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CAPITULO |
EL PROBLEMA A INVESTIGAR

1.1. Tema

"IMPLEMENTACION DE LOS ESTANDARES ISO 9001, COMO
ALTERNATIVA DE OPTIMIZACION DE LOS PROCEDIMIENTOS
INTERNOS DEL DEPARTAMENTO DE IMPORTACIONES PARA EL
AGENTE AFIANZADO DE ADUANA ATAIC CIA LTDA”

1.2. Planteamiento del problema

Actualmente la situacion econdmica del pais esta atravesando una
serie de cambios, como resultado de las politicas implementadas por el
Gobierno Nacional, con miras a lograr un cambio en la matriz productiva,
promoviendo la incorporacién de nuevos productos con mayor valor
agregado. (SENPLADES, 2012).

Bajo esta premisa, existen diversas expectativas que suponen el
crecimiento de muchos sectores econémicos del pais, uno de ellos es el
comercio exterior, donde evidentemente se busca exportar, no sélo
productos primarios, sino también derivados. Estos cambios en la
economia y en el comercio exterior, implican al mismo tiempo un ajuste
en el actual sistema portuario y demas empresas relacionadas al campo
de la logistica y transporte, asi como de los agentes afianzados de
aduanas. Razoén por la cual, estas empresas necesitan ser mas eficientes
y capaces de cumplir con las exigencias y nuevos desafios empresariales.
(Comercio Exterior, 2013).

Para efectos de esta investigacion se llevara a cabo un diagnéstico
de las necesidades del agente afianzado de aduana ATAIC CIA LTDA.

ATAIC CIA LTDA., es una empresa ecuatoriana encargada de la



realizacion de todos los tramites inmersos en la importacion y exportacion,
asi como los permisos, oficios y demas aspectos relacionados a la
revision de la carga y la logistica general, que se enmarca en la actividad
portuaria. Vale destacar que estos agentes afianzados de aduana,
representan a la persona fisica autorizada por el Sistema Nacional de
Aduanas del Ecuador (SENAE), y son los encargados de la respectiva
revision previa al despacho de las mercancias en los diferentes
regimenes aduaneros del pais. (Caballero, 2010)

ATAIC CIA LTDA., a pesar de contar con una amplia experiencia
en el mercado, internamente presenta falencias en su parte operativa,
fundamentada principalmente por la inexistencia de un sistema de gestion
de calidad en sus procesos que permita organizar correctamente la
informacion de la empresa y la de los clientes. Por esta razén, se entiende
como problema al impacto econdmico que se generan en los
procedimientos internos de la compaifia ATAIC CIA LTDA., por el riesgo
de no cumplir con las expectativas de sus clientes y accionistas, los

cuales se manifiestan de la siguiente forma:

e Proceso de facturacién ineficiente: retrasos, multas y sanciones.
e Aplicacion incorrecta de los tributos respectivos.

¢ Insatisfaccion de los clientes.

e Reduccion del nivel de competitividad en el mercado.

e Complicaciones financieras.

Como resultado de esta problematica la reduccion de la eficiencia
empresarial podria ser la mayor consecuencia, pues, al no cumplir las
expectativas de los clientes se pierde mercado y por ende dinero, debido
a la reduccién de las ventas. Motivo por el cual, resulta importante hacer
un diagnostico de estas falencias para proponer un correctivo orientado
en la aplicacion de estandares ISO 9001 que se enfoquen en mejorar los

procedimientos internos de la empresa.
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1.3. Formulacion del problema

De esta forma la interrogante de investigacion se plantea de la
siguiente manera: ¢Qué impacto tendria en el desarrollo de la empresa

ATAIC CIA LTDA el aumento de la eficiencia en sus procesos operativos?

1.4. Delimitacion del problema

El problema se delimita de la siguiente forma:
e Area: Comercio Exterior
e Campo: Certificaciones, Estandares de Calidad 1SO 9001.
e Marco Espacial: Guayaquil, Ecuador.
e Empresa: ATAIC CIA. LTDA.

1.5. Justificacion

Hoy en dia hablar de calidad, es mas que brindar un producto o
servicio de calidad, se traduce en productividad, rentabilidad, participacion
y posicionamiento en el mercado actual como estrategia de largo plazo, y
en conjunto conlleva a que la organizacion se encamine a la excelencia y
éxito a nivel empresarial. Por lo antes mencionado, es mayor el numero
de empresas en adoptar normativas de gestiéon de calidad y crear una
cultura organizacional sustentada en valores y aprendizaje continuo, que

con lleva a un reconocimiento competitivo.

Dado que el concepto de “calidad” involucra muchos elementos
subjetivos — por ejemplo la percepcion de los clientes — para poder
certificar que exista hay organizaciones que han surgido de manera de
establecer estandares que puedan ser observados y auditados. Una de
ellas es la International Standards Organization, 1ISO, que tiene una serie
de normas observables y auditables, entre ellas la serie 9000 que se

refiere a calidad.
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La certificacion ISO 900lasegura que una empresa trabaja de una
manera efectiva en base a procedimientos y procesos que garanticen la
calidad de los productos o servicios. La evolucién de la norma ISO 9001
ha permitido generar ventajas organizativas, como resultado de una mejor
y mas rigurosa gestion de los procesos productivos, generando beneficios
comerciales relacionados con una mejor imagen y prestigio, confianza en
sus clientes, eliminar defectos, fortalecimiento de la competitividad; no
obstante, viendo desde otra perspectiva, muchos de estos han sido
sobrevalorados, los cuales lleva a generar unas expectativas en las
empresas que pocas veces son alcanzadas y genera insatisfaccion y
criticas sobre la utilidad real de la certificacion.

Es porque el desarrollo de la presente investigacion es importante,
ya que la implementacion de las normas ISO 9001 para la empresa
ATAIC CIA LTDA., agente afianzado de aduana, propone exigencias para
sus directivos, al enfocarse en la administracion de la calidad. Los
beneficios de las ISO son mdltiples ya que abarca aspectos internos como

externos para la empresa.

Desde la perspectiva interna permite mantener y mejorar la
eficacia del sistema de gestion de la calidad, ayudando a su vez a
aumentar la motivacién y optimizar la gestion de los recursos propios.
Mientras que en la parte externa, se refiere a los beneficios conseguidos
con los clientes, principalmente al momento de incrementar los niveles de
satisfaccion, lo que conlleva a un mejoramiento de la imagen de la

empresa. (Castelmonte Asociados, 2011).
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1.6. Sistematizacion de la investigacion

Con el desarrollo de la presente investigacion se plantean varias

interrogantes relacionadas con el tema:

1. ¢Por qué es importante para los agentes afianzados de aduana
aplicar a las certificaciones de calidad 1SO 9001?

2. ¢Quiénes son los beneficiarios directos e indirectos con las
certificaciones de calidad ISO 9001?

3. ¢Cual ha sido la experiencia y la incidencia que han tenido las
normas ISO 9001 en los procesos operativos de empresas que han
logrado estas certificaciones?

4. ¢Qué requisitos se necesita cumplir para contar finalmente con una
certificacion ISO 90017

5. ¢Qué otras certificaciones pueden complementarse conjuntamente
con las normas ISO, especificamente refiriéendose al sector del
comercio exterior y logistica?

6. ¢Qué solucion plantea las ISO para los agentes afianzados de
aduana, como el caso de ATAIC CIA LTDA.?

1.7. Objetivo General

Determinar la viabilidad de la implementacion de las normas ISO

9001 en la empresa ATAIC CIA LTDA., para promover el mejoramiento de

su eficiencia a través de la organizacion de sus procedimientos

operativos.
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1.8. Objetivos especificos

1. Analizar los acercamientos tedricos relacionados a sistemas de
calidad y demas requerimientos para la aplicacion de las normas
ISO 9001.

2. Diagnosticar la situacion problemética que enfrenta la empresa
ATAIC CIA LTDA, a través de una investigacion de campo que
permita identificar los puntos claves para la implementacion de las
normas 1SO 9001.

3. Realizar un disefio de propuesta para la implementacion de las
normas ISO 9001 en la empresa ATAIC CIA LTDA.

4. Establecer un analisis de beneficio — costo, respecto a los
resultados econdmicos a obtenerse con la implementacién de la

propuesta.

1.9. Limites de la investigacion

La investigacion se lleva a cabo con la finalidad de mejorar los
procedimientos de la empresa ATAIC CIA LTDA., que le ayuden a ser
mas competitivo en el mercado y por ende, sean capaces de ofrecer un
mejor servicio a sus clientes, fundamentado en la satisfaccion de sus
necesidades. Razén por la cual esta investigacion se realizara dentro de
la empresa ATAIC CIA LTDA., enfocdndose especificamente en su rol
como agente afianzado de aduana, destacando problemas que enfrenta

en el dia a dia de sus operaciones.

1.10. Identificacion de las variables

Las variables que ha podido identificarse de forma preliminar son

las siguientes:
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Tabla 1 Variables

VARIABLE INDEPENDIENTE
(CAUSA)

VARIABLE DEPENDIENTE
(EFECTO)

Certificacion de normas de calidad ISO
9001

LTDA.

Mejoramiento de la calidad de
servicios, competitividad, rentabilidad e

imagen de la empresa ATAIC CIA

los

Elaboracion: Autores

1.11. Operacionalizacién de las variables

Tabla 2 Operacionalizacién de las variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Aplicacion
Normas de Es considerada Proceso de efectiva,
calidad 1ISO 9001 | base del sistema de | certificacion de regular o
gestion de la normas 1SO 9001. nula.

calidad ya que es
una norma que se

Cumplimiento
de los

concentra en todos requisitos

los aspectos de exigidos por

administracién de ISO 9001.

calidad con los que

una organizacion

debe contar para

tener un sistema

efectivo.

Nivel de

Mejoramiento de | Beneficios Mejoramiento de la productividad.
la calidad de los obtenidos dentro de | competitividad indice de
Servicios, la compafiia como | empresarial. rentabilidad.
competitividad, resultado de una Posicionamie
rentabilidad e actividad nto en el
imagen de la econdémica. mercado.
empresa ATAIC
CIA LTDA.

Elaboracion: Autores
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CAPITULO I
FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. Antecedentes referentes

2.1.1. Generalidades del comercio exterior ecuatoriano

Actualmente la tendencia de la globalizacion da paso a cambios
evolutivos en muchos ambitos, sobre todo en la apertura del comercio
exterior de paises en vias de desarrollo, como lo son los que conforman
Sudameérica. Esta situacién trae consigo oportunidades de crecimiento
comercial para Ecuador, ya que cuenta con un sistema portuario bastante
transitado. El incremento de la actividad comercial externa que vive el
pais se ve impulsado, en gran medida, por los diversos convenios y
tratados que ha firmado Ecuador con otros paises, hecho que convierte al
transporte internacional en un factor relevante al momento de llevar a

cabo las operaciones de exportacion.

Dentro del area de comercio internacional, el transporte de carga
es uno de los factores fundamentales para el desarrollo de dicha
actividad, ya que de él depende que las mercancias sean trasladadas
desde el pais de origen hacia su destino final, manipulandola de tal
manera que lleguen en las mismas condiciones en las que fueron
embarcadas. El crecimiento constante de la actividad portuaria del
Ecuador ha generado que las empresas que estan inmersas en el servicio
logistico que se presta a dicho sector, tengan que adaptarse a la
integracion econdmica, avances tecnoldgicos, y la busqueda de

estrategias que permitan ganar competitividad frente a sus competidores.
Para tal efecto, debe existir una comunicacién clara y constante

entre las partes involucradas, es decir, entre el importador y el exportador,

con la finalidad de establecer politicas en cuanto a embarque, pago de
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impuestos, tiempos de entrega y rutas de envio. Por tal motivo, se precisa
de empresas intermediarias que den soporte logistico en el proceso de

envio de mercancias.

La importancia de escoger un adecuado medio de transporte para
exportar productos a mercados internacionales, radica en la
responsabilidad de que la mercancia enviada llegue en las mismas
condiciones en que salié del pais de origen, de lo contrario se puede ver
afectada toda la cadena logistica, y se perderd competitividad en el
mercado. Por lo antes expuesto, en el amplio &mbito del comercio exterior
se suelen utilizar alternativas de transporte mas confiables vy
favorecedoras para todos los implicados en el proceso, tal como las
empresas consolidadoras de cargas, que operan bajo la modalidad de
acondicionar mercancias de distintos proveedores para enviarlas en un

solo medio de transporte a un pais determinado.

El uso de este tipo de empresas esta orientado, generalmente,
para las compafiias pequefias y medianas que por su tamafio no
producen la suficiente cantidad de mercancias como para llenar un
contenedor. De tal manera, se agrupan pequefias cargas de diferentes
proveedores para realizar un solo envio hecho que genera varios
beneficios. A pesar de los esfuerzos que han realizado muchas empresas
relacionadas con el sector exportador del pais, siguen dandose ciertos
inconvenientes durante el proceso de envio de las mercancias, tales
como retrasos en los tiempos de entrega, ineficiente utilizacion de
espacios en los transportes, inadecuada manipulacion de la carga, entre
otros. Uno de los principales problemas es que las empresas que no
utilizan el servicio de las consolidadoras de carga deben coordinar las
acciones directamente con navieras, agentes de aduana, transportistas,
inspectores, entre otros. Esto genera mayor inversién en costos logisticos,

hecho que por ende incrementa el precio final del producto.
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El transporte es uno de los items que incide de manera directa en
el precio del producto a exportar, por lo tanto para los proveedores no es
factible enviar poco volumen de mercancia que no ocupen la capacidad
total del flete ya que saldria caro y se desperdiciaria espacio, hecho que
por ende incrementaria el costo del producto. En el proceso de
exportacion se produce la manipulacion continua de la carga, lo que en
muchos casos, genera deterioro de los productos enviados. Los dafios
gue la mercancia pueda sufrir en el proceso logistico provocan pérdida
de dinero para los empresarios y el incumplimiento con los parametros de

calidad acordados en la negociacion.

