metas de
acuerdo a las
subdivisiones
del problema

Listar posibles

‘soluciones.

Seleccionar la
mas factible y
potente.

Programar
actividades para
cada solucion.

Indicar respon-
sabilidades,
procedimiento,
ambito de
aplicacioéon,
tiempo, etc.

Verificar el
cumplimiento
de lo progra-
mado.

Verificar
niveles alcan-
zados.

Evaluar
mejoras.

Normalizar
practicas
operativas.

Entrenar al
personal en estos
métodos o
procedmientos.

Incorporar al
control de gesti6n
de la Division y/o
Dpto.

Reconocer y
difundir los
resultados.

17

Lluvia de ideas

PN

L)

de Proceso
(Flowchart)

17

Diagrama de Flujo  Técnica de fas 6M (Materiales,

Equipo, Hombre, Métodos y
Procedimientos, Moral del
Personal, Manejo Administrativo

de la Division y/o Dpto.

HERRAMIENTAS

GRAFICO N° 2
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3.4 TOMA DE DECISIONES
a. Se decidi6 efectuar un cambio sistematico, considerando:

e Los logros del Proceso de Modernizacién, contandose con procesos
simplificados y automatizados, por lo que un cambio radical seria
innecesario.

e ElI compromiso y la participacibn de todos los miembros de la

organizacion, a fin de atenuar la resistencia a los cambios.

Es asi, que se decidi6 estandarizar, en una primera etapa, solo los

procedimientos del Servicio de Despacho Aduanero.

b. Se optd por conseguir la Certificacion por Terceros, debido a que:

e La certificacibn otorgada por wuna empresa especializada
permite mostrar a todos los cliente-proveedores que ADUANAS se
encuentra calificada para satisfacer sus requerimientos,
independientemente del tipo y nivel de transaccion.

e La certificacion otorgada podria convertirse en un buen argumento de
“venta” de nuestros servicios, publicitando la conformidad obtenida.

e Los usuarios perciben mejor nuestro rol facilitador del comercio

exterior, mejorandose asi su nivel de satisfaccion.
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c. Se seleccion6 la Norma ISO 9000 para el aseguramiento de la calidad en
el desarrollo de SW, si bien es cierto que el modelo CMM proporciona una
guia mas técnica y detallada para el desarrollo de SW de calidad y que
esta mas orientado aquellas empresas productoras de SW, también es
cierto que CMM no puede ser usado para asegurar la calidad de otros
procesos de la institucidon, mientras que las normas ISO 9000 tienen ese

alcance.

De esta manera, la aplicacién de la norma ISO 9000 en el Area de Sistemas
permitié definir procedimientos para el mantenimiento del equipo, la
administraciéon del software base, de las bases de datos, de la red de

comunicacion, del soporte a usuarios, complementarios al desarrollo de SW.

3.5 ESTRATEGIAS ADOPTADAS
Frente a la necesidad de certificar con la aplicacién de la norma ISO 9000, en
el proceso de despacho aduanero y otros complementarios para el
aseguramiento de la calidad del primero, fue necesario definir
responsabilidades y estrategias mas apropiadas para la implementacion y

certificacion.

3.5.1 Responsabilidades
Se estableci6 una Organizacibn de Calidad para asegurar la

implantacién de la norma ISO 9000, creandose:

-27-



Comité de Calidad

Encargado de la direccion y supervision de Sistema de Calidad.
Integrado por el Superintendente Nacional, el Superintendente
Ejecutivo y los intendentes nacionales.

Secretaria Técnica de la Calidad

Encargada de coordinar al interior de la Institucion, la implantacion,
funcionamiento, y mantenimiento del Sistema de la Calidad. Esta
integrado por el personal de la Division de Calidad.

Jefaturas de Aduanas

Responsable de velar por el correcto funcionamiento del Sistema de
la Calidad en sus dependencias, debiendo coordinar con la
Secretaria Técnica de la Calidad. Con el apoyo de los Promotores
de la Calidad se forman los Comités Técnicos para la coordinacién al
interior de las dependencias.

Auditores Internos de la Calidad

La Secretaria Técnica de la Calidad selecciona y forma auditores
internos de la calidad. Su funcion es auditar calidad en las
dependencias que le asigne la Secretaria Técnica.

Promotores del Sistema de Calidad

Apoyan a las Jefaturas de Aduanas, coordinando con Secretaria
Técnica y con los diferentes Comités Técnicos que se conformen, la
implantacién del Sistema de la Calidad bajo la Norma de

Aseguramiento ISO 9002 en sus respectivas dependencias.
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3.5.2

En el Area de Sistemas:

Al interior de la OSE se conform6 un equipo de dos (02) miembros para
asumir la responsabilidad de implementar el Sistema de Calidad,
redisefiar o disefiar procedimientos que son de soporte para el servicio

de Despacho Aduanero, en coordinacion con Secretaria Técnica.

Establecimiento de la politica y de los objetivos de la calidad.
Definidas por la Alta Direccion:

3.5.2.1 Politica de la calidad

Brindar un servicio eficiente a los usuarios del sistema aduanero, a través del
mejoramiento continuo de los servicios y del cumplimiento de los estédndares
internacionales de la calidad, para facilitar el comercio exterior y asegurar la
correcta captaciéon de la recaudacién y prevenir y reprimir los delitos

aduaneros.

Es también politica de ADUANAS, promover la adecuacién a las normas
técnicas internacionales de la calidad, del sector privado que participa, por

delegacion, en la prestacién de los servicios

En el Area de Sistemas:

Brindar soporte informético concordante con los requisitos funcionales y de
rendimiento explicitamente establecidos por los cliente-proveedores y los

estandares desarrollados explicitamente en documentos.
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3.5.2.2 Objetivos de la calidad

Satisfacer los requerimientos de los usuarios segun las normas
técnicas internacionales de aseguramiento de la calidad y la

nueva dinamica del comercio exterior.

= |nstitucionalizar el mejoramiento continuo y la basqueda de la

excelencia de los servicios aduaneros.

= Crear conciencia y lograr el compromiso y participacion de los
trabajadores en el funcionamiento del Sistema de la Calidad

de ADUANAS.

= Lograr que los servicios aduaneros delegados al sector
privado se brinden bajo las Normas Técnicas ISO 9000 de

Aseguramiento de la Calidad.
En el Area de Sistemas:

» Satisfacer los requerimientos de los usuarios internos y
externos segun los estandares establecidos durante el

proceso de implementacion del Sistema de Calidad.

* Garantizar el mejoramiento continuo de los servicios

informaticos a fin de lograr niveles de excelencia.
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3.5.3 Aseguramiento de la calidad

El aseguramiento de la calidad se da a través de demostrar que el
Sistema de Calidad ha sido desarrollado, implementado y que la

organizacion la viene siguiendo.

3.5.3.1 Desarrollo e Implementacion del Sistema de Calidad

Para implementar el Sistema de Calidad ademas de establecer y
difundir la Politica de Calidad de ADUANAS, se definieron las
responsabilidades, la autoridad y actuacién del personal
involucrado y el compromiso de la Alta Direccion en la Gestion

de la Calidad. Asimismo, fue necesario:

e Asignar recursos oportunamente para la implementacion,
recursos propios o de terceros, a través del financiamiento

del BID.

e Capacitar y entrenar al personal de las diferentes
dependencias de ADUANAS, para asegurar el

funcionamiento del Sistema de Calidad.

¢ Redisenar o disenar, si fuese necesario, procedimientos que

conforman el Servicio de Despacho Aduanero.

e Establecer Registros de Control.
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En el Area de Sistemas:

a.

Inicialmente el Equipo Mejorador coordind con los
responsables de cada area funcional a fin de redisefar, o
disefar en caso de no existir, los procedimientos necesarios
para dar el debido soporte informatico al Servicio de
Despacho Aduanero. Paralelamente, difundié las bondades
de la implementacion de la Norma ISO 9002 y se trabajé
intensamente en el proceso de internalizar de la Cultura de

Cambio, necesaria para el éxito de la implementacién.

En aplicacion del Ciclo de Mejoramiento de los 7 pasos se
detecté que la mayor cantidad de errores en el desarrollo de

SW era producto de:

¢ La mala gestion en el desarrollo de SW.

¢ La mala especificacion o formulacién del requerimiento, y

o El mal diseno.

Y es justo en estas areas donde la norma ISO 9000 hace

mayor énfasis.

