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RESUMEN
El presente estudio se analiza el impacto del sistema de gestidn de la calidad basado en la Norma
ISO 9001:2015, en la Agencia de Aduana Cordero Proafio la cual realiza actividades de agente de
aduana, emision y tramitacion de documentos, que es parte fundamental de la cadena logistica en
los procesos de importacion y exportacion; Se analizan los resultados obtenidos en el transcurso de
los afios a partir de la implementacion de la Norma ISO 9001 en el afio 2012, mediante el analisis
de la situacion politica, econdmica, social y tecnoldgica, las fuerzas competitivas de Michael
Porter, evaluacion de factores externos e internos de Fred R. David. Ademas, se evalua la situacion
de la industria, identificando las variables que podrian influir la implementacion de sistema de
gestion de la calidad certificado, para la cual se realizo la auditoria interna como resultado de la
implementacién de la Norma 1SO 9001, que incluyen: Contexto de la organizacion, liderazgo,
planificacion, apoyo, operacion, evaluacion del desempefio y mejora continua, de los cuales surgen
los indicadores de gestion de la calidad implementados por la Agencia de Aduana. Posteriormente
se investigo los indicadores financieros de las Agencias de Aduana que tienen certificacion 1SO
9001 versus las que no lo tienen, y, su posible relacion. Se concluye con la verificacion de la ventaja
de contar con un sistema de gestion de la calidad certificada y la competitividad de la Agencia de
Aduana Cordero Proafio en esta industria.
PALABRAS CLAVE

e CALIDAD

¢ NORMA ISO 9001
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e SISTEMA DE GESTION
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ABSTRACT
The present study analyzes the impact of the quality management system based on the 1ISO 9001:
2015 Standard, in the Cordero Proafio Customs Agency, which performs this kind of activities as
a customs agent, processing of documents, which is a fundamental part of the logistics chain,
through the import and export processes. The results obtained over the years are analyzed from the
implementation of the ISO 9001 Standard in 2012, through the analysis of the political, economic,
social and technological situation, the competitive forces based on Michael Porter, the factor
evaluation external and internal of Fred R. David. In addition, we had evaluated the situation of
this industry, identifying the variables that could influence the implementation of the certified
quality management system, also, we was carried out the internal audit of the implementation of
ISO 9001, the Context of the organization, leadership, planning, support, operation, performance
evaluation and continuous improvement; As a result of this investigation we have the quality
management indicators implemented by the Customs Agency. The next step was the investigation
of financial indicators of the Customs Agencies that have 1SO 9001 certification versus those do
not have it, and their possible relationship. The present research work concludes with the
verification of the advantage of having a certified quality management system and the
competitiveness of the Customs Agency Cordero Proafio in this industry.
KEYWORDS:

e QUALITY

e |SO 9001 STANDARD

e CUSTOMS AGENT

e MANAGEMENT SYSTEM



CAPITULO I. MARCO TEORICO, REFERENCIAL Y CONTEXTUAL

1.1 Antecedentes

La competitividad empresarial es de vital importancia en la gestion de los procesos que las
empresas deben dirigir de forma adecuada dentro de un mercado globalizado, en la actualidad todo
accionar empresarial se basa en normas minimas para su funcionamiento sin considerar su tamafo,
la actividad que realiza y su &mbito de accion (Porter M. E.). La competitividad de una empresa,
la existencia de la empresa como tal depende mucho de la competitividad en el mercado por eso es
importante sefialar que todos los procesos que lleva a cabo la empresa y los mismos deben estar
documentados, esto permitira realizar correcciones y ajustes de manera permanente promoviendo
constantemente la mejora continua de la empresa (Porter M. E., Estrategia y ventaja competitiva,
2006).

La competitividad empresarial en el mercado se mide en base a las fortalezas y debilidades que
posee una empresa, conjuntamente con sus estrategias que permitira cumplir con los objetivos
especificos, misién y vision, aprovechando las oportunidades que se presenta en la industria de las
Agencias de Aduana, preparandose para contrarrestar las amenazas considerando los diferentes
escenarios politicos econémicos sociales y tecnoldgicos (Porter M. E., El secreto de una buena
estrategia, 2007).

En relacion al tema del proyecto de investigacion analizaremos unos de los factores de la
competitividad, es la innovacion tecnoldgica que se refiere a la aplicacion del Sistema de Gestidn
de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 y los resultados alcanzados de manera tacita en

la Agencia de Aduana Cordero Proafio en la ciudad de Quito.