Un factor relevante dentro de este &mbito, es el tiempo de entrega
de la mercancia. Al tener que atravesar un largo proceso, la actividad
exportadora no siempre tiene la fluidez deseada. Los retrasos en el
tiempo estipulado para la llegada del producto a su pais de destino estan
considerados como incumplimiento, generando multas y pérdida de
confiabilidad. Para exportar se deben de cumplir ciertos parametros y
requisitos, sobre todo en mercancias que tienen algun tipo de tratamiento
especial por sus caracteristicas o componentes. El desconocimiento de
los tramites a seguir es otro factor que genera inconvenientes, ya que

puede provocar la descomposicion de ciertos productos en el trayecto.

En algunos casos se han presentado situaciones donde agentes
aduaneros han actuado de forma poco ética, cobrando impuestos
excesivos de un valor mucho mas alto que el estipulado por la ley,
aprovechandose de la falta de informacion e inexperiencia de los
exportadores sin tomar en cuenta factores como la partida arancelaria o la
clasificacion del producto. De tal manera, se genera la necesidad de que
existan tacticas de integracion comercial que permitan compartir el
transporte en el cual enviard la carga, aprovechando asi el maximo

espacio fisico y la reduccién el gasto de envio. Por tal motivo, las
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consolidadoras de carga, especializadas en dicha actividad, tienen gran

acogida en el comercio exterior a nivel mundial.

2.1.2. Logistica Internacional

“La logistica es una funcion administrativa, operativa, comercial
y financiera que comprende todas las actividades necesarias
para la administracion estratégica del flujo, almacenamiento de
materias primas, componentes, existencias en proceso Yy
productos terminados; de tal manera, que estén en la cantidad
adecuada, en la forma adecuada, en el lugar correcto, al costo
y en el momento apropiado.”(PRO ECUADOR, 2012)

La logistica internacional es actualmente uno de los aspectos
claves en el desarrollo del comercio exterior, esto se debe a que se utiliza
como herramienta para obtener el mayor ahorro posible en el costo de los
productos, logrando asi una ventaja diferenciadora. Su importancia radica
en que es un elemento imprescindible para el posicionamiento de un pais

dentro del amplio mercado externo.

“La logistica es la gestion de flujos de mercancias y abarca
desde la gestién de compras hasta la entrega de los productos
al comprador y sus posteriores servicios.”(Consejo Superior de
Céamaras de Comercio, Industrias y Navegaciéon de Espafia,
2013)

En lo que se refiere a la actividad portuaria, la influencia de la
funcion logistica es sumamente alta. Por tal motivo las terminales de
carga maritima buscan maximizar la eficiencia en el sistema logistico que
se implementa en sus actividades operativas, intentando formar parte
influyente en las actividades de transporte, almacenaje y distribucién de

cargas.
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La perspectiva actual que maneja el sistema portuario internacional es que no solo se deben considerar las
actividades que se desarrollan en un determinado puerto, sino también la influencia que dichas actividades tienen sobre

el transporte utilizado anteriormente y el que se utilizara posteriormente.(Enfasis Logistica, 2006)

Figura 1Sistema logistico internacional

Fuente: (Enfasis Logistica, 2006)
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2.1.3. Procedimiento para acreditar normas ISO

Norma ISO -9000

El programa de aseguramiento de calidad ISO International Standarization
Organization, tiene por objeto crear la demostracion de los procesos
productivos y/o servicios que cumplen con los requisitos de calidad
preestablecidos por la norma mundial ISO 9000 (Burea Veritas, 2011).

La norma ISO 9000, tiene la ventaja de que es aceptada y reconocida a
nivel mundial, por ser un método que tiene como objeto generar confianza
a los clientes al contar con un sistema de calidad, ademas de prever que
el servicio cuente con elementos capaces de administrar la calidad por

medio de la valoracion y percepcion de los clientes (Burea Veritas, 2011).

En ella estan contenidas una serie de normas internacionales para
sistemas de calidad, que evalian la efectividad de la gerencia para
proveer productos o servicios de calidad a sus clientes; lo cual facilita el
intercambio de productos y servicios en todo el mundo (Burea Veritas,
2011).

La serie de normas ISO 9000
La serie ISO 9000 se compone de tres normas para armonizar la actividad

internacional en el aseguramiento de calidad:

e 9001: Modelo para el aseguramiento de calidad en el disefio,
produccion, instalacion y servicio posventa. Consiste de 20 puntos
basicos de la norma y una serie de 138 requisitos para empresas
cuyo giro son los bienes y servicios.

e 9002: Modelo para el aseguramiento de calidad para la produccion,

instalacién y servicio posventa. Esta norma aplica a todos los
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puertos. Consiste en 19 puntos, que establecen una serie de 121
requisitos para empresas que prestan servicios.
e 9003: Modelo para el aseguramiento de calidad en la inspeccion y

pruebas del producto (Burea Veritas, 2011).

Pasos a seguir

Antes de implantar el Sistema de Aseguramiento de Calidad 1SO9000, es
conveniente acordar que se seguiran los pasos que este requiere y que
su aplicacién es positiva si se le da un seguimiento adecuado, no lo es

cuando Unicamente se obtiene para adquirir la certificacion.

Para ello, es necesario, como primer paso, tomar la decision de implantar
el sistema de calidad, mediante un acuerdo y analisis del requerimiento
de aplicar un sistema de calidad que controle las actividades que se
realizan en la empresa. Es importante aclarar que el sistema de calidad
no podra resolver los problemas que se han tenido en el pasado, pero que
puede prevenir la ocurrencia de otros en un futuro inmediato (Burea
Veritas, 2011).

Por otro lado, existe la posibilidad de que ante la exigencia de los clientes
se tome la decision de implantar el sistema sin consultar al personal.
Antes de que inicie el proceso es necesario concientizar y preparar al

personal de la necesidad del cambio.

Para nosotros, la decision debe ser tomada por el Director General, de
comun acuerdo, con los gerentes o subgerentes de area. Si la respuesta
es afirmativa, entonces se procede a la seleccion de la empresa
consultora, la cual normalmente es una empresa de consultoria en
calidad. Al seleccionarla, se debe considerar que cumplan con requisitos

basicos para ser confiables, tales como:
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e Ser una empresa formalmente establecida.

o Contar con asesores calificados en calidad. Este punto es muy
importante ya que el consultor que sea asignado debe contar con
experiencia en implementar sistemas de calidad.

e Solicitar curriculum de la empresa, en la que se muestre las
empresas con las que ha trabajado.

e Que la empresa tenga solvencia financiera, para garantizar que no
suspendera la consultoria por causas econémicas.

e Que la empresa cuente con personal calificado adicional que
pueda ser asignado como segundo consultor, para impartir cursos
0 sustituir temporalmente al consultor responsable.

e Que el consultor asignado esté familiarizado con los procesos de
certificacion de sistemas de calidad, para asegurar que el sistema
gue se va a implantar podra ser validado por un organismo

certificado (Burea Veritas, 2011).

Se recomienda que la empresa cuente con personal -calificado,
respaldado por un reconocimiento a nivel nacional o internacional como el
caso de International Register of Certified Auditors (IRCA) o de American
Society of Quality (ASQ). Estos Organismos otorgan un registro a los
auditores de sistemas de calidad que se encuentran activos y han

demostrado experiencia en lo que a cuestiones de calidad se refiere.

Es muy importante que el asesor asignado por lo menos cuente con una
capacitacién reconocida internacionalmente como es el caso del curso de
Auditor Lider registrado ante los organismos arriba mencionados. Esto
dara la confianza que el consultor conoce los lineamientos basicos que
debe cumplir una empresa para cumplir con los requerimientos de la
norma 1ISO9001 o 1ISO9002 segun aplique.

Cabe mencionar, que sera ese asesor el que orientara a los interesados

en implantar este sistema, la forma de realizar sus manuales de calidad,

23



manuales de procedimientos y manuales de trabajo para ofrecer

correctamente los servicios (Burea Veritas, 2011).

Implantacién del sistema de calidad

La implantacion del sistema de calidad basicamente consiste en
documentar las actividades que se realizan en cada area de trabajo,
principalmente aquellas que estan directamente relacionadas con el
servicio que se ofrece y que afectan al funcionamiento de la empresa
(Burea Veritas, 2011).

Se debe desarrollar un Manual de Calidad, el cual es el documento que
sirve como enlace con los requerimientos de la norma aplicable (ISO9001
0 1S09002) y los documentos aplicables en cada area (Procedimientos,

Instrucciones, Registros, documentos externos).

Toda esta documentacion debe ser desarrollada por el propio personal de
la empresa, con apoyo del consultor. Durante el periodo de implantacion,
normalmente surgen oportunidades de mejora de los procesos o
actividades que se estan desarrollando. También se debe capacitar al
personal para que se familiarice con el sistema de calidad, ademas de
formar auditores internos, quienes realizaran su trabajo con el fin de
verificar que el sistema de calidad esté funcionando adecuadamente
(Burea Veritas, 2011).

El tiempo de implantacion puede variar dependiendo del tamafio de la
empresa y de las actividades desarrolladas, por ejemplo, una empresa
mediana (30 a 50 empleados) puede requerir de siete a ocho meses para
la implantacion, aunque depende en una medida considerable de la
responsabilidad del personal y de la dedicacién para el desarrollo de la

documentacion en sus respectivas areas.
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Proceso de certificacion de sistema de calidad

El proceso de certificacion inicia desde el momento en que se selecciona

al organismo para tal efecto, el cual debe ser contactado con una

anticipacion de dos a tres meses antes de la fecha planeada para la

certificacion.

Pre-Auditoria. Cuando se ha implementado el sistema de calidad
en un 80%, es recomendable realizar una pre-auditoria, para
evaluar el grado de implementacion del sistema y mejorar aquellas
areas donde se obtenga una implementacion débil. La pre-auditoria
no es oficial y no se toma en cuenta para efectos de certificacion

del sistema de calidad (Burea Veritas, 2011).

Auditoria de Certificacion. La certificacion consiste en realizar
una auditoria oficial al sistema de calidad. La cual se lleva a cabo a
través de revisiones a la documentacién que soporta al sistema
para verificar que se cumpliran los requerimientos de la norma
aplicable y por medio de entrevistas al personal que confirmen que
las actividades son realizadas de manera controlada (Burea
Veritas, 2011).

Durante estas auditorias pueden surgir inconformidades del
sistema de calidad, las cuales deben ser resueltas en un tiempo no
mayor a tres meses. Después de realizar las auditorias de
certificaciéon y de resolver todas las inconformidades (en caso de
existir), el organismo certificador otorga el certificado de
cumplimiento en un plazo de seis a ocho semanas (Burea Veritas,
2011).

Auditorias de Seguimiento. Una vez que el sistema ha sido

certificado, este es auditado cada seis meses para verificar que el
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sistema de calidad continua implementado y que ha mejorado
(Burea Veritas, 2011).

Interpretacion

Con base en la experiencia de algunos puertos de la region del pacifico
Sur, asi como de otros que estan en proceso, podemos concluir que la
Certificacion I1ISO 9000, es un buen comienzo para ofrecer servicios de
calidad confiables y seguros a los clientes. Este sistema de calidad
requiere de un compromiso serio, toda vez que se adquiere la
responsabilidad de aceptar auditorias, minimo cada afo, verificar el
seguimiento de la politica de calidad y que se continua prestando
servicios de calidad posteriormente a la certificacion. También es
necesario auto auditarse y de esta forma observar que el personal esté
realizando adecuadamente sus funciones para poder dar evidencia de
calidad.

La certificacion ISO 900, es una carta de presentacion en el extranjero,
por lo que es necesario que en el interior de la empresa se lleve a cabo
adecuado y continuamente, la inspeccion de calidad. Por lo tanto, los
servicios de calidad se consiguen supervisando continuamente al
personal de la empresa. En caso de que existan anomalias en la
prestacion de los servicios, se contara con aquellas normas elaboradas

para tal efecto.

Finalmente, existen también otras posibilidades de obtener certificados de
calidad o marcas de garantias. Se puede destacar el caso de la marca de
garantia del puerto de Valencia, Espafa. Esta marca garantiza la calidad
en los servicios, mediante ciertas caracteristicas, en compromisos
generales de la marca (cumplimiento de la norma, formacion, facturacién,
etc.); forma de atracar o desatracar el buque para cumplir horarios;

innecesarias demoras del buque; seguridad de la mercancia transportada
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por contendores; y flujos de contendores rapidos con horarios

determinados.

Los servicios en los que aplica la marca, asi como la autorizacion de uso
y los principales requisitos para la concesion y efectividad de la
autorizacion de uso, se pueden observar en el triptico que se acompafia a
este informe final; asi como datos de la Autoridad Portuaria de Valencia.

La Delegacién Mexicana concluye este informe esperando que este sea
una pauta para facilitar la implantacion por parte de entidades de los
paises miembros de la CIP y asegurar la calidad en los puertos del

hemisferio.

2.2. Marco teérico referencial

2.2.1. Agente afianzado de aduana

Se conoce como Agente Afianzado de Aduana, al asesor de
comercio exterior, fedatario de la documentacion que recibe y custodia, o
auxiliar de la funcién publica; facilitador y gestionador ante el sector
publico y privado, cuyas funciones son multiples desde la constante
capacitaciéon de la norma ecuatoriana y Supra. (Caballero, 2010). Debe
poseer amplio conocimiento de leyes y regulaciones, comprension y
dominio de la técnica y nomenclatura, puesto que es el representante de
los importadores y exportadores del pais. Entre sus principales funciones

se puede mencionar:

1. Dar fe de los documentos recibidos, revision, comprobacion y
determinaciéon para una correcta liquidacion de Tributos al
Comercio Exterior.