Como se puede apreciar en Grafico siguiente existen
diferentes entidades que intervienen en el proceso de

aseguramiento de calidad del software:
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Entidad

Factor de Calidad

Recurso

Proceso

Producto

Sistema
en Uso

h 4
( Calidad de Producto

Calidad Calidad

Interna Externa

Calidad en
Uso

Influencia a
Influenciado por

—
—

GRAFICO N°3

En el caso de ADUANAS se opt6 por asegurar la calidad en

el desarrollo de SW a través de la entidad PRODUCTO.
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Métricas
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Métricas
de
Producto
Internas y
Externas

Métricas
para
Calidad
en Uso



d. Para el Aseguramiento de la calidad fue necesario definir:

e Métodos y herramientas de analisis y disefio, y estandares

de codificacion.

o Casos de Uso para las pruebas.

e Formatos de los documentos a elaborar: Manual del

Sistema, Manual del Usuario.

e Procedimientos para asegurar el ajuste a los estandares.

¢ Mecanismos de medida (métricas).

3.5.3.2 Seguimiento del Sistema de Calidad

La Direccion es responsable de la revisiéon técnica periédica del
funcionamiento del Sistema de la Calidad, a fin de asegurar su

adecuacion y eficacia permanentes.

La revision se efectia por lo menos cuatro (4) veces al afo y
comprende el levantamiento de las observaciones de auditorias
externas e internas, a través de ejecutar las acciones correctivas

y preventivas.
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3.5.4 Desarrollo de Procedimientos

A través de los Equipos Mejoradores y en aplicacién del Ciclo de
Mejoramiento de los Siete (7) pasos se analizd, evalué y mejoré el
proceso de Servicio de Despacho Aduanero, identificandose los
procedimientos criticos que lo conforman, priorizando los mas
importantes y disefiando procedimientos alternativos. Es asi que, se
disefaron procedimientos directamente relacionados con el Servicio de
Despacho Aduanero, procedimientos complementarios relacionados con
otros tipos de Servicios brindados por ADUANAS (Recaudacion,
Fiscalizaciéon, Capacitacion, etc.) y adicionalmente los de soporte

informatico (Ver Anexo N°4).

A continuacion se lista los Procedimientos Informaticos disefiados:

INS-PE.O1: Control  Define la secuencia de actividades a seguir para asegurar

de Médulos y que los médulos y aplicaciones funcionen de acuerdo a lo

Aplicaciones requerido por el usuario, antes de ser puestos en produccion
y garantizar que las nuevas versiones sean efectivamente
utilizadas en las Dependencias de ADUANAS.

INS-PE.02: SIGAD: Establece pautas para asegurar el control de los c6digos y
Accesos y Respaldo  perfiles de usuario, de acceso a las aplicaciones del SIGAD,
de Datos en todo ADUANAS; y normar la obtencién del respaldo de la

informaciéon de las Bases de Datos.

INS-PE.04: Establecer las actividades a seguir para restablecer el servicio

Recuperacién ante aduanero en caso de presentarse contingencias graves en el

contingencias despacho, ocasionadas por fallas de Ila plataforma
informatica.
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INS-PE.05: Soporte
a Usuarios y
Dependencias de
ADUANAS

INS-PG.01:

Pruebas,
Documentacién e
Implantacién’ de
Médulos y
Aplicaciones

INS-PG.02; Pruebas,
Implantacién y
Mantenimiento de
SW Base

INS-PG.03: Pruebas,
Implantacion y
Mantenimiento de
Equipos de Cémputo
y Comunicacion de
Datos

INS-PG.04:
Desarrollo de
Médulos y
Aplicaciones

Los

procedimientos

Sefiala las pautas a seguir para la atencion de los
requerimientos, consultas y reportes de falla, de los usuarios
y de las Dependencias de ADUANAS. Especificamente para

los procedimientos de Formulacion y Planificacion.

Especificar los pasos a seguir para asegurar que los procesos
de pruebas, documentacién e implantacion de los médulos y
aplicaciones del SIGAD y sus versiones posteriores se
realicen en forma eficiente.

Establecer las pautas a seguir para asegurar que se realice
en forma eficiente el proceso de pruebas, implantaciéon y
mantenimiento del software base antes y después de su
puesta en produccién.

Establecer las pautas a seguir para asegurar que se realice
en forma eficiente el proceso de pruebas, implantacion y
mantenimiento de los equipos de computo y comunicaciéon de
datos.

Establecer las pautas a seguir para asegurar que se realice
en forma eficiente el proceso de analisis, disefio, desarrollo,
mantenimiento, capacitacion y difusién de los Médulos y
Aplicaciones del SIGAD.

INS-PE.01, INS-PG-01 y INS-PG-04 son

procedimientos elaborados para el Desarrollo de Software de Calidad.
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3.5.5 Diagrama de Procesos

El Ciclo de desarrollo de Software definidko, en el marco del
Aseguramiento de la Calidad, fue el Modelo Clasico (Ver Grafico N° 4),
habiéndose establecido como resultado de las coordinaciones efectuadas
entre el Equipo Mejoradory Secretaria Técnica, los procedimientos para
las etapas de Planificacion, Formulacién, Analisis, Disefio, Desarrollo,

Pruebas, Implementacién y Capacitacion.

De otro lado, la Division de Desarrollo de Software administra el

desarrollo de sus aplicativos en cinco grandes proyectos:

- Regimenes Aduaneros

- Recaudacién

- Administracion

- Productos - entorno WEB

- Nuevos Proyectos (DATAWAREHOUSE, DATAMART, p.e.)
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DIAGRAMA DE PROCESOS DE DESARROLLO DE
SOFTWARE DE CALIDAD

Planificacién | —$ Formulacién +—» Analisis — Diseflo

Atenci6n al
Cliente - 4
Proveedor
Mantenimiento Bl Implementacion
Pruebas =
Capacitaciéon

GRAFICO N° 4
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3.5.5.1

Proceso de Planificacion

Como resultado de la aplicacion de norma ISO en el
desarrollo de Software, la Administracion de los
requerimientos dependia ahora del Plan de Sistemas
aprobado por el Comité de Proyectos y elaborado por el
Comité de Sistemas, en contraste con la situacién anterior:
Emision indiscriminada de requerimientos de Desarrollo

de Software por parte de los usuarios.

En asi que, los requerimientos de automatizacién se formulan
una sola vez al mes, en el dia que lo establezca el Comité de
Proyectos, registrando un solo pedido de atencién por formato
de “Requerimiento de Automatizacién o Mantenimiento” (Ver
Anexo N° 5), salvo que dos o mas pedidos pertenezcan a un
mismo médulo o aplicacién y su implantacién necesariamente

se realice en forma conjunta.

El procedimiento de Planificacién definido (Ver Grafico N° 5)
garantiza la atenciébn de los requerimientos que han sido
formulados técnicamente por el usuario con apoyo del
Coordinador de Sistemas. Asimismo, se identifica en él, los

Responsables de este procedimiento y los Registros de
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PROCESO DE PLANIFICACION

JEFE DE DPTO. SOPORTE INF. INTENDENCIA NACIONAL COMITE DE INTENDENCIA
TRABAJADOR JEFE INMEDIATO ADMINISTRADOR U OPERADOR DE O DEPENDENCIAS PROYECTOS NACIONAL DE
SISTEMAS CENTRALES SISTEMAS
COORDINADOR DE SISTEMA
( Inicio )
; Consolidar por
Formular
Médulos o
Propuesta de ) . No existe No Aplicaciones
mejora, Revisar y visar lucié .
modificacion —»> Proyecto e?su'yo Proyectos de
. 3 Automatizac.
creacién de ?
software (1) ( Fin )
Consolidar —l Coordinar con
Propuestas g Aprobar
evaluacion y > Proyecto hasta
antes ultimo dia
desarrolilo e
Coordinar segun criterios .
redaccion con | T
usuarios [ Establecer
orden de Incorporarlas al
Ela::orar prioridad de $ cronograma de
Cronograma de atencu?n INS |
Revision de proyeclos
Propuesta
LEYENDA ‘? Y
(1) Funcién, Aplicacion o . A ! Publicar en la
(2) Criterios: aprobacion con Conocimiento
- Aplicacién y Utilidad defe General
General Dependencia
- Complejidad y

Factibilidad Técnica
- Compatibilidad Legal
- Impacto en los’
Sistemasy enla
Organizacién
- Tiempo, costos VY|
recursos
asociados

Formular

Proyecto
Automatizacion
y priorizar
atencion (10mo
| 5to dia del mes)

5

Aprobado

GRAFICON° 5
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3.5.5.2

Control que deberan quedar inscritos y archivados ya sea

por

medios magnéticos o por medios fisicos, bajo

responsabilidad, a efectos de responder por la gestiébn en

auditorias internas o externas.