2. Estar presente en todos los actos y custodiar conforme la Ley

Aduanera la documentacién como Fedatario.
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3. Brindar asesoria legal aduanera, Incoterms, facilidades logisticas y
de manera general cumple con los requerimientos de cada cliente.
(Caballero, 2010)

Los Agentes Afianzados de Aduana son regulados por el Cédigo
Organico de la Produccién, Comercio e Inversiones — COPCI vy
Reglamento, en el Libro V que habla sobre La Competitividad Sistémica y
de la Facilitacibn Aduanera, el cual ha promovido mejoras en los
procesos, agregar valores, prevencion a los importadores, mayor y mejor
capacitacion de todo el personal que labora en esta area. Sin lugar a
dudas son un eslab6on muy importante para el comercio exterior,
facilitadores del Fisco y la empresa privada (importadores y exportadores)
ademas de mantener una constante asesoria y mejoras continuas.
(Caballero, 2010).

2.2.2. Requisitos de un agente afianzado de aduana

Para ser un agente afianzado de aduana autorizado por la SENAE

se deben cumplir los siguientes requisitos:

1. Persona Natural: Ser ecuatoriano o extranjero residente.

2. Cédula de ciudadania y certificado de votacion, segun
corresponda.

3. Titulo Profesional Universitario o de nivel tecnoldgico conferido por
una universidad o escuela superior politécnica u otras instituciones
reconocidas legalmente, refrendado por el SENESCYT.

4. Acreditar como minimo cinco afios de experiencia en actividades
de comercio exterior y operaciones aduaneras en el sector publico
o privado, mediante hoja de vida con respaldo documentario y
certificados originales extendidos por la respectiva entidad.

5. Declaracion Juramentada que certifique:

a) Estar en plena capacidad de contratar
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b) No haber sido destituido de la funcién puablica; y

c) No encontrarse incurso en ninguna de las causales de
impedimento contempladas en el Reglamento General o la
Ley Orgénica de Aduanas y su reglamento, asi como el
Caddigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones
y su reglamento.

6. Certificacion de antecedentes penales expedida por autoridad
competente de la Policia Nacional en original.

7. Declaracion juramentada otorgada ante notario publico por la que
se deje constancia de no haber sido sentenciado en materia penal
aduanera. Esta declaracion debera actualizarse anualmente y sera
presentada al momento de la renovacion de la garantia que afianza
las actividades del agente de aduana, caso contrario la garantia no
sera aceptada por la administracion aduanera.

8. Certificacion o reporte original emitido por un burdé de crédito
autorizado por la Superintendencia de Bancos y Seguros, en el que
conste que el solicitante no es deudor en mora de entidades u
organismos del sistema financiero publico vy, declaracion
juramentada elevada a escritura publica en la que declare no ser
deudor en mora de ninguna institucion financiera publica y de
haber cumplido con todas sus obligaciones tributarias a la fecha de
otorgamiento de la misma.

9. Declaraciones de impuesto a la renta de los dos ultimos ejercicios
econdmico, de haber tenido actividad econdmica en el pais; o en
su caso, declaracién juramentada acerca de que no se ejercid
actividad econémica en ese periodo.

10. Seialar domicilio tributario, teléfono-fax de la oficina matriz.

11.Cuenta de correo electronico

12.Registro Unico de Contribuyentes RUC actualizado

13.Todos los demas requisitos que estén contemplados en la Ley
Organica de Aduanas, su Reglamento general, y el presente
Reglamento. (SENAE, 2010).
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2.2.3. Lagestion de la calidad

Para la gestion de la calidad lo general se aplica la metodologia
Total Quality Management (TQM) que consiste en el andlisis, planificacién
e implementacién y control de programas disefiados por expertos para
crear, construir y mantener los beneficios maximos para el consumidor.
Este aspecto se puede cuidar con formas idoneas de comunicacion,
soporte, promociones y regalos como incentivos. Cuando se trata de
comprar, el TQM es esencial. Cuanta mas calidad tiene un producto o
servicio, mayor tendencia generalizada tendra por el consumidor. (Moran,
2013). El interés aqui es la creacibn de marcas para Su correcta
explotacién y particular monopolio. La publicidad y la calidad de imagen
son basicas. Los clientes no van a comprar un producto o servicio si la
empresa no ha hecho antes el esfuerzo de promocionarlo a gran escala

(en medios de comunicacion por ejemplo).

Actualmente, el desarrollo de las tecnologias y las "social media"
ha fortalecido la conexion entre empresas y consumidores. En pocas
palabras, el TQM comprende una filosofia empresarial que se enfoca en
la busqueda de la satisfaccion del cliente. Sin embargo, es importante
considerar los siguientes aspectos que propone esta herramienta, segun
la autora Petra Mateos (1999):

1. Planificacién de la calidad, implica el desarrollo de productos que

estén orientados a satisfacer las necesidades de los clientes bajo
el cumplimiento de tres etapas:
e Determinar el mercado objetivo.
e Disefiar el producto o servicio en funcion a las necesidades
del mercado obijetivo.

e Lograr caracteristicas diferenciadoras (ventaja competitiva).

2. Control de |la calidad, que consta de dos acciones:
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e Evaluacion de las desviaciones en calidad.
e Toma de medidas correctivas de las posibles desviaciones

presentadas.

3. Mejoramiento de la calidad, enfocado en la correccién de las

falencias originadas en la etapa de planificacion, para lo cual se
deben cumplir los siguientes objetivos:
e Desarrollo de una infraestructura capaz de asegurar mejoras
de calidad sisteméticas.
e Elaboracibn de proyectos de mejora, identificaciéon y
seleccién de prioridades.
e Designacion, formacion y motivacién del equipo de trabajo
gue sea responsable de la implementacion de los proyectos
de mejora. (Mateos, 1999).

Con la finalidad de gestionar la calidad interna se han establecido los

siguientes pasos:

e Capacitaciéon del personal: Educar y entrenar al equipo de trabajo,
de modo que todos los empleados de la empresa se sientan

comprometidos y no obligados en este proceso.

e Elaboracién de un manual de funciones y procedimientos:
Detallar la jerarguia organizacional y dejar claras las funciones y
limitaciones de cada puesto; ademas de crear politicas que enfaticen
la calidad en cada uno de los procesos; todo esto con el propoésito de
trabajar de forma ordenada sin que existan dudas e incertidumbres en

ciertas circunstancias que se susciten en el establecimiento.

e Establecer metas de ocupacion: Realizacion de proyecciones tanto

en la produccion de unidades como en la disminucién de los costos,
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con el objetivo de que el personal se vea incentivado a lograr una

meta.

e Evaluacion del cumplimiento: Supervisidn de que cada uno de los
procesos implicitos en el manual se cumplan a cabalidad, sin que se

salte ninguno de los pasos.

e Mejoramiento de las falencias: Una vez que se verifique el
cumplimiento o incumplimiento de los procesos, tomar las respectivas
medidas correctivas que aseguren el mejoramiento de la calidad de

los procedimientos.

2.2.4. La Gestion Integrada de sistemas

La integracion de Sistemas de Gestion de Calidad, Medio Ambiente
y Prevencion, se puede entender como una herramienta que proporciona
considerables beneficios en su implantacién dentro de la organizacion, ya
que, debido a su similitud, una parte de su documentacion y actividades
pueden ser gestionadas de forma comun. De este modo, se consigue un
aumento en la eficiencia, optimizacion de los recursos, simplificacion de
procesos, eliminacion de operaciones innecesarias, etc. Para que el
Sistema Integrado de Gestidn (SIG) sea ventajoso es necesario planificar
cdmo se va a realizar la integracion y qué elementos del sistema van a
integrarse. Actualmente en las empresas coexisten diferentes sistemas de
gestion relacionados con diversos aspectos de la politica de la empresa,
como pueden ser la calidad, el medio ambiente, la prevencidn de riesgos
laborales, el financiero, el comercial, el juridico, administrativo, etc.
Algunos de estos sistemas de gestion compatibles, como pueden ser los
de calidad, medio ambiente y prevencion de riesgos laborales, suelen ser

comunmente integrados, dentro de las organizaciones.
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Tabla 3 Sistemas de gestion

Sistemas de
Gestion de la

Pretende conseguir la calidad de productos y/o servicios y
satisfaccion de los clientes mediante el control de los

Calidad procesos.
Sistemas de
Gestion de Pretende conseguir la proteccion medioambiental y la

Medioambiental

prevencion de la contaminacién en equilibrio con las
necesidades socioeconomicas.

Sistemas de
prevencion de

Pretende conseguir la proteccion total de la seguridad y
salud de los miembros de la organizacion mediante la

riesgos adecuacion de las instalaciones y las actividades.
laborales

Elaboracion: Autores

2.2.4. Normas ISO 9001

Las normas de gestion de la calidad surgen como consecuencia de
la necesidad de eliminar la subjetividad a la hora de valorar la calidad, y
con el fin de que todas las organizaciones utilicen un sistema similar para
su gestion, aunque siempre adaptado a cada empresa en concreto. Con
el fin de integrar las normas, no solo de los distintos organismos sino
incluso internacionalmente, se cre6 la ISO, Organizacion Internacional de

Normalizacién. (Burea Veritas, 2011).

El Organismo Internacional de Normalizacién (ISO) naci6é en 1947,
asociado a la federacion mundial de organismos nacionales de
normalizacion. Las Normas ISO 9000 fueron publicadas a finales de los
afios 80, estableciendo un lenguaje comun en el campo de los sistemas
de calidad, llegando a ser la guia para las especificaciones de
conformidad de productos en el mercado mundial y la base de las
condiciones contractuales entre proveedores y clientes. (Burea Veritas,
2011).
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La ISO 9001:2008 es la base del sistema de gestion de la calidad
ya que es una norma internacional que se centra en todos los elementos
de administracion de calidad con los que una empresa debe contar para
tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad
de sus productos o servicios. Los clientes se inclinan por los proveedores
gue cuentan con esta acreditacion porque de este modo se aseguran de
qgue la empresa seleccionada disponga de un buen sistema de gestion de
calidad (SGC). (ISO 9001, 2011).

El hecho de implantar un Sistema de Gestion de la Calidad es una
decision estratégica de la direccion de la empresa. La actual Norma ISO
9001 define y aclara los requisitos que la organizacion debe cumplir de
modo interno de forma que se satisfagan las necesidades y requisitos
exigidos por los clientes. La norma se estructura en 8 secciones. De estas
8 secciones, destacan las cinco Ultimas, que se mencionan a
continuacion, por ser los que establecen los requisitos necesarios para la

certificacion:

e Seccion 1: Ambito

e Seccion 2: Referencias Normativas

e Seccion 3: Términos y Definiciones

e Seccion 4: Sistemas de Gestion de la Calidad
e Seccion 5: Responsabilidad de la Direccion

e Seccion 6: Gestion de los Recursos

e Seccion 7: Realizacion del Producto

e Seccion 8: Medicidn, Analisis y Mejora
2.2.5. Campos de aplicacion de las normas ISO 9001
La Norma ISO 9001 describe un sistema de calidad genérico y

aplicable a todas las organizaciones, sin importar su actividad, ya sea de

producto o servicio, su tamafio o personalidad juridica. Debido a esa
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generalidad de la norma, no todos los requisitos que incluye seran
necesariamente aplicables para todas las organizaciones, dependiendo

por tanto de su actividad. (Burea Veritas, 2011).

La norma uUnicamente permite la posibilidad de realizar exclusiones en
aquellos requisitos restringidos a la seccion 7 “Realizacion del Producto”,
de tal forma que la organizacion deberd incluir los detalles y justificacion
de cualquier exclusion, dentro del Manual de Calidad. Por ejemplo, si una
organizacion no realiza disefio de su producto, sino que simplemente lo
fabrica, tendra justificado el excluir el punto 7.3 “Disefio y Desarrollo” de
su sistema de gestion de la calidad. La exclusién de requisitos de esta
seccion es una decision de la alta direccion de la organizacion.

Las exclusiones no aplican a las actividades subcontratadas, las cuales
requieren algun tipo de control por la organizacion, definido en la

documentacion del SGC. Por ejemplo:

e Si la organizacién solamente fabrica el producto, puede excluir
“Disefio y desarrollo”.
e Pero, si la organizacion subcontrata el disefio del producto, no

puede excluir “Disefio y desarrollo”. (Burea Veritas, 2011).

2.3. Marco Legal

Como respaldo de la presente tesis, es importante considerar
aspectos descritos en la Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad, debido
a que las normas ISO 9001 estan orientadas al cumplimiento de ciertos
pardmetros que exigen también las legislaciones locales. Bajo esta

premisa, a continuacion se explicaran algunos articulos ligados al tema:
Acorde al articulo 2, la presente Ley y su reglamento tienen como

objetivo la regularizacién del Sistema Nacional de la Calidad con miras a

incorporar una nueva estructura democratica del pais, a través de un
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sistema coherente y bien articulado, solidario, inclusivo y en armonia de

las legislaciones vigentes.

El articulo 10, por su parte, establecer que el INEN', el OAE? y el
Organismo Oficial de Notificacion, son los encargados de la emision de
informen anuales sobre su gestidn, los mismos que deben ser entregados
al Comité Interministerial de la Calidad. M&s adelante, en el articulo 19 se
establece al MIPRO como organismo rector del Sistema Ecuatoriano de
Calidad, entidad que tiene la competencia para implementar el control, la
investigacion, asi como la ejecucién de politicas y disposicion que se
relacionen con la evaluacion de la seguridad, proteccién de la vida,

preservacion del medio ambiente, entre otros aspectos del mercado.

A partir del articulo 29 se establecen las competencias del INEN,
entre las cuales debera elaborar y aplicar instructivos de funcionamiento,
para formular proyectos, propuestas o planes de trabajo, en el marco de
sus competencias sobre las prioridades del Plan Nacional de Calidad.
Para la promocion y mejoramiento de la calidad, el INEN desplegara
campafias para divulgar los documentos normativos que elabore y otros
documentos técnicos que Sse generen en Sus Procesos operativos;
adicionalmente, mantendra programas de capacitacion para el sector

publico y privado, en los ambitos de su competencia.

En el mismo sentido, el articulo 44 establece que El INEN, como
entidad responsable de la metrologia en el pais, velara porgue los
patrones nacionales de las diferentes magnitudes mantengan la
trazabilidad hacia los patrones internacionales de esas magnitudes, para
lo cual establecera los procedimientos de comparacion y calibracion de

patrones e instrumentos de medicién (Asamblea Nacional, 2011).

! Instituto Ecuatoriano de Normalizacién
2 Organismo de Acreditacion Ecuatoriano
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De la misma forma, este tipo trabajo se relaciona con el Cédigo
Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones (COPCI), el mismo
gue en su objetivo 4 claramente manifiesta que si bien el fin es la
transformacion de la matriz productiva, sea a través de mayor valor
agregado, potenciando servicios, o basandose en el conocimiento y la
innovacion, es importante también democratizar el acceso a los factores
de produccion, especialmente para los actores del sector econdémico
popular y solidario; con el proposito de fomentar la produccién nacional y
el consumo sustentable de bienes y servicios, elaborados bajo

lineamientos de responsabilidad social y ambiental.

Ademas, este codigo se compone de 6 libros distribuidos de la
siguiente manera:
e Libro I. Del desarrollo productivo, mecanismos y oOrganos de

competencia.

e Libro Il. Del desarrollo de la inversion productiva y sus
instrumentos.
e Libro Ill. Del desarrollo empresarial de las micro, pequefias y

medianas empresas, y de la democratizacion de la produccién.

e Libro IV. Del comercio exterior, sus oOrganos de control, e
instrumentos.

e Libro V. De la competitividad sistémica y de la facilitacion
aduanera.

e Libro VI. De la sostenibilidad de la produccion y su relacion con el

ecosistema.

En la Constitucion del Ecuador, el articulo 306 establece que el
Estado propiciara las importaciones necesarias para los objetivos del
desarrollo, mientras que desincentivara aquellas que afecten de alguna
manera a la produccién nacional, a la naturaleza y a la poblacion.

(Asamblea Constituyente, 2008)
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Finalmente, el Plan Nacional del Buen Vivir (2013) en su objetivo 11
Asegurar la soberania y eficiencia de los sectores estratégicos para la
transformacion industrial y tecnolégica que se deben Fortalecer las
compras publicas plurianuales, la sustitucion de importaciones, el
fortalecimiento de encadenamientos productivos locales y la transferencia
e innovacion tecnoldgica, en la gestion de las empresas publicas del
ambito energético.

2.4. Marco Conceptual

Aduanas.- el término con el que se defina a una oficina publica de
caracter gubernamental, que dentro de sus funciones esta la
recaudaciones de impuestos que se originan en la comercializacion de
mercancias que ingresan o salen del pais; de esta forma, su ubicacion es
en puntos estratégicos como: en las fronteras, costas, puertos,

aeropuertos, terminales ferroviales, entre otras.

Calidad.- se considera a la conformidad o maximo grado de satisfaccion
gue ofrece un producto o servicio, en relacidén a la expectativa tenida. Es

decir, que el resultado obtenido fue mayor a lo que se esperaba.

La calidad es un grado de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado
a las necesidades existentes en el mercado; el objetivo principal de una
empresa debe ser el de permanecer en el mercado, proteger la inversion
realizada, asegurar empleos y ganar dividendos; todo esto se puede
lograr Unicamente consiguiendo la calidad, la misma que se logra
mediante el mejoramiento del producto y la adecuacion del servicio a las
respectivas especificaciones, para asi reducir la variabilidad en el disefio

de los procesos productivos. (Deming, 1989)
Para Crosby (1987), la calidad tiene una principal caracteristica, la cual es

gue no cuesta, lo que cuesta son aquellas cosas que con tienen calidad,;

la calidad es el cumplimiento de las especificaciones o requisitos exigidos
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por determinada autoridad con la finalidad de alcanzar la cifra de cero

defectos.

Finalmente, para Reeves & Bednar (1994) existen los diferentes tipos de

calidad:

Calidad como excelencia: Se define como “lo mejor” en un

sentido absoluto, es una definicibn muy abstracta y que tiende a

confundir, ya que brinda una orientacion a la organizacién en lo que

respecta hacia donde debe dirigir su gestion.

e Calidad como valor: Se refiere a segmentar el concepto segun el
tipo de cliente a satisfacer, ya que la calidad de un producto no
puede ser considerada sin tomar en cuenta su coste.

e Calidad como ajuste a las especificaciones: Un producto debe
ajustarse a un patrén preestablecido, lo que significa que la calidad
del mismo radica en asegurar que el producto final seré tal cual fue
determinado a ser.

e Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes:

Este concepto surge debido al auge de los servicios de medicién

de la calidad, se refiere a la calidad que el cliente percibe, a los

deseos que poseen los consumidores sobre un producto o

servicio.

Certificacidn.- este término esta ligado a un documento que garantiza o
confirma el cumplimiento de una normativa especifica, por ejemplo las

ISO o0 demas estandares relacionados.

Competitividad.- se define como la capacidad de generar mayor
satisfaccion de los consumidores respecto a ciertos factores que permiten
diferenciar a una empresa de otra, por ejemplo, en costos, presentacion
de producto, servicio al cliente, entre otros aspectos que denoten una

ventaja frente a la competencia mas cercana.
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Gestion.- sindbnimo de administracion, es un término que se emplea para
la adecuada organizacion y disposicion de los recursos y estructuras para

el cumplimiento de un objetivo.

Logistica.- se define como el conjunto de medios y métodos necesarios
para llevar a cabo la organizacidon de una empresa, 0 de un servicio,

especialmente de distribucion

Normativas.- es un conjunto de normas, o disposiciones que explican

coémo debe llevarse a cabo un procedimiento de forma correcta.

Proceso.- representa una accion que conlleva a la realizacion de una

tarea especifica.
Rentabilidad.- beneficio adicional que obtiene una persona dentro de un

determinado periodo de tiempo como consecuencia de la inversion de

una cantidad de dinero.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1. Método de Investigacion

Para el desarrollo de esta investigacion se considera que el tipo de
estudio a aplicarse es de caracter exploratorio, (Bersanelli & Gargantin,
2006), debido a que implica un levantamiento de investigacion inédito
dentro de la empresa ATAIC CIA LTDA., para la implementacién de las
normas ISO 9001. Estos estudios se emplean cuando existen pocas
fuentes de informacién de la unidad de andlisis, en este caso el agente

afianzado de aduanas.

De igual forma, la investigacion sera descriptiva al momento de
analizar la informacion estadistica que, como resultado del levantamiento
de datos se podra obtener, especialmente sobre la problemética de
investigacion que motiva a la implementacién de las normas ISO 9001
(Bersanelli & Gargantin, 2006). Bajo este concepto, lo que se busca es
identificar los procedimientos que cuentan con mayores falencias, para
lograr optimizarlos y hacer un monitoreo respectivo que se traduzca en un

servicio de calidad capaz de satisfacer las necesidades de los clientes.

En relacién al método de investigacién a aplicarse, sera el de
induccion y deduccién puesto que con la aplicacion de instrumentos como
el cuestionario, se obtendran datos para responder a la interrogante de

investigacion planteada y ser capaces de comprobar la hipotesis.

Vale destacar que a nivel general el método aplicado es cientifico
porque parte de un problema para plantear una hipoétesis que luego debe
ser comprobada con una investigacion de campo. De igual forma, el

meétodo de observacion también sera aplicado al momento de hacer un
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estudio de los principales procedimientos que afectan las operaciones de
la empresa ATAIC CIA LTDA., para ello se solicitard a la empresa la
documentacion que permita respaldar la forma en que realizan sus

actividades.

3.2. Poblacion y Muestra

La investigacion se llevara a cabo dentro de la empresa ATAIC CIA
LTDA., para lo cual se solicitard la colaboracién de sus directivos y el
personal conformado por un total de 50 personas, divididas en las

siguientes areas:

Gerencia General
Operaciones Maritimas
Operaciones Transporte
Servicio al Cliente
Departamento Legal
Contabilidad

Facturacién y Cobranzas

Recursos Humanos

© © N o g s~ w D P

Sistemas
10. Seguridad

Debido al tamafio de la empresa, se ha considerado utilizar como
muestra al total de la poblacién de personas que laboran en la compafia
(50).

3.3. Técnicas e Instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica que se emplearda para esta investigacion sera la
encuesta, que a través de un cuestionario de preguntas cerradas

(instrumento) ayudara a obtener un criterio en conjunto sobre la
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problematica planteada, posibles soluciones y expectativas de los
empleados y directivos respecto a la idea de implementar normas ISO
9001.

De igual forma, la_entrevista serd otra de las técnicas aplicadas
haciendo uso de un cuestionario de preguntas abiertas (instrumento),
donde se analizara el criterio de personas que tengan experiencia en
normas ISO 9001 y puedan aportar con sus recomendaciones y criterios
para la implementacion. De esta forma, es posible tener una mejor
orientacion para el desarrollo de un trabajo que permita identificar los
problemas de la empresa, buscar soluciones adecuadas, en este caso las
normas ISO y analizar el impacto que esta solucién representaria para la
empresa, a nivel econdémico principalmente. De las areas seleccionadas
las técnicas a aplicarse se dividiran de la siguiente forma, tanto para

encuesta como para entrevistas:

Tabla 4 Poblacién para encuestas

CARGOS ENCUESTAS ENTREVISTAS
Gerenciales 1 1 (Gerente General)
Jefaturas 9 3 (Operaciones

Maritimas , Operaciones
Transporte y Servicio al

Cliente)
Operativos 40
Clientes 50
TOTAL de 100 4
empleados

Elaboracion: Autores

Las encuestas seran realizadas a la totalidad de los empleados de
la empresa, de esta forma, queda claro que se realizaran 100 encuestas,
50 al personal para detectar falencias internas dentro de la administracion
gue deriven en la aplicacién de las normas ISO, y 50 a los clientes de la
empresa para evaluar su nivel de satisfaccion, cabe indicar que las
encuestas para el personal son diferentes que para los clientes ya que

debemos evaluar otro tipo de falencias. Por otra parte, se realizaran 4
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entrevistas, al Gerente General y a los Jefes de Operaciones Maritimas,
Operaciones de Transporte y Servicio al cliente para identificar la
problemética de investigacidén y plantear correctamente la hipétesis que
con la investigacién de campo (encuestas) debe ser comprobada.

3.4. Presentacion de Resultados

3.4.1. Encuestas dirigidas al personal

NIVEL DE JERARQUIA

Tabla 5 Nivel de jerarquia

PREGUNTA Respuesta Frecuencia Porcentaje
Gerencial 1 2.00%
. 0
JERARQUIA Jefatura 9 18.00%
Operativo 40 80.00%
Total 50 100.00%

Elaboracion: Autores

Gréfico 1 Nivel jerarquico

Nivel Jerdrquico 5y
M Gerencial .
M Jefatura

80%
Operativo °

Elaboracion: Autores

En relacion a los niveles jerarquicos encuestados, se puede
manifestar que la mayoria corresponde al personal operativo, puesto que
este grupo constituyen 40 empleados que representan el 80% de la fuerza
laboral. EI 20% se divide en cargos de jefatura (18%) y gerenciales (2%).
De esta forma, vale la pena mencionar que los resultados de esta
investigacion estaran influenciados por las opiniones del personal
operativo, de las distintas areas que conforman la empresa ATAIC CIA
LTDA.
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1. ¢Las funciones dentro de la empresa estan claras para usted?

Tabla 6 Conocimiento de las funciones

PREGUNTA Respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente 10 20.00%
1 Parcialmente 28 56.00%
Me cuesta Trabajo 12 24.00%
Total 50 100.00%

Elaboracion: Autores

Grafico 2Conocimiento de las funciones

H Totalmente

1

B Parcialmente

Me cuesta
Trabajo

Elaboracion: Autores

Esta pregunta se realiz6 con el objetivo de determinar si el
personal tenia clara las funciones que realizaba, o si encontraba alguna
dificultad, para poder entender la situacion problemética que se manifiesta
al interior de la empresa. De esta forma, los resultados obtenidos
manifestaron que el 56% considera que tiene un conocimiento parcial de

las funciones de su departamento.

Esto se debe a que muchos alegan que si bien tienen una “funcion
especifica”, a veces se les atribuyen otras tareas que no corresponden a
Su area o no son de su conocimiento y deben cumplirlas porque son
disposiciones de entes superiores, de tal forma, que existe un poco de
confusiébn en algunos trabajadores, especialmente aquellos que son
nuevos en la empresa; de ahi que algunos manifiestan que les cuesta
trabajo adaptarse a las funciones que se les atribuye (24%). El personal
gerencial y jefaturas, fueron quienes manifestaron tener totalmente claras
sus funciones por tener mayor experiencia y ser ellos quienes asignan las

tareas a sus subordinados.
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2. ¢Cuenta con diagramas que muestran la secuencia e interaccion

de sus correspondientes procesos operativos?