Proceso de Formulacion

La

implementacion de la norma ISO en esta etapa (Ver

procedimiento en Grafico N° 6) ha servido principalmente

para resolver los problemas observados en la formulaciéon y

administracion de los requerimientos:

Requerimientos de automatizacion perdidos o no
atendidos por la inadecuada gestion para su atenciéon
Demora en su atenciéon: 1 mes como minimo

Constantes cambios en las especificaciones debido a que
el usuario no sabe claramente que solicitar

Rechazo de requerimientos por haber sido formulados
erradamente: sin base legal o por desconocimiento de la
funcionalidad de los aplicativos

Usuarios desconocen quienes son los responsables
involucrados en la atencibn de sus requerimientos de

automatizacion.
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PROCESO DE FORMULACION

COORDINADOR DE SISTEMA DE LA INTENDENCIA
NACIONAL O DEPENDENCIA CENTRAL

RESPONSABLE DEL PROYECTO DE SISTEMAS

JEFE DE LA DIVISION DE SISTEMAS

Formular
Requerimiento de

Evaluar
Requerimiento a

v

Automatizacion (1) en mas tardar al i)
base a cronograma dfa siguiente S
Registrar en
No Médulo -
Seccion Jefe del Remitir a
L Do) > Proyecto, emisor
estado
"Rechazado"
Si
LEYENDA ANALISTA DE SISTEMAS
(1) A través del Registro del Formato "Requerimiento de 1
Automatizacién o Mantenimiento". El mismo que Registrar tiempo!
debera cronogramado |
contener: {
- Nombre del Médulo o Aplicacién
- Dependencia que formul6 la propuesta
- Sustento Legal, de tratarse de una adecuacion a la
normatividad vigente. Registrar en el Registrar en
- Descripcion detallada y clara de requerimiento Médulo Médulo
(indicando la opcién del Manu que la contiene, el condicién condicién del
disefio de pantalla o la especificacion al detalle del "Asignado” Requerimiento
reporte, en caso de seruna opcién nueva, etc.) en "Proceso"”
- En caso que el Médulo o Aplicacién se sustente en
Procedimiento de Calidad, indicar procedimiento. Fin
- Marcar "Automatizacion" en tipo de requerimiento. R,
(_Fn )
GRAFICO N° 6
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3.5.5.3

3.5.54

Proceso de Analisis

Durante este Proceso de Analisis (Ver procedimiento en el
Grafico N° 7) el Analista de Sistemas utiliza la herramienta
(Power Designer) y las Metodologias de Analisis (para
elaborar Diagrama de Flujo de Datos y el Diccionario de
Datos) definidas en el Manual de Estandares. De esta
manera, se resuelve las deficiencias observadas:

e Las tareas de analisis y disefio solo para grandes

proyectos.
o Etapa sacrificada, al igual que el proceso de Disefio, a fin

de cumplir con el cronograma de atencion establecido.

Si bien es cierto que el Analista de Sistemas es el
responsable directo, el Jefe del Proyecto de Sistemas se
encarga de concluir las etapas del Analisis, Disefio,
Desarrollo, Mantenimiento y Capacitacion de los Médulos y

Aplicaciones y de revisar los resultados de las mismas.

Proceso de Diseno

Para el proceso de Diserio, al igual que el proceso anterior, se
ha definido en el Manual de Estandares lo siguiente:
Herramienta: Power Designer
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PROCESO DE ANALISIS

JEFE DEL AREA USUARIO RESPONSABLE
ANALISTA DE SISTEMA JEFE DE PROYECTO USUARIA (COORDINADOR DE SIST.)
— ~ Revisar | s =
{ Inicio Revisar
—— Formato Qe Formato de
Especificacione > Especif de
, s de Analisis pect.
Coordinar con Reauerimientos
usuario
reuniones de
trabajo, agenda / 1 Registrar
y cuestionario No l l Si aporbacién o
de preguntas - desaprobacién
i ngolver a Visar y remitir | Remltu.' a
Analista para su via FEDI ——— Usuario P
Entrevistar a correccion Responsable Devolver al
Usuarios y Responsable
Coordinador de o del Proyecto del
Sistemas para Fin Sistema

recopilar
informacién

¥

Registrar en
Formato de
Especificacione
s del Anadlisis

Remifir
Proyecto mas

Actas de
Acuerdo

Elaborar en base al
Manual Estandares:
Diagrama de Contexto
(DC), Diagrama de Flujos
(DF), Diagrama E-R(DER)

A

Remitir para
aprobacion

Aprobado?

No S
iti Guardar en
Ri?\:ti:jg:ra Biblioteca de
Proyecto
' #Eégbrar .
Cronograma de
Revision de
Propuesta
[ Revisar |
documentacién
No @ Si
| A
v [ Incorporaren |
Remitir para Biblioteca de
correccién

Poryectos (Lotus
Notes): DC, DF,
DER

. 2

®¢ﬂi_ Notificar
‘ Elaborar

Modelamiento

A
Revisar
documentacion

_ Conforme?

RESPONSABLE
BASE DATOS

Revisar |
conformidad de
archivos

No

No _l Si < Conforme?
T—
- Remitir para (i\ I Si
UL para Elaboracién de _) Fra Try—
correccion [ Crear objetos
Elaborar Req. de Req. BD. en ambiente de
BD vfa Formulario *\ prueba
electrénico de 3 :
Actualizacién de o -
B8D. adiuntand Incorporar Diccionario -
» agjuntando de Datos en Biblioteca | Concluir
DER y Dicc.Datos de Proy (Lotus Notes) | Requerimiento
S i | deBD
Actualizar
@ Diag. E-R Fin
GRAFICO N° 7
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Metodologias: para la elaboracion de Diagramas Entidad -
Relacién y el Diccionario de Datos

Estandares: para el disefio de pantallas de ingreso de datos,
consultas y reportes (formatos 1/0), para el desarrollo de
aplicaciones en WEB, para el desarrollo de formularios en
Lotus Notes.

(Ver procedimiento en Grafico N° 8)

3.6.6.5 Proceso de Desarrollo y Pruebas

El Manual de Estandares define los lineamientos a ser usados

en estas etapas (Ver procedimientos en Grafico N°9):

Desarrollo:

a. Incluir comentarios sobre CONTROL DE VERSIONES,
excepto los médulos en entorno WEB.

b. Estructura de nombres de programa

c. Estructura de nombres de variables de programacién

d. Estructura de nombres de objetos Visual Fox

e. Estructura de nombres de Médulos o Aplicaciones del
SIGAD

f. Estructura de nombres de directorios de programas

g. Manual de Sistemas, el cual se almacena

electrénicamente en la Biblioteca de Proyectos (aplicativo
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PROCESO DE DISENO

ANALISTA DE SISTEMA

JEFE DE PROYECTO

JEFE DE DIV.
DESARROLLO

JEFE DE AREA USUARIA

(' Inicio

Definir componentes
del Médulo o
Aplicacién y la
estructura de
funciones en
opciones de Menu

v

Definir formatos de
/O y completar
definiciones de

Remitir copia:

- Manual del Sistema
- Las especificacio-
_ |nes delos menus

desarrollo de
prototipo
(de ser el caso)

Definir formatos de
/O y completar
definiciones de

" |- Formatos 1/0 del
Médulo o Aplicacién
- Prototipo (de ser el
caso)

Remitir para
revision

Remitir via FED!

Revisar
documentacién

Notificar via FEDI,
adjuntando Manual
del Sistema,
Prototipo (de ser el
caso)

i —— e e |
1

Revisar objetivos,
alcances,
especificaciones
de requrimientos
recogidos en
diseilo

p| estructura de

desarrollo de
prototipo
(de ser el caso)

Seguridad

Guardar la
Estructura en
Biblioteca de

Proyectos
(Lotus Notes)

y

3
Fin

v
©)

Revisar
» conformidad de

GRAFICON° 8
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PROCESO DE DESARROLLO Y PRUEBAS

ANALISTA DE SISTEMA

JEFE DE PROYECTO

JEFE DE DIV.
DESARROLLO

JEFE DE AREA USUARIA

(' Inicio

r

Efectuar la revision

Verificar que Req.
Automatizado

Ejecutar pruebas
considerando
términos de

. - ——— | de la calidad de los contenga: conformidades
onstruir Programas programas fuentes - Requerimiento
_segun Analisis, —p{-Datos del Ejecu-
Disefio y Manual de table
Estandares | -Términos de
T ! Conformidad
- Req. BD atendido
Evaluar pruebas
sobre aspectos o Registrar
de validacién, Médulo de Registrar
integracion, Proponer motivo de Estado
compilacién mej;:as en devolucion
programas T
fuentes — l
. L = r
o , - Elaborar
- Remitir Registrar en Cartilla
' electronicamente | | | Req. estado (nueva
| Méoduloo | | "Devuelto” opcion) o
Aplicacién M
| anual del
| Usuario en
Remitir | caso de
electronicamente |— L Mgl:ji\llg 5
aplicativo a prueba
p p || Aplicacion
; | Derivar a
— ‘ Analista de
< Centro de
observaciones Datos para
distribuciéon
a nivel
nacional
. v
( Fin
GRAFICON°9
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3.5.5.6

en Lotus Notes) y su versién impresa en los archivadores

de la Biblioteca de Proyectos Fisica.

Pruebas:

a.

Las pruebas se ejecutan en un ambiente que simula las
condiciones de una dependencia de Aduanas. Se ejecutan
los médulos y aplicaciones con intencibn de detectar
errores en las nuevas funciones implementadas, la
verificacién de las principales opciones y de las que tienen
antecedentes de fallas.

Los términos de conformidad estan relacionados a las
principales opciones o funciones que son desarrolladas a
raiz del requerimiento automatizado.

El término "Aceptado con observaciones" sélo se refiere a
aquellas de forma, en ningun caso por problemas con el
funcionamiento del Médulo o Aplicacion.

El Manual de Estandares establece las pautas para:
indicar la ruta del Ambiente de Pruebas, y la ruta para el

Ambiente de Respaldo.

Proceso de Implementacion

(Ver procedimiento en Grafico N°10)

-48 -



PROCESO DE IMPLEMENTACION

RESPONSABLE DE
CENTRO DE DATOS |

-
ANALISTA DE CENTRO DE DATOS

ANAL.ISTA DE SOPORTE
TECNICO Y SISTEMAS /
ADMINISTRADOR U
OPERADOR DE
DEPENDENCIAS DE ADUANAS

RESPONSABLE DE SISTEMAS
DE DEPENDENCIAS DE
ADUANAS

( Inicio )

Verificar si
Médulo o

Asignar Analista
Responsable

v

Aplicacion es
Nueva

Si No

Distrituir el
mismo dia
recepcionado

" Distribuir a
nivel
nacional 2

dias después

s dputs

entre 4-5 pm

v

Adjuntar
Caritlla de
Instrucc. o

Ejecutar acciones
para su puesta en
#| produccién al dia
sgte. a mas tardar a
las 8:30 am

Guardar §na copia
de respaldo de
versién anterior

v, .
Cangbuar
nueva version

Manual de
Usuario

Registrar en W
Req.
Automatizado
estado
"Distribuido"

h J
Emitir Registro
de Control de
Versiones
diariamente a
las 8:45 am

~—Verficarta |
actualizacion
de Is tablas de
Control ne las
dependencias
a nivel

Remitira
Analista de
Sistemas para =

Su revision

Actualizar tabla
de Control de
Versiones

Verificar que no
existan
problemas en
areas operativas

|

Registrar
Requerimiento

como “No

Conforme"

Solicitar
Cambio a
Versién
Anterior

|

'|

" Remitir |
descripcion de
fallas a Centro
de Datos y al
Responsable
del Proyecto
e

GRAFICO N° 10
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3.5.6 Registros

Para cada uno de los procesos del Desarrollo de Software, se ha definido
los registros siguientes que deben ser auditados a efectos de verificar si

se cumplen los procedimientos establecidos:

1 Planificacién - Plan de Sistemas y sus Comité de Proyectos
modificaciones

- Cronograma de atencion de

Comité de Proyectos
requerimientos de

automatizacion
2 Formulaciéon - Requerimiento de - Coordinador de Sistemas
Automatizaciéon o Mantenimiento de la Intendencia
Nacional o dependencia
central correspondiente.
3 Analisis y Diseiio - Especificaciones del Analisis - Analista de Sistemas

- Acta de Acuerdos en Formulario - Analista de Sistemas y
Electrénico (Aplicativo usuario
desarrollado en Lotus Notes)

- Proyecto, Diagrama de

Responsable del Proyecto
Contexto, Diagrama de Flujo de
datos, Diagrama de Entidad-
Relacioén, Diccionario de Datos,
Estructura de Datos en
Biblioteca de Proyecto en
Formulario Electrénico
- Requerimiento de Base de - Analista de Sistemas
Datos, Diagrama  Entidad-
Relacién y Diccionario de Datos
en Formulario Electrénico.
- Registrar Manual del Sistema, - Responsable del Proyecto
Prototipo y Estructura de
Seguridad en Formulario
Electronico.

4 Desarrollo - Ninguno
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3.5.7

5 Pruebas Resultados obtenidos en prueba, - Analista de Pruebas vy
segun clasificacion de: Aceptado, Documentacion
Aceptado con Observaciones, No

Aceptado, en Formulario Electrénico

6 Implementacion o Tabla de Control de Versiones - Analista de Centro de
Actualizacién de Datos y Soporte a
Versiones Usuarios

7 Documentacion Control de Manuales del Usuario - Analista de Pruebas y

Documentacién

8 Capacitacion Ninguno

9 Difusion Ninguno

10 Mantenimiento Manual del Sistema en la Biblioteca - Analista de Sistemas

de Proyectos

Métricas

Al implementar un Sistema de Calidad en el Ciclo de Vida de desarrollo
de SW es necesario establecer métricas para poder controlar nuestra
posicion, dado un valor o patréon estandar. En particular, las métricas se

relacionan con las siguientes motivaciones:

e Medir la calidad del SW desarrollado

e Evaluar la productividad de los desarrolladores

e Evaluar los beneficios (en cuanto a la calidad y productividad)
derivados del uso de nuevos métodos y herramientas de ingenieria de

SW.
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¢ Servir de respaldo, o justificaciéon, para la incorporacion de personal,

meétodos, herramientas y nuevos planes de capacitacion.

e Contar con una base para la realizacion de estimaciones (de plazos,

esfuerzos) y para la mejora permanente de esas estimaciones.

Tal como se indicara en el literal ¢c) del numeral 3.5.3.1 se optd por
asegurar la calidad en el desarrollo de SW a través de la medicién de la

calidad de la entidad PRODUCTO:

Calidad de Producto: La misma que esta influenciada por la calidad

interna y la calidad externa del producto.

FACTOR DE CALIDAD EXTERNO METRICA
Correccion: capacidad del SW de o Tiempo de Correccion del Coédigo
ejecutar correctamente sus tareas tal y Fuente: 60 min.- 90 min.
como han sido definidas. e Tiempo de retorno a la versién

anterior: 60 min. — 90 min.
Modificabilidad: Facilidad del SW de ¢ Tiempo de mejora técnica: 2-6 dias.
adaptarse al cambio de
especificaciones.
Facilidad de Uso: Capacidad de e Medido a través del aumento de la

aprender a manejar un sistema de SW, productividad (en relacién con el
operar con él, preparar datos de sistema que se reemplaza):
entrada, interpretar resultados, etc. Tiempo consumido por usuario en

realizar tarea vs. Tiempo empleado
por realizar la misma tarea con
sistema que se reemplaza.
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3.5.8

FACTOR DE CALIDAD INTERNO METRICA

Legibilidad: Facilidad de lectura e e Medido a través de verificar el uso de
interpretacion del cédigo del programa los estandares definidos para la

codificacién de los programas.

Auditorias Internas de la Calidad

El objetivo de las auditorias es examinar las actividades del Sistema de
Calidad, y de verificar si se cumple con las disposiciones y
procedimientos vigentes y si sus resultados son efectivos y conformes

con lo planificado. Se audita a fin de:

Detectar la eficacia para cumplir los objetivos especificos del Sistema

de Calidad.
- Verificar la implementacién de acciones correctivas.
- Detectar desviaciones y/o deficiencias.