Tabla 7 Posesion de diagramas

PREGUNTA Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 10 20.00%
5 No 40 80.00%
Total 50 100.00%
Elaboracién: Autores
Grafico 3 Posesion de diagramas
HSi mNo

Elaboracion: Autores

En lo que respecta a los diagramas, se realizd esta consulta para

determinar el tipo de organizacion que tiene el personal de la empresa; y

como se puede evidenciar s6lo el personal gerencial y las jefaturas

realizan este tipo de actividades porque han recibido retroalimentacién de

capacitaciones a las que han asistido, o forman parte de la cultura

organizacional que recibieron en otras empresas en las que trabajaron.

De esta forma, es evidente que el 80% no cuenta con ningun tipo de

mecanismo que les muestre la secuencia e interaccion de sus procesos

operativos, segun el rea a la que pertenecen.
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3. ¢Conoce usted si existen manuales de procedimiento sobre la

gestion de calidad en la empresay estos se ponen en practica?

Tabla 8 Conocimiento sobre manuales

PREGUNTA Respuesta Frecuencia Porcentaje
No conozco 40 80.00%
3 Si, no se usan 10 20.00%
Total 50 100.00%

Elaboracion: Autores

Gréfico 4 Conocimiento sobre manuales

3

H No existe M Si, no se usan

20%

80%

Elaboracion: Autores

Se consultd sobre la existencia de los manuales de procedimiento

sobre calidad con la finalidad de establecer si existian o no, y para saber

si los ponen en practica y el 80% del personal manifiesta que no existen,

mientras que el 20% conformado por los altos mandos manifiestan que si

se cuenta con uno, pero nunca se ha puesto en practica ya que alegan

descuido y falta de compromiso por parte del personal operativo. Ademas,

consideran que anteriormente los sistemas de calidad no eran tan

requeridos como en la actualidad, y que en el pasado la gente era menos

exigente pues habia poca competencia, pero con el paso del tiempo las

cosas cambiaron y ahora se cuenta con un cliente mas exigente que no

solo se basa en el precio sino también en la calidad del servicio ofrecido.

Por tanto, en estos momentos consideran muy util trabajar en este tema.
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4. ¢;Se analizan en su departamento meétodos, técnicas vy

procedimientos de trabajo?

Tabla 9 Anédlisis de los procedimientos

PREGUNTA Respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre 5 10.00%
4 Nunca 30 60.00%
A veces 15 30.00%
Total 50 100.00%

Elaboracion: Autores

Gréfico 5 Analisis de los procedimientos

4

H Siempre ™ Nunca A veces

10%

Elaboracion: Autores

Esta pregunta se disefié con la finalidad de establecer la forma de
organizacion departamental, y apenas se pudo constar que soélo el 10%
de la institucion lleva a cabo la revision de los métodos, técnicas y
procedimientos de trabajo, mientras que el 90% restante nunca lo ha
hecho (60%) o lo realiza de forma esporadica (30%). Esto se debe
principalmente a la falta de conocimiento de sistemas de calidad y control
interno por parte de algunos jefes de area, y del poco compromiso que

tienen algunos trabajadores que sélo se conforman con hacer su trabajo.
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5. ¢La planificacion actual permite medir, valorar e informar sobre el

cumplimiento y evolucién de los objetivos fijados?

Tabla 10 Opinion sobre la planificacion actual

PREGUNTA Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 9 18.00%
5 No 41 82.00%
Total 50 100.00%

Elaboracion: Autores

Grafico 60pinion sobre la planificacién actual

5

uSi mNo

18%

Elaboracion: Autores

Se consultd a los encuestados acerca algun tipo de planificacion

gue les permita medir el cumplimiento de sus objetivos, y el 82%

manifestd que no. Apenas el 18% que representa al personal ejecutivo

realiza este tipo de procedimientos para valorar el cumplimiento de las

metas departamentales, pero pocas veces transmiten esta informacion a

sus colaboradores o los hacen participes de actividades relacionadas

para que éstos se motiven y trabajen en equipo.
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6. ¢(Ha analizado si

su planificacion actual

componentes necesarios?

Tabla 11 Opinion sobre la planificacion personal

tiene todos

PREGUNTA Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 1 2.00%
5 No 40 80.00%
A veces 9 18.00%
Total 50 100.00%

Elaboracion: Autores

Grafico 7 Opinién sobre la planificacion personal

6

mSi mNo

18%

2%

A veces

Elaboracion: Autores

los

Evidentemente, al no contar con una planificacion adecuada, se

pudo establecer que el 80% considera que no es eficaz, debido a que no

realizan ningun tipo de planificacion y el 10% restante considera que a

veces funciona de forma efectiva (18%) y solo el gerente manifesté que

siempre (2%), porque cuenta con el respaldo del directorio a quien tiene

gue rendir cuentas sobre su gestion en la empresa.
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7. ¢Conoce usted si existe algun programa que asegure la
disponibilidad de recursos e informacidén necesaria para apoyar la

operacion y el seguimiento de sus procesos?

Tabla 12 Conocimiento sobre programas de operacién y seguimiento

PREGUNTA Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 10.00%
7 No 45 90.00%
Total 50 100.00%

Elaboracion: Autores

Gréfico 8 Conocimiento sobre programas de operacion y seguimiento

7

ESi ®No

10%

Elaboracion: Autores

Esta pregunta se realiz6 con la finalidad de averiguar si
cuentan con algun instrumento 0 mecanismo que a menos les sirva de
apoyo en la operacion y seguimiento de sus procesos, y el 90% manifesto
gue no. Tan solo el gerente y ciertos mandos ejecutivos cuentan con este

sistema.
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8. ¢ Tiene documentado el seguimiento, la evaluacion y el analisis de

Sus procesos?

Tabla 13 Documentacion del seguimiento, evaluacion y analisis

PREGUNTA Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 1 10.00%
3 No 9 90.00%
Total 10 100.00%

Elaboracion: Autores

Grafico 9 Documentacién del seguimiento, evaluacién y andlisis

8

mSi ®mNo

10%

Elaboracion: Autores

El resultado de esta pregunta mostré que soélo el gerente es el
unico que documenta los procesos que lleva a cabo dentro de la
institucion, mientras que el resto del personal no realiza esta accion, lo
cual constituye un problema porque al menos asi se tendrian las

funciones mas claras a nivel departamental.
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9. ¢Considera que es posible identificar los procesos necesarios

parala implementacién de un sistema de gestion de la calidad?

Tabla 14 Identificacion de los procesos

PREGUNTA Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 20 40.00%
9 No 30 60.00%
Total 50 100.00%

Elaboracion: Autores

Gréfico 10 Identificacién de los procesos

9

mSi ®mNo

Elaboracién: Autores

En esta pregunta, se pudo constatar que si bien la mayoria (60%)
considera que es muy dificil aplicar procesos que califiquen a la empresa
con un adecuado sistema de gestion de calidad, porque hace falta
trabajar mucho; el 40% manifestd que consiguiendo un compromiso a
nivel departamental entre jefes y subordinados, y trazandose metas; este
tipo de sistemas podrian llevarse a cabos para lograr resultados

favorables para todos.
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10. ¢Cudl es la calificacidén que usted daria al funcionamiento de los

mecanismos internos de calidad de la empresa?

Tabla 15 Calificacién a los mecanismos de la empresa

PREGUNTA Respuesta Frecuencia Porcentaje
Eficiente 0 0.00%
10 Deficiente 33 66.00%
Indiferente 17 34.00%
Total 50 100.00%

Elaboracion: Autores

Gréfico 11 Calificacién alos mecanismos de la empresa

10

M Eficiente m Deficiente Indiferente

0%

Elaboracion: Autores

Actualmente, se puede catalogar de deficiente a los procesos de
‘calidad” que aplica la empresa, puesto que no existen y aquellos
mecanismos que consideran como “calidad”, consiste en una encuesta de
retroalimentacion que se realiza a los clientes para consultarles acerca de
su nivel de satisfaccién, pero no representa mayor aporte que un simple
comentario, puesto que no se toma en consideracion las

recomendaciones realizadas por algunos clientes.
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11. ¢Considera conveniente la implementacion de un sistema de
gestiobn de calidad que regule los procesos operativos Yy

administrativos, a fin de lograr mayor eficiencia?

Tabla 16 Opinion sobre laimplementacién de un sistema de gestién de calidad

PREGUNTA Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy importante 50 100.00%
1 Poco importante 0 0.00%
No es importante 0 0.00%
Total 50 100.00%

Elaboracion: Autores

Gréfico 12 Opinidn sobre la implementaciéon de un sistema de gestion de calidad

11

B Muy importante M Poco importante No es importante

0%

Elaboracion: Autores

Esta pregunta se la realiz6é con la finalidad de evaluar el grado de
importancia que tendria para el personal, la implementacion de un
sistema de gestion de calidad dentro de la empresa y el 100% estuvo de
acuerdo en que seria un paso muy importante porque
administrativamente habria muchos que favorecerian a los clientes y por
ende, mejoraria su nivel de satisfaccion a tal punto que las ventas

mejorarian.
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12. ¢Considera pertinente la implementacion de cursos de
capacitacion para los directivos, socios y empleados de la empresa

respecto a un sistema de gestion de calidad?

Tabla 17 Opinién sobre implementacién de cursos de capacitacion

PREGUNTA Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy importante 49 98.00%
12 Poco importante 1 2.00%
No es importante 0 0.00%
Total 50 100.00%

Elaboracion: Autores

Gréfico 13 Opinidn sobre implementacion de cursos de capacitacion

12

B Muy importante  ® Poco importante No es importante

%

|

Elaboracion: Autores

En relacion a esta pregunta, el 98% de los encuestados estuvo de
acuerdo que es muy importante que exista un plan de capacitacién para
todo el personal, sean estos directivos, socios o empleados, porgque
mientras mayor conocimiento se tenga, mas facil sera el proceso de
cambio y mas efectivos seran los resultados obtenidos, especialmente en

el corto plazo.
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13. ¢Qué impacto ha tenido la falta de un sistema de gestién de

calidad en la empresa?

Tabla 18 Impacto de un sistema de calidad en la empresa

PREGUNTA Respuesta Frecuencia Porcentaje

Reduccion de ventas 3 6.00%

Afecta Imagen 5 10.00%

Disminucion Rentabilidad 10 20.00%

13 Baja Competitividad 20 40.00%
Insatisfaccion del cliente 11 22.00%
Ninguno 1 2.00%

Total 50 100.00%

Elaboracion: Autores

Grafico 14 Impacto de un sistema de calidad en la empresa
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Elaboracion: Autores

Finalmente, se consultd6 a los encuestados acerca de cudl
consideran como el mayor efecto que ha tenido la empresa como
resultado de la falta de un sistema de gestiébn de calidad; y se pudo
constatar que el 40% manifestd que es “la baja competitividad en el
mercado”, debido a que con la crecimiento competencia, muchos clientes
actuales se han desplazado a otras empresas sea por cuestiones de
precios mas bajos o mejor servicio, y de esta forma, se ha visto afectada
la participacion en el mercado. Es por ello que resulta primordial la
implementacion de un sistema de gestion de calidad que permita cambiar

esta situacion.
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3.4.2. Encuestas dirigidas a los clientes
1. PERSONERIA:

FORMATO DE ENCUESTA A LOS CLIENTES

PERSONERIA:
e Natural
e Juridica

Evalle los siguientes aspectos respectos al servicio brindado por la empresa
ATAIC CIA LTDA:
Atencion telefonica:

VARIABLE Mala | Regular Muy Excelente
Buena

Respuesta rapida al teléfono

Recepcionista fue cortés y eficiente

Su consulta fue atendida y resuelta claramente

Atencion del personal

VARIABLE Mala | Regular Muy Excelente
Buena

El personal fue cortés y eficiente

Su tiempo de espera fue razonable

Su requerimiento fue resuelto de forma eficiente

Instalaciones

VARIABLE Mala | Regular Muy Excelente
Buena

Resulto facil de llegar

El establecimiento estuvo comodo, ordenado y aseado

Servicio Ofrecido

VARIABLE Mala Regular Muy Excelente

Buena

Explicacion del proceso de trabajo

Profesionalismo del servicio ofrecido

Se cumplié con el tiempo indicado

El servicio es de calidad

Recomendaria el servicio
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Tabla 19 Personeria

PREGUNTA Respuesta Frecuencia Porcentaje
Natural 19 38.00%
. 0

PERSONERIA Juridica 31 62.00%

Total 50 100.00%
Elaboracién: Autores
Gréafico 15 Personeria

Personeria
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Natural

62,00%
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Elaboracion: Autores

En lo que respecta a la encuesta dirigida a los clientes se pudo

establecer que la mayoria de los encuestados eran personas juridicas

(62%). De esta manera, los resultados tendran mayor influencia de parte

de las empresas involucradas.

2. Evalle los siguientes aspectos respecto al servicio brindado por
la empresa ATAIC CIA LTDA”:

A. Atencion telefénica

VARIABLE

Mala | Regular

Muy

Buena

Excelente

Respuesta rapida al teléfono

Recepcionista fue cortés y eficiente

Su consulta fue atendida y resuelta claramente
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Grafico 16 Atencién telefénica

Atencion Telefdnica

M Mala M®Regular ™ MuyBuena ™ Excelente

Respuesta rapida al teléfono Recepcionista fue cortés y eficiente Su consulta fue atendida y resuelta
claramente

Elaboracion: Autores

La idea de llevar a cabo una encuesta a los clientes, fue con el
propésito de establecer su grado de satisfaccidbn respecto a ciertos
aspectos que forman parte de la cultura organizacional de la empresa.
Por esta razon se clasific6 en categorias como: atencion telefonica,

atencion del personal, instalaciones y servicio ofrecido.

En lo que respecta a la atencién telefénica se puede considerar
que la mayoria calific6 de muy buena (40%) la respuesta rapida al
teléfono. No obstante, esto se ve un poco opacado puesto que el 32%
calific6 de regular la atencibn de la recepcionista, puesto que
manifestaron que a pesar de que fue cortés, no fue muy eficiente su
ayuda. En el mismo sentido, el 35% calific6 como regular la resolucion de

su consulta por este motivo.
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B. Atencion del personal

VARIABLE

Mala

Regular Muy
Buena

Excelente

El personal fue cortés y eficiente

Su tiempo de espera fue razonable

Su requerimiento fue resuelto de forma eficiente

Gréfico 17 Atencién personal

El personal fue cortés y eficiente

Atencion del Personal

Su tiempo de espera fue razonable

M Mala mRegular ™ MuyBuena ™ Excelente

Su requerimiento fue resuelto de
forma eficiente

Elaboracion: Autores

En lo que respecta a la atencion del personal, el 35% calificé una

vez mas como regular la cortesia y eficiencia del mismo. Asimismo,

calificaron como regular el tiempo de espera y la resolucion de los

requerimientos (45% y 38% respectivamente). Lo que significa que cierto

personal no ha sabido como enfrentar una situacion laboral con los

clientes, quizas por falta de capacitacién o por desconocimiento.
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C. Instalaciones

VARIABLE

Mala | Regular Muy Excelente
Buena

Resulto facil de llegar

El establecimiento estuvo cémodo, ordenado y aseado

Grafico 18 Instalaciones

B Mala ®Regular ® MuyBuena ™ Excelente

Instalaciones

Resultd facil de llegar

i

El establecimiento estuvo cémodo, ordenado y aseado

Elaboracion: Autores

El contexto de las instalaciones, el 55% dijeron que si bien resulté

facil de llegar calificaban como regular la dificultad en el parqueo porque

la zona suele ser muy congestionada y hay falta de estacionamiento, lo

gue les obliga dejar sus vehiculos en lugares muy distantes, ademas, que

por el sector es un poco peligroso. A pesar de esto, en lo que respecta la

comodidad, organizacién y aseo de la empresa, el 50% considero que era

muy buena y el 35% como excelente.
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D. Servicio Ofrecido

VARIABLE Mala

Regular

Muy
Buena

Excelente

Explicacién del proceso de trabajo

Profesionalismo del servicio ofrecido

Se cumplié con el tiempo indicado

El servicio es de calidad

Recomendaria el servicio

Grafico 19 Servicio ofrecido

Servicio Ofrecido
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60,00%
55,00%

7 Z
Explicacién del Profesionalismo del Se cumplié con el El servicio es de Recomendaria el
proceso de trabajo servicio ofrecido tiempo indicado calidad servicio

Elaboracion: Autores

Finalmente, en lo que concierne al servicio ofrecido se pudo
determinar que el 40% calific6 como regular la explicacién del proceso de
trabajo por parte del area encargada. El nivel de profesionalismo fue
calificado como muy bueno por la mayoria de las personas (55%),
mientras que el cumplimiento del servicio tuvo una calificacion de regular
(45%). A pesar de esto, los clientes reconocieron que el resultado final fue
de calidad (60%) y por esa razén si estarian dispuestos a recomendar la
empresa (50%). Pero hay que hacer hincapié en las principales falencias

para mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes.
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CAPITULO IV
LA PROPUESTA

4.1 Titulo de la propuesta

La implementacion de los estandares de calidad 1ISO 9001 debe ir
enfocada en mejorar el desempefio operativo, lo que reducird la cantidad
de errores cometidos y aumentara los beneficios de la empresa. Asi
también, generar procesos internos mas eficientes que contribuyan con el
aumento del compromiso del personal con la institucion; finalmente,
mejorar la gestién de calidad en pos de aumentar la satisfaccion de los

clientes.

4.2 Justificacion de la propuesta

La propuesta se justifica por los beneficios que el sistema ISO
9001 brinda a las empresas que lo implementan dentro de sus procesos,
para el caso de la empresa ATAIC Cia. Ltda., la finalidad de este proceso
es el de solucionar las deficiencias existentes y cumplir con los
requerimientos que posee dicha norma, mejorando por ende los procesos
internos de la empresa. Se busca por lo tanto elaborar planes de accién
especificos para la empresa y que vayan acordes a la norma, cerrando
las brechas detectadas en la investigacion de mercado y estableciendo
plazos, metas y los correspondientes responsables.

4.3. Objetivo de la propuesta
Disefar un sistema de gestion de calidad para el departamento de

importaciones de la empresa ATAIC Cia. Ltda., bajo el cumplimiento de
las normativas 1SO 9001.
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4.4. Objetivo especificos de la propuesta

1. Identificar la situacion actual de la empresa ATAIC Cia. Ltda.,
respecto a la implementacion de un sistema de gestion de calidad
ISO 9001.

2. Esquematizar los lineamientos que incluyen dentro del manual de
sistema de gestidn de calidad 1SO 9001.

3. Disefiar una validacion de costos de la propuesta de
implementacion de un sistema de gestidén de calidad ISO 9001 para
la empresa ATAIC Cia. Ltda.

4.5. Hipétesis de la propuesta

La implementacibn de las normativas ISO, mejorard los
procedimientos internos del departamento de importaciones de la
empresa ATAIC Cia. Ltda.
4.6. Disefio del sistema de gestién de calidad 1ISO 9001

4.6.1. Antecedentes de la empresa ATAIC CIA LTDA

La empresa ATAIC cia. Ltda. Cuenta con los servicios de

transporte internacional, agenciamiento de aduana y transporte terrestre:

e Servicio de transporte internacional: Este servicio cuenta con el
traslado de mercancias desde cualquiere punto del mundo hasta el

lugar que el cliente designe.

e Servicio de agenciamiento de aduana: Los tramites aduaneros y
de asesoria en comercio exterior que se encuentre enmarcado en
las normas legales aduaneras presentes en el pais en lo referente

a las importaciones y exportaciones.
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e Servicio de transporte terrestre: El traslado de mercancias

dentro del terriotorio nacional.

Mision: Garantizar a nuestros clientes la seguridad en el traslado de
sus mercancias en todo moemnto, brindando un buen servicio y

cumpliendo todas las exigencias de la ley.

Vision: Ser una empresa destacada en el Ecuador, brindando los

servicios relacionados con importacion y exportacion de mercancias.

Valores:
e Integridad y Confiabilidad
e Responsabilidad Social
e Innovacion y Calidad de Servicio
e Interdependenciay Liderazgo
e Diversidad y Adaptabilidad.

La empresa ATAIC cia. Ltda. cuenta con un manual de calidad que

incluye lo siguiente:

e Despachos aduaneros para la importacion y exportacion logistica
en las aduanas, incluye ademds, el transporte terrestre de las
mercancias hacia el lugar de destino que el cliente haya asignado
dentro del territorio nacional, asegurando en el cliente la

satisfaccion de un servicio puntual.
Dentro de las exclusiones se establecen los siguientes aspectos:
e ATAIC cia. Ltda. es un agente aduanero calificado por elSENAE,

esta instituciéon es la que establece las metodologias de servicios y

trabajo. Con esto aclarado, ningun agente de aduana se encuentra
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en la capacidad de diseflar servicios que no se encuentren

avalados por el SENAE.

e Validacién de los procesos de la prestacion del servicio, la empresa
ATAIC cia. Ltda. se encarga de la validacién de los procesos
mientras son ejecutados, para asi no dejar acciones pendientes

gue deban ser revisadas por la empresa o el cliente.

4.6.1.1. Enfoque al cliente

La empresa garantiza que todas las necesidades y expectativas del
cliente han sido identificadas, ademéas de que se cumplan para asi poder

satisfacer al cliente por medio de los instructivos y procedimientos.

e P-DC-002 Procedimiento de Cotizaciones

e P-OR-001 Procedimiento de Recepcién

e P-0I-001 Procedimiento para realizar tramites de Importacion

e P-OC-001 Procedimiento para Ingresar tramites en la Aduana

e P-OP-001 Procedimiento para desaduanizacion de mercancias

e P-OE-001 Procedimiento Exportaciones Generales

e |-SM-001 Instructivo para elaborar guia de mensajeria y
recepcion y entrega de requerimientos

e P-SC-001 Procedimiento Servicio No conforme

e P-SC-003 Procedimiento de medicion de satisfaccion al cliente

e P-SC-004 Propiedades del Cliente

e P-CM-001 Procedimiento para seguimiento de tramites y
liquidaciones

e P-OL-001 Procedimiento para tramites de importacion VIIi
distrito Tulcan

e P-OL-002 Procedimiento para exportacion Tulcan

e P-OH-001 Procedimiento para tramites de importacion Distrito

Huaquillas
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e P-OT-001 Procedimiento de recepcion, asignacion y ejecucion
de la transportacion de mercaderia

e P-OT-002 Procedimiento para realizar el servicio de monitoreo

e |-OT-001 Instructivo de inspeccion y cargue de mercaderias

e |-OT-002 Instructivo de ejecucion del transporte seguro

e |-OT-004 Instructivo de inspeccion de vehiculos

e |-OT-005 Instructivo para el Registro, Seguimiento y Control del
Proceso de Monitoreo.

e |-OT-006 Instructivo de custodia

e |-DA-010 Instructivo de Control de Documentos de Aforos

Automaticos

La politica de calidad de la empresa ATAIC cia. Ltda. se
fundamenta en el compromiso con el cliente. La politica se encuentra
implantada en todos y cada unode los niveles de la organizacion por
medio de una capacitacion, cerciorandose de que es comprendida y

aplicada por todos sus colaboradores.
4.6.2. Diagnostico de la situacion actual
4.6.2.1. Principales dificultades encontradas

La encuesta aplicada a 50 personas pertenecientes a la empresa
ATAIC cia. Ltda. mostro resultados que permiten identificar las situaciones
gue se presentan entre el personal y la empresa; esto permite elaborar un
analisis con los aspectos mas destacados.
4.6.2.2. Dificultades en el control interno (logistica)

Se establece asi que los principales problemas en cuanto a

dificultades logisticas son la falta de diagramas que muestren la

secuencia o interaccion de los diferentes procesos operativos, ademas
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muchos de los empleados no tienen claro las funciones que deben

desempeiiar dentro de la empresa.

Los trabajadores de la empresa manifiestan que deberia
implementarse un sistema de gestion de calidad que regule los procesos
administrativos y operativos, para si mejorar la eficiencia en la empresa.
Este problema incide directamente en el desarrollo de la empresa, ya que
al no existir una medicién sobre los procesos efectuados, muy dificilmente
pueden mejorarse y mantener a la empresa competitiva dentro de este

mercado tan exigente.

Otro problema observado es el desconocimiento de algunas
funciones por parte de los empleados, esto se da al momento tener que
definir procesos o supervisar los mismos, puesto que o varios empleados
se encuentran dispuestos y aptos para realizar determinada accién, o por
el contrario no existe en cierto momento una persona que pueda llevar a

cabo dicha tarea.

Se puede observar que los problemas logisticos acontecidos tienen
la raiz de los problemas dentro de la misma organizacion, generando

inconvenientes con los clientes como los presentados a continuacion:

e Emiten los documentos internacionales segun el medio de
transporte.

e Planean y organizan la consolidacion de diversos envios de uno o
varios clientes, obteniendo mejores condiciones econémicas.

e Supervisan la ejecucion del transporte y el seguimiento de la carga.

e Pueden actuar como operadores de transporte internacional.

e Pueden proporcionar el servicio puerta a puerta.

e Tienen corresponsales en el extranjero a disposicion del cliente.

e Son representantes de Agentes de Carga extranjeros en su pais.
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e Emiten los documentos homologados internacionalmente para
cada caso requerido.
e Asesoramiento gracias a sSus conocimientos y experiencia en

comercio exterior tanto a exportadores e importadores.

4.6.2.3. Errores en la documentacion emitida y recibida

Como consecuencia de los inconvenientes en el control de los
procedimientos de la empresa, se presentaron falencias en torno a la
documentacion emitida y recibida. Entre los errores mas comunes en

torno a la documentacién, se pueden observar los siguientes:

e Envio de documentacion registrada de manera incorrecta.
e Envio de documentacion incompleta.
e Envio de documentacion equivocada segun la carga a

recibir.

Los errores relacionados al envio incompleto de informacion se
originan al momento de recibir la documentacién incorrecta para la
nacionalizacion de la mercaderia recibida; el niumero de documentos
segun el tipo de carga tiende a variar. Por otro lado, la documentacion mal
registrada o redactada de manera equivocada adquiere esta calificacion al
contar con valores, niumero de factura, guias o nombre del destinatario

incorrectos.

A continuacion se presentan la documentacion que los clientes de

la empresa deben brindar:

e Factura comercial.
e Lista de contenido (en el supuesto de que la expedicion esté
compuesta por mas de un bulto).

e Otros documentos dependiendo de las caracteristicas del producto:
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e Certificado Sanitario.

e Certificado INEN.

e Certificado de Pesos.

e Certificado CITES.

e Otras Certificaciones relativas al producto a tramitar en el pais de

origen.

4.6.3. Propuesta de implementacion

4.6.3.1. Definicion de la politica de calidad

La empresa se muestra comprometida en ofrecer su servicio con
los mas altos estandares de calidad y eficiencia hasta que las mercancias

gue requieren los clientes lleguen a su destino.