- Dar retroalimentacion a la a la Alta Direccion para su evaluacion y la

toma de acciones correctivas.

- Determinar si la organizacion auditada cumple con lo establecido en

su manual y procedimientos.

- Comprobar si el sistema implementado corresponde con el modelo de

sistema de calidad ISO 9002.
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Un aspecto importante a considerar es que la auditoria no es sinénimo de
inspeccion, o de supervisién, las cuales se llevan a cabo con el unico
propésito de controlar los procesos ejecutados o verificar la conformidad
del software desarrollado. En tal sentido, la auditoria solo reporta los
resultados del elemento detectado como insatisfactorio al Comité de

Calidad.

La Divisién de la Calidad es responsable de su planificacién, para lo cual
se toman en cuenta los siguiente criterios: Resultados de auditorias
anteriores, necesidades del Sistema de la Calidad y Nuevos Procesos del
Servicio Aduanero. Las auditorias internas se ejecutan semestralmente,

con participacion de los auditorios internos.
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CAPITULO IV

EVALUACION DE RESULTADOS

El 03 de Diciembre de 1999, Lloyd’'s Register Quality Assurance empresa
certificadora, otorga la certificacion de aprobacién a ADUANAS, acreditando el
funcionamiento del Sistema de Gestién de la Calidad en conformidad con las normas

ISO 9000, a los servicios de Despacho Aduanero a nivel nacional.

Si bien el Proceso de Modernizacion en ADUANAS, basado en el Plan de
Automatizaciéon, habia dado resultados positivos, el Aseguramiento de la Calidad,
basado en la implementacion de norma internacional ISO 9000, ha permitido
consolidar la imagen de la Institucion como la unica entidad publica peruana

desconcentrada con servicios acreditados bajo estandares internacionales.

Sin embargo, para la obtenciéon de la certificacion se trabajé arduamente por tres
afos consecutivos, con la participacion de todos los trabajadores comprometidos

para este fin. Los beneficios han sido muchos desde la disminucién del tiempo y la

-55-



Definir Estructura Organica para el logro de los objetivos estratégicos

La “Sostenibilidad de la Reforma” se constituye en un objetivo estratégico vital
para la instituciéon, frente a ello,b, ADUANAS encamina sus esfuerzos para
mejorar y mantener los logros obtenidos, invirtiendo recursos para el desarrollo
personal y profesional de sus trabajadores y mejorar el soporte operativo. Sin
embargo, todo esfuerzo seria insuficiente si no existe una estructura organica

adecuada capaz de gestionar el cumplimiento de este objetivo.

Es asi, que ADUANAS decide realizar cambios en su estructura originando que
el area de Sistemas se convierta de un érgano de apoyo a uno de linea,
otorgandole mayor autonomia para la toma de decisiones (Ver Anexo N° 7).
Asimismo, se crea la Division de la Calidad (Ver Anexo N° 8), al interior de la

Intendencia Nacional de Sistemas, cuya funcién principal es:

Evaluar la aplicacién de la Polltica y los objetivos de la Calidad, el mejoramiento continuo de los
procesos y procedimientos del sistema de su competencia e implementa acciones preventivas y
correctivas resultantes de auditorias internas, inspecciones, consultas o de la operatividad de

los servicios, a fin de mantener la Certificacién del Sistema de Gestién de la Calidad de

ADUANAS.

Establecer Mecanismos de Control

Otro de los resultados de la implementacién del Sistema de Calidad ha sido la
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definicién de una serie de registros e indicadores de gestién, para el proceso de
Servicio de Despacho Aduanero, a través de los cuales se controla el nivel de
cumplimiento o el avance de los requisitos establecidos, a fin de lograr el

aseguramiento de la calidad del servicio aduanero.

A nivel de la Intendencia Nacional de Sistemas (INS) se ha definido un conjunto
de parametros o indicadores de medicién de la calidad del servicio que brinda

(Ver Anexo N° 9).

Revisar y Rediseiar Procedimientos

La adecuacién a norma ISO 9000 implicaba establecer mecanismos de mejora
continua, lo que obligaba a que los procedimientos sean revisados vy
redisefados, a fin de aminorar el tiempo y los costos producidos a la

Administracién Aduanera como a los operadores del comercio exterior.

Adicionalmente a estos resultados obtenidos en la Institucion, a nivel de Sistemas y

especificamente en lo que se refiere al desarrollo de Software esta implementacién

ha significado:

f.

Unificar Criterios

A traves de la elaboracion de metodologias, herramientas y uso de

procedimientos en cada una de las etapas de desarrollo, se logra unificar
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criterios asegurando que se brinde un software con un determinado nivel de

calidad en todo momento.

Planificar adecuadamente la atencion de los requerimientos

automatizados

La atencidon depende de las prioridades asignadas por el usuario, por la
cantidad de recursos asignados al proyecto, y al cronograma elaborado por la

INS.

Elaborar y distribuir Manuales de Sistemas y de Usuarios oportunamente

acorde con la version del aplicativo puesta en produccion.

La elaboraciéon de Manuales se realiza en forma paralela a las pruebas, de tal
manera que asegure que el aplicativo, al pasar las verificaciones, sea
implementado a nivel nacional adjuntando copia de Cartila o Manual, segun

corresponda.

Controlar version del aplicativo

No permitiendo el uso de versiones no vigentes, asegurandonos que los
mecanismos de control implementados en un aplicativo sean los mismos que

los exigidos en normatividad tributaria vigente.
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Difundir oportunamente la funcionalidad de nuevos aplicativos del SIGAD

y sus modificaciones

Con la implementacion de un nuevo aplicativo y sus modificaciones, nace la
responsabilidad de las areas usuarias y del Area de Centro de Datos de su

difusion segun Plan de Capacitacién elaborado por ambos.

Implementar aplicativos sometidos a mayores niveles de prueba
Las pruebas a un aplicativo se dan en dos niveles:

La verificaciéon del Analista de Calidad, quien lo somete a pruebas de
verificaciéon a fin de determinar que los cambios de cédigo efectuados (en
caso de modificaciones) no hayan alterado la funcionalidad del aplicativo, es

decir que ante una entrada de datos se obtengan resultados validos.

La validacion del Analista de Pruebas, quien verifica que la funcionalidad
del aplicativo “en prueba” satisfaga el requerimiento del area usuaria (en
forma especifica), pero al mismo tiempo que toda la aplicacién, interfaces y

entorno, funcionen adecuadamente segun las necesidades de la institucion.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

De la experiencia en ADUANAS sobre la implementacion de un Sistema de

Calidad a través de la norma ISO 9000 se concluye que:

a. Un proceso de reformas basado en un Plan de Automatizacion de los
procesos mas importantes, no garantiza que los requerimientos de los
usuarios sean satisfechos cabalmente. Es asi que, a finales de 1996 aun
existian problemas relacionados con las deficiencias o vacios identificados

en los procedimientos aduaneros automatizados.

b. EIl éxito de la implementacién del Sistema de Calidad en ADUANAS ha sido
posible debido a que ésta habia alcanzado un nivel avanzado de

automatizacién de sus procesos, aplicativos integrados en un sistema tnico

de gestion.
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c. Antes de iniciar la implementacién de un Sistema de Calidad es necesario:
Analizar el impacto de este proceso, en la estructura de la organizacién y en

el clima organizacional:

o Lograr el compromiso de la Alta Direccion.

o Implementar una Cultura de Servicio en la Institucion.

o Crear una organizacion de soporte a la implementacién.

d. La calidad del Servicio se ha logrado a través la calidad de sus procesos, y
que estos a su vez via las métricas definidas sepamos a donde estamos, a

fin de ejecutar las acciones correctivas si fuese necesario.

e. La Certificacion 1ISO 9002 otorgado por la empresa Loyd's Register Quality
Assurance, ha servido para reforzar nuestra imagen institucional, en su rol
de facilitador del comercio exterior, obteniendo una mayor confianza de los
diferentes agentes que intervienen en el quehacer aduanero. Asimismo,
ADUANAS se constituye en un motor de cambio al obligar a nuestros
proveedores (almacenes, agentes de aduana, agentes maritimos,

terminales, etc.) a ceiirse a nuestra politica y objetivo de la calidad.
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f. La misma norma ISO 9000 aplicada al Servicio de Despacho Aduanero

puede también ser empleada en el proceso de desarrollo de software.

g. La implementacién del Sistema de Calidad al desarrollo de SW ha permitido
mejorar su atencion de [30 — mas dias] a [2-12 dias] y asegurar que la

calidad del servicio brindado sea el mismo.

h. Es necesario revisar periédicamente el funcionamiento eficaz del Sistema de

Calidad a fin de asegurarnos que la politica se cumpla.

i. Los usuarios observaran la mejora de la calidad de un aplicativo o0 médulo
desarrollado o mejorado, en la medida que responda a sus requerimientos,
posea un buen rendimiento, sea facil de modificar y usar, y la
documentaciéon dirigida al usuario final explique detalladamente la

funcionalidad del SIGAD.

5.2 RECOMENDACIONES

Si bien es cierto que ADUANAS ha implementado métricas relacionadas con la
entidad PRODUCTO, es recomendable que en la segunda etapa de revision del
contrato, que viene realizando ADUANAS con la empresa certificadora a fin de
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adecuar el Sistema de Calidad a la norma ISO 90Q0-2000, defina nuevas
métricas en las demas entidades que intervienen en el aseguramiento de la

calidad del SW.

Es asi que, que seria beneficioso definir métricas en:

a. Calidad de Recurso: Elaborar un conjunto de parametros que nos permita
evaluar la calidad del recurso humano y tecnolégico, ya que estos influyen

directamente en la calidad de los procesos.

Si bien es cierto que ADUANAS elabora ciertas estadisticas (como p.e.: la
cantidad de requerimientos con error y la cantidad de errores detectados en
el aplicativo o médulo en un mes Ver Anexo N° 10) este es insuficiente

debido a que no se toma en cuenta:

e La complejidad del aplicativo o médulo a desarrollar

e La cantidad de errores por linea de cédigo o por funcion a ejecutar.

b. Calidad de Proceso: Métricas que nos permita evaluar la calidad de los
procesos involucrados en el desarrollo de SW, y aqui incluso poder utilizar el

modelo CMM que nos provee de técnicas mas eficientes.
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c. Calidad en Uso: Definir encuestas u otras métricas gue nos permita medir
las percepciones y reacciones de los diferentes usuarios, en términos de

seguridad, satisfaccién o efectividad.
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GLOSARIO DE TERMINOS

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Despacho: Cumplimiento de las formalidades aduaneras para importar y exportar las mercancias
o someterlas a otro régimen aduanero.

Importacién Definitiva: Régimen por e! cual se autoriza el ingreso de mercancias del exterior
para destinarlas a consumo.

Exportacion Definitiva: Régimen que se aplica a las mercanclas que salen del territorio
aduanero para su uso o consumo definitivo en el exterior.

Depésito de Aduana: Régimen por el cual las mercancias que llegan al territorio aduanero se
almacenan bajo el control de ADUANAS, en un lugar destinado para el efecto, sin el pago de
derechos de aduanas e impuestos de importacién.

Importacién Temporal: Permite ingresar al palis determinadas mercancias con suspension del
pago de los derechos e impuestos a la importacién, para ser reexportados en un plazo
establecido, sin experimentar cambio alguno.

Exportaciéon Temporal: Régimen que autoriza la salida al exterior de mercancias con la
obligacion de exportarlas definitivamente o reimportarlas en un plazo determinado, en el mismo
estado o luego de haber sido sometidas a reparacién o mejoramiento técnico.

Admision Temporal: Permite el ingreso de mercancias extranjeras con suspension de pago e
derechos arancelarios e impuestos a la importacién, las mismas que estan destinadas a ser
exportadas luego de haber recibido transformacién en un plazo determinado.

Restitucion de Derechos Arancelarios: Régimen por el cual se importa con exoneracién de
derechos arancelarios e impuestos a la importacién, mercanclas equivalentes a las que habiendo
sido nacionalizadas han sido transformadas, elaboradas en productos exportados definitivamente.
Transito: Permite el traslado de mercancias con suspension de pago de tributos de una aduana
a otra, con destino al exterior.

Manifiesto de Carga: Operacion a través del cual ADUANAS verifica la presentacion de los
documentos de transporte que amparan las mercancias y otorga la autorizacion del desembarque
la misma hacia los locales habilitados para el almacenaje.

Consignatario o consignante: Usuarios finales del servicio aduanero, que han pactado la
operacion compra - venta internacional.

Agente de Aduana: Auxiliares de la funcién aduanera, quienes por complejidad y especializacion
de los tramites, actian en representacion del consignatario/consignante en las operaciones
aduaneras y son responsables solidarios de la obligacion tributaria.

Empresas Supervisoras: Empresas que por delegacion temporal, segun decisiones
gubernamentales, verificar en origen el valor FOB de las mercancias que se importan al pais.
Transportistas: Personas o empresas que efectuan el traslado de las mercancias por via
acuatica, aérea o terrestre, realizan el ingreso/retiro fisico de las mismas al pais y son
responsables de su almacenamiento y custodia hasta el término del despacho aduanero.

Bancos: Entidades responsables de la captacién de pago de los tributos, cobro que realizan por
cuenta del Estado en virtud de las declaraciones de importacion presentadas ante ADUANAS, asi
como otros conceptos como pago de servicios y sanciones.

Terminales de Almacenamiento: Almacenes destinados a depositar la carga para su embarque
o desembarque, transportada por via aérea, maritima, terrestre, fluvial y/o lacustre. En ellos se
puede recibir y despachar las mercancias que son objetos de los regimenes y operaciones
aduaneras que establece la Ley General de Aduanas.

Dep6sitos Aduaneros Autorizados: Locales destinados a almacenar mercancias solicitadas al
régimen de Depésito Aduanero, las que posteriormente seran destinadas a otro régimen u
operacion aduanera. Pueden ser privados o publicos.

Instituciones Usuarios de Informacién: Instituciones publicas y privadas, nacionales e
internacionales que regulan, promueven, apoyan y operan el comercio exterior, tales como la
Junta de Acuerdo de Cartagena, ALADI, Agregadurias Comerciales, BCR, INEl, MEF, ADEX,
Ministerio de Industria, Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT).



19.
20.

21.

22.

23.

24

25.

26.

27.

28.

Accién Correctiva: Accion tomada para eliminar las causas reales de una No Conformidad, de
un defecto o de cualquier otra situacion existente, para evitar su repeticion.

Accién preventina: Accion tomada para eliminar las causas de una No Conformidad, un defecto
o de cualquier otra situacion indeseable potencial con el fin de evitar que se produzca.

Auditoria Interna de la Calidad: Examen sistematico e independiente con el fin de determinar si
las actividades y resultados relativos a la calidad, satisfacen las disposiciones preestablecidas y si
éstas son aplicadas en forma efectiva y apropiada para alcanzar los objetivos de la calidad.
Estandares de Calidad: Definen criterios de aceptacion para juzgar la Calidad de un servicio,
producto, proceso o informacion. Describen caracteristicas que los servicios deben poseer para
su aceptabilidad.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito especificado, que implica la desviacién o
ausencia de una o varias caracteristicas relativas a la calidad.

Registros de la Calidad: Informacion que provee evidencias objetivas de las actividades
efectuadas o de los resultados obtenidos en el funcionamiento del Sistema de la Calidad de
ADUANAS, acorde a las exigencias de la Norma ISO 9002.

Manual de la Calidad: Documento que, a partir de la politica y objetivos de la calidad de
ADUANAS, describe su Sistema de la Calidad segun la Norma 1ISO 9002.

Trazabilidad: Significa la posibilidad de que, frente a una no conformidad en un lote de producto
sea posible rastrear la causa identificando el lote de materia prima o partes utilizadas en la
fabricacion que podria haber originado el problema.

Comité de Proyectos: Conformado por el Superintendente Ejecutivo, los Intendentes
Nacionales, los Intendentes de las Aduanas Maritima, Aérea y Postal, es responsable de aprobar
el Plan de Sistemas y sus modificaciones, asi como el Cronograma de Atencion de
Requerimientos de Automatizacion.

Comité de Sistemas: Conformado por el Gerente de Arquitectura y Desarrollo de Sistemas y los
Jefes de la Division de la Intendencia Nacional de Sistemas — INS, es responsable de preparar la
propuesta del Plan de Sistemas y de aprobar los proyectos de mejora técnica.
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ANEXO N° 1

BENEFICIOS DEL PROCESO DE MODERNIZACION

DIAGNOSTICO ANTES DEL CAMBIO EFECTUADO EN 1991:

La situacion en ADUANAS en 1991, al inicio del Proceso de Modemizacién, era el de una institucién
marcadamente centralista.