Con esto en cuenta, el compromiso, la direccion y gerente general
son los responsables de difundir y mantener esta politica dentro de la
empresa. A continuacion se presenta la politica de calidad, la misma que

es necesario debe ser comunicada y entendida dentro de la empresa:

“Garantizar la satisfaccion del cliente mediante un servicio de alta
calidad y entendiendo las motivaciones del mismo, asi como las
presentes en el mercado; capacitar al personal de manera continua,
impulsando sus habilidades, incentivando el trabajo en equipo e

integrandolos con la empresa y los valores propios de la misma”
4.6.3.2. Objetivos de calidad
Dentro de la politica de calidad se han definido los objetivos de

esta, especificando segun las funciones y niveles pertinentes, marcando

los indicadores de gestion que sirvan para revisar su desempefio.
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Los objetivos de calidad deben ser revisados por los directivos de
manera semestral y pueden ser modificados en caso de que sea
necesario. Todos los objetivos deben ser comunicados a todo el personal
y revisados de manera mensual en reuniones dirigidas por los respectivos

jefes de area.

A continuacion se presentan tanto el objetivo de calidad general y

los objetivos que se encuentren vinculados a la misma:
e Objetivo General
Asegurar la calidad del servicio en todos sus procesos, para asi
mantener un enfoque de mejoria continua, adaptandose a los
requerimientos del mercado en todo momento.

e Objetivos Especificos

e Mejorar constantemente los procesos para aumentar la

satisfaccion del cliente.

e Garantizar la calidad del servicio mediante el cumplimiento

de todos los aspectos relacionados con el ambito legal.

e Mantener un compromiso constante con los requerimientos

del Sistema de Gestion de Calidad.

e Capacitar al personal de la empresa segun los

requerimientos que puedan suscitarse.
e Realizar proyectos que contribuyan con el mejoramiento de

los procesos y aplicacion de planes que beneficien a la

empresa.
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4.6.3.3. Elaboraciéon de la documentacion

La empresa utilizara y manejara la documentacion de la norma ISO

9001 presentada a continuacion:

e Manual de Calidad, en el cual se expone la estructura del Sistema
de Gestion de Calidad y donde se especifica la mision, vision,
politica de la calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento

de dicha politica.

e Manual de Organizacion y Funciones, el cual especifica las
responsabilidades y funciones que debe desarrollar el personal en
sus diferentes cargos y puestos de trabajo con la finalidad de

consolidar los objetivos de la empresa.

e Mapa de Procesos, el cual representa graficamente todos los

procesos que existen en una empresa y su interrelacion entre ellos.

e Ficha de Caracterizacion de Procesos, la cual contiene la
descripcion de los procesos llevados a cabo dentro del SGC. Aqui
se establecen el marco para la realizacion del seguimiento,
medicion y andlisis de los procesos que servira para alcanzar los

resultados planificados y la mejora continua de los mismos.

e Procedimientos e Instructivos, los cuales aseguran de que todas
las operaciones se efectian de igual manera con independencia de

guién las realice y tienen asociados formatos de control.
e Formatos de Control, los cuales son utilizados por la empresa para

dar evidencia de que los procesos se estan llevando a cabo acorde

con el sistema.
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e Documentos Externos, los cuales hacen referencia a reglamentos,
normativas, certificados, constancias, y todos los pertinentes para

el desemperfio del Sistema de Gestion de Calidad.

e Registros de Calidad, los cuales proceden de la utilizacion de los
formatos de control y quedan como evidencia objetiva de la

realizacion de las actividades del Sistema de Gestion de Calidad.

4.6.3.4. Comunicacion Interna

La comunicacion dentro de una empresa debe ser vista como la
herramienta principal para la implementacion de sistemas de gestién de
calidad. Asi también, la comunicacién interna cataloga a los integrantes
de la empresa como una parte del engranaje del sistema de gestion de
calidad. Mediante un comité de calidad se agilizard y se asegurara la
comunicacion dentro de los niveles de la organizacion; la comunicacion se
realizard mediante reuniones cada mes, las mismas que seran dirigidas
por los responsables de cada éarea. Es importante sefalar que la
comunicacion interna serd facilitada mediante correos electronicos,
llamadas telefonicas, encuestas, buzén de sugerencias, donde se

informara lo siguiente:

e Los resultados de la revision de los resultados por parte de
los altos mandos.

e Cumplimiento de la politica y los objetivos.

e Cambios y mejoras del sistema de gestion de calidad.

e La satisfaccion de los clientes externos e internos.

e Los resultados de las acciones correctivas y preventivas.

Los registros generados por la comunicacion interna seran

archivados por los jefes de cada éarea.
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4.6.3.5. Seguimiento y medicidn

e De los procesos:

Con el objetivo de evaluar la capacidad y control de los procesos
se estableceran las acciones de seguimiento y medicion; de igual manera
se plantean indicadores para las distintas partes de los procesos. La
evaluacion sera el paso a realizar luego de la obtencién de los resultados
del seguimiento y medicion, lo que permitird establecer objetivos de

mejora continua.

e De los Equipos:

El area de revision de las mercancias debe identificar las
necesidades de mantenimiento, para poder asegurar la capacidad del
servicio prestado. Cada implemento utilizado contara con una etiqueta

gue marcara su estado de control.

Figura 2 Ficha de seguimiento y medicion

. FRECUENCIA ¥ DURACICON [EN MIN.)
AREA METODO MATERIALES RESPONIABLE
Dok | Bem | Mes | Tm | sea] Anus

Elaboracion: Autores
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4.6.3.6. Auditorias Internas

Se establecerd el respectivo proceso de auditoria interna en el cual
se presentaran los criterios para la ejecucion de las respectivas
auditorias, asi como su frecuencia, metodologia aplicada y seleccion de
auditores que permitan llevarlas a cabo, logrando establecer el nivel de
desempefio existente en la empresa y de qué manera ha reaccionado por
la implementacion de los distintos planes. Se elaborara un plan anual de
auditoria interna, el mismo que debe ser aprobado y distribuido de
manera adecuada. Los auditores internos deben estar debidamente
calificados para evaluar los elementos de la norma ISO 9001, ademas
deben ser objetivos, integros y contar con una visién analitica y total
imparcialidad. Finalmente, estos no deben pertenecer ni encontrarse

vinculados con el area a auditar.

Si se llegaran a presentar no conformidades durante las auditorias,
estas deben ser documentadas y comunicadas a los distintos
responsables. Se aplicaran las correspondientes acciones correctivas
para las deficiencias que se presenten en la auditoria, las cuales seran
verificadas en posteriores auditorias de seguimiento para asi prevenir su
futura aparicion. Los registros de las auditorias que se realicen, asi como
las acciones y dictamenes deben estar disponibles en todo momento para

gue sean revisadas por la gerencia mediante un informe de auditoria.
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Figura 3 Ficha de informe de auditoria

INFORME DE AUDITORIA
ANTECEDENTES
Mo, de Auditoria Fecha Auditoria
Alcance de Auditoria: Tipo de Auditoria
MNombre sitios auditados
Gerente General: Firma
Encargado del Sisterna Firma
Auditor: Firma

ALDITORIA

Listado de documentos verificados

Listado de entrevistados

RESULTADOS DE AUDITORIA

Referencia Referencia

N*| Descripeion de No Conformidades/Observacionss .
Documentsl Mo ativa

Elaboracion: Autores

4.7. Validacion de la propuesta

Con el objetivo de determinar en términos cuantitativos o
conveniente que resultaria la presente propuesta, se ha realizado el
analisis costo-beneficio y asi determinar el retorno que percibiran las
empresas segun el costo que requiere el proyecto para poder llevarse a
cabo. Primeramente, se estable un andlisis de estimacion de los costos

gue son necesarios para la puesta en marcha del proyecto, para esto se
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ha considerado una inversion inicial basada en los equipos de
computacion y software de rastreo, ademas de los respectivos honorarios
para los realizadores de las auditorias internas, estableciendo el siguiente

detalle:

Tabla 20 Costo del proyecto

COSTO DEL PROYECTO

Descripcion Valor Anual %
Adquisicion de Equipos de 3,000.00 58.82%
Computacion
Uso de Internet (Anual)
Sistema de Rastreo Satelital 500.00 9.80%
Honorarios Auditorias Internas 1,000.00 19.61%
TOTAL $ 5,100.00 100.00%

Elaboracion: Autores

600.00 11.76%

$
$
$
$

Mientras que los beneficios que acarrearia la respectiva implementacion

de la propuesta se encuentran dados de esta forma:

Tabla 21 Beneficios de la propuesta

BENEFICIOS
Descripcién Valor Anual %
Ahorro de Tiempo $ 803.00 9%
Ahorro de Multas y sanciones $ 2,400.00 26%
Incremento de Ventas $ 6,000.00 65%
TOTAL $ 9,203.00 100.00%

Elaboracion: Autores ES importante destacar que los valores en cuanto a
costos y beneficios se encuentran dados segun la capacidad de una
empresa de pequefia dimension. Teniendo en consideracion el ahorro de
tiempo equivalente a 2 horas diarias perdidas de un salario basico por
todo el afio (364/240 horas = valor hora x 2hrs x 365 dias); es asi que el

ahorro de las multas se establecié en un promedio de $ 2400
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CONCLUSIONES

El desarrollo del presente trabajo permite establecer las siguientes

conclusiones:

e La implementacion de los estandares 1SO 9001 contribuiran con el
mejoramiento de la imagen de la empresa, fortaleciendo los vinculos

de confianza y fidelidad con los clientes.

e El establecimiento y respectiva estandarizacién de los procesos de
trabajo permitirh mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios, todo
esto debe realizarse mediante la correcta elaboraciéon de

procedimientos, registros e instructivos.

e El control de los procesos y el correspondiente resultado final (servicio
conforme o inconforme) permitira establecer acciones preventivas o
correctivas, cuyo éxito se verd reflejado en la disminucion de

incidentes negativos.

e Disminuir el tiempo en el ciclo de procesos permitira y en el
seguimiento y control de los mismos daran la posibilidad de aumentar

la eficiencia.
e Organizar y estandarizar los procesos claves de la empresa permitira

incrementar la eficacia de cada uno de ellos, lo que generaria un

atractivo como empresa para nuevos clientes.
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RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que se establecen acorde a los puntos

tratados se enfocan en los siguientes aspectos:

Luego de la implementacion del estandar ISO 9001 se debera
mantener un constante monitoreo que permita con la ayuda de la
metodologia adecuada y por medio de las auditorias internas,
confirmar que los registros y documentos se mantengan
organizados y correctamente formulados, que las actividades sean
planificadas, los compromisos asumidos cumplidos y que las

acciones a realizar sean eficientes.

Todos los miembros de la empresa deben conocer y de igual
manera entender los procesos de la misma; ademas de las
necesidades de los clientes para poder interactuar de manera
adecuada con ellos y puedan ser satisfechos por el servicio

brindado por la empresa.

Se deben revisar de manera constante los resultados que arrojen
las auditorias para poder corregir aquellos aspectos donde se
hallen inconformidades, ademas, sugerir planes de mejoras cuando
lo requiera la empresa y que sean realizadas de manera activa por

el personal de la misma.

Realizar un seguimiento y posterior evaluacién de los indicadores,
ya que son una fuente importante de informacién para el desarrollo
y correspondiente mejora de la empresa. Finalmente, la
implementacion de este estandar debe marcar el inicio de un
proceso de mejora continua que debe involucrar a todos los

miembros de la organizacion con un compromiso real con esta.
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ANEXOS

FORMATO DE ENCUESTA AL PERSONAL

NIVEL DE JERARQUIA
e Gerencial
e Jefatura
e Operativo

1. ¢Las funciones dentro de la empresa estén claras para usted?
o Totalmente
e Parcialmente
e Me cuesta trabajo

2. ¢Cuenta con diagramas que muestran la secuencia e interaccién de sus
correspondientes procesos operativos?

e Si

e No

3. ¢ Existen manuales de procedimiento sobre la gestién de calidad en la
empresay estos se ponen en practica?

¢ No existen

e Si, pero no se ponen en practica.

4. ;Se analizan en su departamento métodos, técnicas y procedimientos de
trabajo?

e Siempre
¢ Nunca
e A veces

5. ¢La planificacion actual permite medir, valorar e informar sobre el
cumplimiento y evolucién de los objetivos fijados?

e Sj

e No

6. ¢Ha analizado si su planificacion actual tiene todos los componentes
necesario y funciona de forma eficaz?

e Siempre
e Nunca
e A veces
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7. ¢Cuenta con algun programa que asegure la disponibilidad de recursos
e informacidén necesaria para apoyar la operaciéon y el seguimiento de sus

procesos?
e Sj
e No

8. ¢Tiene documentado el seguimiento, la evaluacion y el andlisis de sus

procesos?
o Si
e No

9. ¢Considera que es posible identificar los procesos necesarios para la
implementacion de un sistema de gestién de la calidad?

e Sj

e No

10. ¢(Cuél es la calificacion que usted daria al funcionamiento de los
mecanismos internos de calidad de la empresa?

o Eficiente

o Deficiente

¢ Indiferente

11. ¢ Considera conveniente la implementacion de un sistema de gestiéon de
calidad que regule los procesos operativos y administrativos, a fin de
lograr mayor eficiencia?

e Muy importante

¢ Poco importante

¢ No es importante

12. ¢Considera pertinente la implementacion de cursos de capacitacién
para los directivos, socios y empleados de la empresa respecto a un
sistema de gestién de calidad?

e Muy importante

e Poco importante

e No es importante

13. ¢, Qué impacto ha tenido la falta de un sistema de gestién de calidad en
la empresa?