La falta de comunicaciéon y de entrenamiento ocasionaba la diferenciacion de la aplicacion de las normas
arancelarias y de comercio.

La clasificacién arancelaria de las mercancias declaradas para importacién o exportacion, asi como el célculo de
derechos y gravamenes a pagar era efectuado de manera manual por los funcionarios aduaneros, debido a la
carencia de un sistema de informacién y de un archivo documental. El proceso de fiscalizacion posterior era
limitado y casi nulo.

El despacho aduanero contenia un numero excesivo de tramites. El tiempo de desaduanamiento de las
mercancias, desde el momento de la presentacién de la Declaracién de Importacién (entonces denominada
Péliza) a despacho hasta la autorizacion para la libre disposicion de las mercancias era de 10 a 15 dias en
promedio. La estructura organizacional favorecia la inmoralidad y la corrupcion de funcionarios.

El personal aduanero era principalmente administrativo, carente de conocimientos de comercio. Solo el 2% era
personal profesional. No existian programas de capacitacion ni de bienestar social.

Al depender directamente de la asignacion de tributos del Gobiemo Central, los niveles remunerativos eran
sumamente bajos. No existia linea de carrera.

FACTORES PRINCIPALES PARA EL PROCESO DE CAMBIO ORGANIZACIONAL.:

A efectos de dar solucion a estos problemas, ADUANAS defini6 tres factores principales para el proceso de
cambio organizacional:
1. Factor Humano:
Contar con personal altamente calificado y capacitado. La composicion del personal de ADUANAS
mayoritariamente técnico y auxiliar se revirtié con:
Profesionalizacién: Para garantizar la mejoia de la calidad del servicio aduanero, se dio especial atencién
a la formacién profesional especializada en la Escuela Nacional de Aduanas.

2. Factor Etico:
ADUANAS ha poseido a lo largo de su historia una imagen de desprestigio y corrupcion, debido a ello se
defini6 como un segundo objetivo la:
Moralizacién: El cambio de la estructura y composicién del personal apareci6 como una necesidad
impostergable en el prop6sito de moralizar la Institucién.

3. Factor Tecnolégico:

Se requeria de instrumentos que permitan simplificar, racionalizar y cambiar, si fuese necesario, los

procedimientos existentes, por ello se estableci6 el tercer objetivo fundamental la:

Modernizacion:

e Emplear procedimientos y técnicas que optimicen la eficiencia y eficacia del sistema aduanero en su
conjunto, facilitando el comercio, el proceso de toma de decisiones y que reduzcan la discrecionalidad del
funcionano aduanero en los procedimientos operativos.

e Incormporar masivamente tecnologias de la informacién, como medida estratégica para la racionalizacién
de procesos de destinacién aduanera y recaudacion de tnbutos, reduciendo drésticamente los tiempos de
proceso, con adecuados niveles de seguridad, fiabilidad y control.



ANEXO N° 2

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE ADUANAS

ESTRUCTURA ORGANICA GENERAL

(Decreto Ley No. 26020 y Decreto Supremo No. 073-93-EF)
(RESOLUCION DE SUPERINTENDENCIA No. 000805 DE 10 05.94)

i
G SUPSRINTENDENTE | COMTE |
P NACIONAL CONSULTIVO [
SUPERINTENDENTE
EJECUTVO
SECRETARI
GENERAL
PROCURADURI
RUBLICA
OFICINA
DE ASESOR!A
TECNICO-
l JURIDICA
- . OFICINA DE OFICINA DE
ACIONAL 0 RECURSOS SISTEMAS ¥
OB DA HUMANOS ESTADISTICA
INTENDENCHA INTENDENCUA INTENDENCH
II”%’CEI':)%CDME NACIONALDE NAC/IONAL DE NAC/ONAL DE
Wit TECNICA RECAUDACION | | FscaLrzacion
ADUANERS ADUANERA ADUANERA
ESCUELA
A INTENDENCAS

ADUANAS DE ADUANA




Alta Direccién

Superintendencia Nacional

Superintendencia Ejecutiva

Organo de Control

Oficina de Control Interno

Organos de Asesoria y de Apoyo

Secretaria General

Oficina de Asesoria Técnico — Juridica
Procuradoria Publica

Oficina Nacional de Oficiales de ADUANAS
Oficina de Recursos Humanos

Oficina de Sistemas y Estadistica

Organos de Linea

Intendencia Nacional de Administracién

e Intendencia Nacional de Técnica Aduanera

¢ Intendencia Nacional de Fiscalizacién

o Intendencia Nacional de Recaudacién

Organos Desconcentrados

* |ntendencias de Aduanas Operativas

Su funcién es representar a ADUANAS en todo acto,
contrato o convenio que realice

Controlar las actividades y operaciones de ADUANAS
de acuerdo con las normas vigentes de control.

Controlar las actividades y operaciones de ADUANAS
de acuerdo con las normas vigentes de control.

Consolidar los sistemas de  planeamiento,
presupuesto, logistica y tesoreria.

Normar aspectos relacionados con los regimenes y
operaciones aduaneras y conducir los sistemas de
nomenclatura arancelaria y valoracién aduanera.
Verificar el cumplimiento de las obligaciones tributarias
y aduaneras por parte de los operadores del comercio
exterior.

Conducir los sistemas de contabilidad y recaudacion
aduanera y de recuperacién de adeudos.

Organos con autonomia operativa que, dentro de sus
respectivas jurisdicciones tienen la responsabilidad de
administrar los regimenes y operaciones aduaneras y
recaudar los derechos y demas tributos.



ANEXO N° 3

NORMA ISO 9002 - REQUERIMIENTOS

CONCEPTO

Bajo la estructura de la versién 1994 el estandar ISO 9002 esta dirigido aquellas compadias que
desarrollan actividades desde la procuracién de materias primas, produccién, pruebas, instalacion y
servicio.

e l ____________________________________________ ISO 9002 \
< . PRODUCCION >

i
A '
4 ]
! 1
' '
o '
' '
1 b
! [
1 IS
1 [
! [
! |
I I
' . [
L] [
1 [
' 1
' [
' I
I [
! i
! 1
i I

INSPECCION Y INSTALACION Y
ENSAYOS SERVICIOS
FINALES E—> POST-VENTA
REQUISITOS

Son 20 requisitos a cumplir y documentar:
Responsabilidad de la direccion

Sistema de Calidad

Revision del contrato

Control del diseiio

Control de los documentos y de los datos

Compras

Control de los productos suministrados por el cliente
Identificacion y trazabilidad del producto