¢ Reduccion de las ventas

e Afectacion de la imagen corporativa

e Disminucion de la rentabilidad

e Bajo nivel de competitividad

e Insatisfaccion del cliente

e Ninguno
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FORMATO DE ENCUESTA A LOS CLIENTES

PERSONERIA:
e Natural
e Juridica

Evalle los siguientes aspectos respectos al servicio brindado por la empresa
ATAIC CIA LTDA”:

Atencion telefénica:
VARIABLE Mala | Regular Muy Excelente

Buena

Respuesta rapida al teléfono

Recepcionista fue cortés y eficiente

Su consulta fue atendida y resuelta claramente

Atencién del personal

VARIABLE Mala | Regular Muy Excelente
Buena

El personal fue cortés y eficiente

Su tiempo de espera fue razonable

Su requerimiento fue resuelto de forma eficiente

Instalaciones

VARIABLE Mala | Regular Muy Excelente
Buena

Resulto facil de llegar

El establecimiento estuvo cémodo, ordenado y aseado

Servicio Ofrecido

VARIABLE Mala Regular Muy Excelente

Buena

Explicacion del proceso de trabajo

Profesionalismo del servicio ofrecido

Se cumplié con el tiempo indicado

El servicio es de calidad

Recomendaria el servicio
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MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

MANUAL DE CALIDAD

REVISADO POR: AUDITOR LIDER
REPRESENTANTE DE GERENCIA
APROBADO
POR:
© GERENTE GENERAL
TABLA DE CONTENIDO
Capitulos
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2 Planificacion de Gestion de la Calidad
3 Responsabilidad de la Direccién
Anexo A
Anexo B
Anexo C
Fecha
Revisado por 01-08 -2015
Representante de la Gerencia
Aprobado por 01-08 -2015

Gerente General
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INTRODUCCION

El presente Manual de Calidad esta basado en el siguiente estandar:

= NORMA TECNICA ECUATORIANA NTE INEN-ISO 9001:2008

Este documento describe el Sistema de Gestion de Calidad de ATAIC
CIA LTDA , referenciando en forma general, la caracterizacion e
interrelacion de los diferentes procesos que se han establecido para la
implementacion de su Sistema de Gestion de Calidad y en el que
también se han definido los métodos y procedimientos desarrollados y
aplicados, que garantizan el adecuado aseguramiento de la calidad en la
prestacién del servicio, buscando el cumplimiento de los requisitos
especificados en la norma 1SO-9001:2008, y creando una cultura de
mejoramiento continuo.

LISTA DE DOCUMENTOS, REVISIONES

El Manual de Calidad, se encuentra publicado en la Intranet, donde tiene
acceso todo el personal de ATAIC CIA LTDA.

El orden de los capitulos es colocado en el extremo izquierdo de la hoja, y
el desarrollo se lo hard basado en los puntos de la Norma Técnica
Ecuatoriana NTE INEN-ISO 9001:2008.
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DEFINICIONES

ATAIC CIA LTDA.- Incluye los servicios de Transporte Internacional,
Agenciamiento de Aduana y Transporte Terrestre.

Servicio de Transporte Internacional.- Traslado de mercancias desde
cualquier punto del mundo hasta el lugar asignado por el cliente.

Servicio de Agenciamiento de Aduana.- Tramites aduaneros y Asesoria
en Comercio Exterior dentro de las normas legales aduaneras del Pais
tanto en Importaciones como en Exportaciones.

Servicio de Transporte Terrestre.- Traslado de mercancias desde
cualquier punto hasta el lugar asignado por el cliente, a nivel nacional.

Tecnologia apropiada.- Mantener actualizado equipos y programas que
permitan cubrir las necesidades del giro de nuestro negocio acorde a los
avances tecnologicos de los Organismos que regulan nuestros servicios.

Afio / Mes Calendario.- Afio calendario es aquel afio completo 6 aquel
del cual han transcurrido 365dias / 12 meses corridos.

Ej.: Archivar F-RG-003, durante 2 afios calendario.

Debe mantener todo el afio pasado y lo que haya transcurrido del afio
presente.

Mes calendario es aquel mes completo 6 aquel del cual han transcurrido
30 dias.

Ej. Archivar F-OP-005 durante 2 meses calendario.

Debo tener todo el mes pasado y lo que haya transcurrido del mes
presente.

SIG.- Sistema Integrado de Gestion
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PRESENTACION DE SERVICIOS

IMPORTACIONES

SERVICIO LEGAL

TRANSPORTE

Importacién a consumo

Nacionalizaciones

Deposito Industrial

Deposito Comercial, Publico y Privado
Gestionar la carta de retiro de contenedores
y/o autorizaciones de salida de carga suelta.
Informacion al cliente del status de su tramite
Coordinacion y supervision del acto de Aforo
Internacion temporal

Reimportacion

Descargas directas de cargas al granel
Desaduanamiento directo

Zona Franca

Maquila

Cubre Falto

Transito aduanero

Depdsito Comercial e Industrial

Revision de informes auditados

Cancelacion y levante de garantias aduaneras
Coordinacion pago de bodegaje.

En nuestro Departamento Legal nos
especializamos en reclamos sobre actos
administrativos de la  Administracion
Tributaria.

Controversias entren Importadores y la
Administracion Tributaria Central

Arbitraje

Impugnaciones ante el Tribunal Distrital de lo
Fiscal.

Asesoramiento en creacion de Depositos
Industriales

(Creacion y Renovacion)

Status de sus procesos

Transporte de carga suelta y contenedores.
Custodias pasivas
Porteo y Monitoreo
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DOCUMENTA-
CION
PREVIA

EXPORTACIO-
NES

= Asesoramiento en Comercio Exterior
Clasificacion arancelaria y valoracion.

= Aprobacion de Nota de pedido

= Obtener las autorizaciones Previas en MAGAP,
AGROCALIDAD, MIPRO, CONSEP, INH vy
otros.

= Obtener certificacion del INEN

= Documento Analisis de Importacion (DAI)

Nuestro departamento de Exportaciones realiza el
proceso para que las mercancias, nacionales o
nacionalizadas, salgan del territorio aduanero, para
su uso o consumo definitivo en el exterior. La
declaracion se presentara en la aduana de salida,
acompafiada de los documentos pertinentes
exigibles por regulaciones expedidas por el Director
del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador
(SENAE) y demas organismos., asi como también
realiza trmites especiales. Dentro de nuestros
servicios realizamos:

» Regularizacién de Exportaciones pendientes
ante la Aduana.

= Elaboracibn de certificados de Origen,
calidad, fitosanitario y otros.

= Guias de Movilizacion

= Retornos devoluciones de mercaderia,
trasbordos reembarques »Re-exportaciones,
exportaciones temporales, menaje de casa,
efectos personales

= Entrega de documentos de exportacion en

Navieras

= Retiro de documentos originales en Navieras
y otros

= Coordinacion de inspecciones en Puerto y en
Planta

= Cancelacién de documentos en Aduanas

= A solicitud del cliente, adicionalmente
estamos en capacidad de realizar:

= Elaboracién de Planes de embarque ante la
unidad de Banano.
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Planificacion del SGC

La planificacion de la calidad estda dada en toda la documentacion

generada dentro del Sistema de Gestion de Calidad (SGC.)

La Gerencia se asegura de que:

a. La planificacion del SGC se realiza con el fin de cumplir los
requisitos y los objetivos de calidad,

b. Mantiene la integridad del SGC cuando se planifican e
implementan cambios en éste.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

Responsabilidad y autoridad

La Gerencia asegura que las responsabilidades y autoridades de los
funcionarios de este S.G.C. estén definidas y comunicadas dentro de la

organizacion en los siguientes documentos:

Descripcién de cargos / perfil (P-RH-001)
Manual de Calidad (M-RG-001)
Procedimientos / procesos

Instructivos

0O o 0o o o

Registros

Los procesos requeridos por el S.G.C. y su interaccion teniendo en cuenta

las siguientes exclusiones:
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a) Disefio y desarrollo (7.3)
NO APLICA

b) Validacion de los procesos de produccion y la prestacion de
servicio (7.5.2)
NO APLICA

Se han determinado criterios y métodos necesarios para asegurar que

tanto el proceso como el control son eficaces.

Se realiza seguimiento, medicion y analisis de procesos mediante indices
de gestion.
(D-G-002, D-0OI1-001, D-OP-001, D-FA-001).

Para una administracion adecuada del SGC se formd el Comité de

Calidad cuya estructura es la siguiente:

EL COMITE DE CALIDAD
CONFORMADO POR:

Gerente General

Gerente Financiero Administrativo
Gerente de Comercializacion
Gerente de Operaciones

Jefe de Sistemas

Jefe de Recursos Humanos

Supervisores

N Y L N O B O

Jefe de Seguridad
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Representante de la Gerencia

El Gerente General ha designado a la Gerente Administrativa-Financiera
como Representante de la Gerencia, quién con independencia de otras

responsabilidades, tiene la responsabilidad y autoridad para:

1) Asegurar que los procesos del SGC estén establecidos,
implementados y mantenidos.

2) Informar a la Gerencia y al Comité de Calidad sobre el desempefio
del SGC, y de cualquier necesidad de mejora (F-RG-001)

3) Asegurar de que se promueva la toma de conciencia de los
requisitos del cliente en todos los niveles de ATAIC CIA LTDA.

El Representante de la Gerencia, es quién coordina las acciones que
aseguren la implantacién del SGC de ATAIC CIA LTDA vy en caso de que
se requiera, establece la conexion con las organizaciones externas en

relacion con el S.G.C.

Comunicacién interna

La Gerencia asegura que existe una comunicacion adecuada entre los
distintos niveles y funciones de la organizacién, en relacién con los
procesos del SGC y su eficacia, a través de: Reuniones, charlas,
seminarios, mensajes electronicos, cartelera informativa y en las
reuniones del Comité de Calidad.

Revision por la Gerencia

Generalidades

La Gerencia y el Comité de Calidad revisan el SGC de acuerdo al

procedimiento (P-RG-003), para asegurar su conveniencia, adecuacion y
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su eficacia permanente para satisfacer la Politica y Objetivos de Calidad
establecidos. Incluyendo evaluacion de oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios. @ Manteniendo registros de estas

revisiones.

Informacidn para la revision

La revision por la Gerencia incluye el funcionamiento actual y las

oportunidades de mejora relativos a:

1) Los resultados de las auditorias de calidad (Interna y externa) (P-
RG-004)

2) Retroalimentacion del cliente, (Reclamos, quejas y encuestas) (P-
SC-001 y P-SC-003)

3) Funcionamiento de los procesos y conformidad del producto
(indices de gestion) (D-RG-002, D-OP-001, D-FA-001)

4) Estado de las acciones correctivas y preventivas (P-RG-006)

5) Acciones de seguimiento de las anteriores revisiones del S.G.C.
(P-RG-003)

6) Cambios que afecten al SGC.

7) Recomendaciones para la mejora

Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la Gerencia incluyen todas las

decisiones y acciones relacionadas con:

a) La mejora de la eficacia de SGC y sus procesos
b) La mejora del servicio (tramites aduaneros y transporte en relacion
a los requerimientos del cliente

C) La necesidad de recursos incluyendo capacitacion.
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Los resultados de la revision por la Gerencia son registrados, mediante el
acta de reunion del Comité de Calidad (F-RG-001).

INFORME DE ACCIONES PREVENTIVAS

INFORME DE ACCIONES PREVENTIVAS

Dietectado por: Fuente de informacion: | |Regstros
Cliente Proceso Productive
Empresa | |Fevisiin de Gerencia
Oifroes Auditorias
Descripeion de posible Mo Conformidad
Hemn Descrpcion
Analisis de posible Mo Conformidad
lem Cawsas Posibles y Reales
Plan de Accion Preventiva
Hem Descripcion Fecha de Accion Responsable
Seguimiento de las Acciones Preventivas
liem | Fecha Seguimiento|  Fecha de Ciems Resultados
Cango Fimma y Fecha
Realizada por:
Revisada por
Aprobada por:
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INFORME DE ACCIONES CORRECTIVAS

INFORME DE ACCIONES CORRECTIVAS

M informe Mo Conformidad: Etapa de Deteccion | |In=peccitn Materialinsume
Fecha: | _|Proceso
Area: Revision Producto Terminado/SGC
Diescripeion de la Mo Conformidad
kem Descripcion
Analisis de la Mo Conformidad
kem Causas Posibles y Fleales

Plan de Accion Comectva

kem Descripeion Fecha de Accion Responsable
Seguimiento de las Acciones Comectivas
kem | Fecha Seguiments)  Fecha de Cleme Resutados
Carngo Firma y Fecha
Realizada por
Revisada por:
Aprobada por
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FICHA DE PROGRAMA DE AUDITORIA

PROGRAMADE AUDITORIA

Mombre de auditoria:
firea auditada;

Motivo:

Audior:

Firma:

Objetivo

Alcance

Cronogramsa

ACTNDAD

nicio

fermino

Participantes

Obsenvaciones

Feunion de

Apertura

Revision de
Documentos y
Regesiros

Rewision de
Hallazgos

Reunion de Cieme

Informe de auditoria
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PLAN ANUAL DE AUDITORIA INTERNA

Objetivo Fecha de Elaboracion
Alcanca Fecha de Modificacidn
. . : Resp ble d= Progr: i Eguipo Auditor
N Tipo Auditoria ArealProceso E_):p:::?rele'lto Ene | Fab [ Mar| Abr [ May T'a .le r-lﬁgo Sep | Oct | Mob] Dic Lider 5 .-'-I;cho Estado
PLAN DE CAPACITACION ANUAL
NSTITUCION KR | . . - ; | RESPONSABLE
N CURSD oaJeTho DEL cumsa | aue : 70 | D00 alparmics| TECHA | FECHA| RO, OBSERVACIONES
) ‘ e R EVALUACION B
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