Control de los procesos

10. Inspeccion y ensayos

11. Control de los equipos de inspeccion, medicion y ensayo
12. Estado de inspeccion y de ensayo

13. Control de productos no conformes

14. Acciones correctivas y preventivas

15. Manipulacion, almacenaje, embalaje, conservacion y entrega
16. Control de los registros de la calidad

17. Auditorias internas de la calidad

18. Capacitacion

19. Servicio Posventa

20. Técnicas estadisticas

©CONOORA®N =



ANEXO N° 4

PROCEDIMIENTOS ESTANDARIZADOS POR IMPLANTACION DE

NORMA I1SO 9002
CODIGO TITULO
ENA-PG.01 Actividades de Formacion
ENA-PG.02 Actividades de Capacitacién
INA-PG.01 Adquisicion de Bienes, Servicio u Obra.
INA-PG.02 Evaluacion de Personal
INFA-PE.O3 Recursos Impugnativos contra los actos administrativos de la INFA
INFA-PE.O4 Inmovilizacion e Inspeccién de Carga en Zona Primaria
INFA-PG.01 Fiscalizacion Posterior mediante inspecciones y Auditoria
INFA-PG.02 Fiscalizacion de Empresas Supervisoras
INRA-PE.12 Evaluacion y Control de Bancos Recaudadores
INRA-PE.14 Distribucion, Codificacion, Operatividad e Inventario de Mercancias
INRA-PE.15 Traslado, Almacenamiento y Salida de Mercancias en Abandono y Comiso
INRA-PG.01 Control de Ingresos
INRA-PG.02 Cobranzas Administrativas
INRA-PG.03 Reclamos Tributarios
INRA-PG.04 Devoluciones por pagos indebidos o0 en exceso
INS-PE.O1 Control de Modulos y Aplicaciones
INS-PE.02 SIGAD: Accesos y respaldo de datos
INS-PE.O3 Seleccién de canales e indicadores
INS-PE.04 Recuperacién ante contingencias
INS-PE.05 Soporte a usuarios y dependencias de ADUANAS
INS-PG.01 Pruebas, Documentacién e Implantaciéon de Médulos y Aplicaciones
INS-PG.02 Pruebas, Implantacién y Mantenimiento de software Base
INS-PG.03 Pruebas, Implantacién y Mantenimiento de Equipos de cémputo y
comunicaciones
INS-PG.04 Desarrollo de M6dulos y Aplicaciones
INTA-PE.00.02 Teledespacho
INTA-PE.00.03 Reconocimiento Fisico — Extraccion y Andlisis de Muestras
INTA-PE.00.07 Legajamiento de la Declaracién
INTA-PE.00.08 Autorizacién y Supervision de Operadores
INTA-PE.01.01 Despacho Simplificado de Importaciéon
INTA-PE.01.07 Rectificacion de Declaracion
INTA-PE.02.01 Despacho Simplificado de Exportacion
INTA-PG.01 Importacion Definitiva
INTA-PG.02 Exportaciéon Definitiva
INTA-PG.03 Depésito de ADUANA
INTA-PG.04 Importacién Temporal
INTA-PG.05 Exportacién Temporal
INTA-PG.06 Admisién Temporal
INTA-PG.07 Restitucion de Derechos Arancelarios — Drawback
INTA-PG.08 Transito
INTA-PG.09 Manifiesto de Carga
OCIP-PG.01 Control de Documentos Externos
OAI-PG.01 Visitas de Inspeccion
OATJ-PG.01 Quejas de los Agentes Econdmicos
OATJ-PG.02 Recursos Administrativos de los Agentes Econdmicos




CODIGO

TITULO

OATJ-PG.03 Formulacion y actualizacion del ROF y MOF

PP-PG.01 Acciones Judiciales en defensa del Estado

SG-PE.O1 Medicién de la Satisfaccién del Usuario del Servicio Aduanero
SG-PG.01 Tramite Documentario

ST-IT.01 Mantenimiento de la Biblioteca Automatizada de Documentos
ST-IT.02 Informes de Gestién

ST-DT.02 Lista Maestra de Control de Documentos

ST-PG.01 Gula para la Elaboracion de Procedimientos

ST-PG.02 Control de los Documentos y Datos

ST-PG.03 Acciones Correctivas y Preventivas

ST-PG.04 Registros de la Calidad

ST-PG.05 Auditorias Internas de la Calidad

ST-PG.06 Archivo Temporal de Documentos de Despacho




ANEXO N° 5

REQUERIMIENTO DE AUTOMATIZACION O MANTENIMIENTO

ADUANAS INS

REQUERIMIENTO DE AUTOMATIZACION O MANTENIMIENTO

Status : Por Envias

FECHA : — NRO : =
i
L L L S d e i e
SOLICITANTE:  SILVAYAYA
AREA: #|sd
ADUANA/SEDE : T 534
SISTEMA/ARLIC: . 7 40 ! .
TIPD DE REQUERIMIENTO: || | 1 .
O Automatizecion O CorectindeDatos O Publicacitn WEB

O Moiora Teoiea O Coneccion de Programas
PRICRIDAD DEL REQUERIMIENTO :
Normal

REQUERIMIENTO :
R

1l
&ﬁo ?"Nl'mao del Req No Conforme para los Requerimiontos de Comreccion de Programas :

47 a —_—
g‘lieiqdo wbto del Procedimiento General o Especilico que sustente e Requesimiont de Aulonstzacida:
Fa . ¢

a
DOCUMENTOS ADJUNTOS:
a e

Seccifin del Jete de Provecto
Seccién del Area N tiva
Seccifn dej Analista de Sistemas
Daitos del Eiocytable

Téminot de Canformidad
Seccién del Analicta de Pruebas

Seccion del Analista de Centro de Dator
Seccion del Hsuario Final

Datos de Control del Formato

v vV wvwe Vv v Vv.we



ANEXO N° 6

ESPECIFICACIONES DEL ANALISIS

ADUANAS/INS

ESPECIFICACIONES DEL ANALISIS
MODULO/APLICACION :

FECHA:

DESCRIPCION DE SITUACION ACTUAL:

OBJETIVOS :

ALCANCE :

COMENTARIO/OBSERVACIONES :

APROBADO POR: FECHA:

FIRMA:




ANEXO N° 7

ESTRUCTURA ORGANICA DE ADUANAS ACTUAL

SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE ADUANAS
ESTRUCTURA ORGANICA INSTITUCIONAL

(R.S.A. 000226 ded 15.FED.2001)

SUPERINTENDENCHA
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ANEXO N° 8
ESTRUCTURA ORGANICA

INTENDENCIA NACIONAL DE SISTEMAS

HTEDEIKIA
NACIONAL

GERENCIA DE
GERERCIA DE ARQUITECTURA ¥ GERENCIA DE

(NGENIE RIA DE
DESARROLLO DE ESTADISTICA
PROCESOS SISTEMAS

OIVISION DE DIVISION DE DNISION DE DIVISION DE
METODOS Y WCALDAD ARQUITECTURA DE DESARROLLO DE SOPORTE DE
SISTEMAS SISTEMAS SISTEMAS




ANEXON° 9

PARAMETROS DE MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE
BRINDA LA INTENDENCIA NACIONAL DE SISTEMAS

Plazos estandares
¢ Restablecimiento del Servicio Informatico ante:

» Falla General de Servidores de Red originada en el Equipo de Cémputo y/o Software

Base

¢ Aduanas Maritima y Aérea del Callao [1-8 horas]
(Frecuencia: 1 vez al aio)

¢ Aduanas Descentralizadas (12) [1 hora-2 dias]
(Frecuencia: 4 veces al aio)

¢ Aduanas Centralizadas (8) [1 - 4 horas]

(Frecuencia: 1 vez al aiio)

> Falla de Linea de Comunicacion (Restablecimiento) [30 - 120 min]
(Frecuencia: 2 veces al mes)

Tiempo transcurrido para la numeracién de ordenes transmitidas sin error:
Envio-Permanencia en Cola de Espera-Validacion/Pago-Retorno
(Ciclo del Teledespacho) [5 - 120 min]

Tiempo transcurrido para la numeracién de ordenes transmitidas sin error:
Validacién / Pago-Retorno [5 - 60 min]

Tiempo promedio de atencién de Requerimientos Internos de:

» Automatizacion [2-12 dias]
» Mejora Técnica [2- 6 dias]
» Correccion de Programas
¢ Retorno a version anterior [60 -90 min]
¢ Correccion de Codigo Fuente [60 min - 1 dia]
> Correccion de Datos [60 -180 min])
> Servicio Técnico de Equipos de Cémputo (Restablecimiento)
¢ A cargo de Terceros [2 - 6 horas]
¢ A cargo de ADUANAS [2 horas - 5dias]

Tiempo promedio de atencion de Requerimientos Externos de:

> Llenado de Formatos Electrénicos [15 - 30 min]
» Correccion de Programas [60 -90 min]
» Retorno a version anterior
¢ Correccién de Cédigo Fuente [60 min - 1 dia]

¢ Generacion / Correccion de Datos [60 -180 min]



ANEXO 10
ESTADISTICAS POR CANTIDAD DE REQUERIMIENTOS Y ERRORES

Estadisticas de Noviembre 2001

Por Cantidad de Requerimientos Por Cantidad de Errores

0.00

Mas de 10 errores

0
lBoletin Quimico ) Entre 6y 10 errores 2 15.38
Courier Impo / Expo 2 5 Errores 0 0.00
Exportacion Definitiva 1 4 Errores 0 0.00
Manifiesto de Carga 1 3 Errores 1 7.69
Manifiesto de Carga - EDI 1 2 Errores 1 7.69
Teledespacho - Regimenes 1 1 Error 9 69.23
Codigo Proyecto |l 4 Total 13 100.00
CDVVF  |Cancelacién de Documentos Valorados 1 Req. sin errores 58 81.69
DICTP Control Posterior de Importaciones 1 Req. con errores 13 18.31
RCDCO |Depésitos - Conciliacion 1 Total 71 100.00
RCF36 Fraccionamiento Arancelario y Tributario 1
Codigo Proyecto lli 2
LGPLN Plan de Necesidades 1
RX000 Registros Auxiliares (Nueva Directiva) 1