1.2 Planteamiento del problema

En las Agencias de Aduana varios son los procesos para que la mercaderia se nacionalice en el
tiempo adecuado, el Agente Fedatario de Aduana se remite a las decisiones que tome el cliente
para su respectiva aprobacion y pago de liquidacion correspondientes a los trdmites de importacion
0 exportacion ademas del cumplimiento de los requisitos correspondientes. En los procesos de
negociacion para importar o exportar las mercancias se toma en cuenta las condiciones de los
términos de comercio internacional INCOTERMS en la cual se refleja las normas de aceptacion
voluntaria de ambas partes, comprador y vendedor, acerca de las condiciones de entrega de las
mercancias y/o productos, costos de envio, determinando la obligatoriedad de las partes, son la
clave esencial para tratar el comercio internacional de mercancias (International Chamber Of
Comerce, 2011).

En el caso de la Empresa OCA adquirio la certificacion I1ISO 9001:2015 para mejorar los
procesos que conlleven a aumentar la competitividad en el mercado y obtener la recomendacion
por parte de los clientes. La norma internacional 1SO 9001:2015 emplea el enfoque a procesos y
el pensamiento basado en riesgos (Secretaria Central de 1SO, 2015).

A traveés de la realizacién del estudio determinaremos si: ¢La aplicacion del Sistema de Gestion

de la Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 aumenta la competitividad?

1.3 Justificacion
Segun el objetivo 4 del Plan Nacional de desarrollo del Ecuador, consolidar la sostenibilidad del
sistema economico social y solidario, y afianzar la dolarizacién, menciona que la estabilidad

econdémica depende, en buena parte, tanto de la capacidad de prevencion como de la capacidad de
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respuesta a las situaciones de volatilidad y desaceleracion proveniente, principalmente, de shocks
externos —muy comunes en el entorno internacional—, que a su vez fueron provocados por los ciclos
especulativos de crisis y bonanza del sistema de acumulacion capitalista (Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo , 2017).

SENPLADES (2017) menciona que para consolidar una economia en crecimiento y sostenible,
es necesario generar condiciones estructurales propias y locales, que permitan niveles 6ptimos de
produccion y empleo y que, ademas, tengan en cuenta la sostenibilidad fiscal, externa, monetaria
y biofisica (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo , 2017).

Podemos optar por la implementacion de sistemas de gestion de la calidad, para medir nuestros
objetivos a corto, mediano y largo plazo, mejorando y estructurando las actividades que incorpore
el planificar, hacer, verificar y actuar (Deming E. , 1986), en las empresas, realizando seguimiento
a las variables que afectan la mejora continua, aumentando la competitividad de las agencias de

aduana en el mercado.

1.4 Objetivos del Estudio
1.4.1 Objetivo General.
Determinar el impacto del sistema de gestion de la calidad basado en la norma 1SO 9001:2015

en la competitividad de la empresa OCA.

1.4.2 Objetivos Especificos.
a) Determinar el nivel de aplicabilidad del sistema de gestion de calidad 1SO 9001 y su

aplicacion en la empresa OCA.
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b) Identificar si laempresa OCA realiza las acciones necesarias para abordar riesgos, respecto
de la Norma 1SO 9001:2015.

c) Identificar si la gestion de partes interesadas en la empresa OCA es pertinente, conforme al

sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015.

1.5 Marco Teorico

De la calidad.

(Deming E. , 1986) afirma: “para el operario, la calidad significa que su actuacion le satisface,
le hace estar orgulloso de su trabajo”. (Ramirez, 2009).

(Deming W. , 1986) afirma: “al mejorar la calidad, se transfiere las horas-hombre y las horas-
maquina malgastadas a la fabricacion de producto bueno y dar un servicio mejor”.

(Deming E. , 1986) afirma: “el resultado de los procesos es una reaccion en cadena, se reducen
los costes, se es mas competitivo, la gente estd mas contenta con su trabajo, hay trabajo y mas
trabajo”. (Sejzer, 2017).

(Ishikawa, 1985) nos menciona de manera somera que calidad significa calidad del producto,
calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacién, calidad de proceso, calidad de
la gente, calidad del sistema, calidad de la compafiia, calidad de objetivos, etc. (Méndez, 2013).

(Croshy, 1987) afirma que: “los problemas con la calidad de los productos o servicios que ofrece
una empresa, se manifiesta en la falta de satisfaccion que éstos originan; sin embargo, solo

constituyen un sintoma de lo que esta ocurriendo dentro de la organizacion” (Méndez, 2013).
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(Juran J., 1990) menciona que: “la calidad, consiste en, aquellas caracteristicas de producto que
se basan en los gustos, preferencias y necesidades del cliente en la cual podemos abordar riesgos y
oportunidades asociadas a su contexto y objetivos” (Méndez, 2013).

El término calidad es bastante abstracto y se puede definir como las propiedades de un servicio
que permiten al usuario o cliente calificarlo de acuerdo con el grado de satisfaccion que este genere.
Para ello Acufia dice que la calidad es un grado y que va desde un grado cero de muy baja calidad
a un grado uno, de muy alta calidad, en donde los valores intermedios representan la tendencia del
servicio alta o baja satisfaccion (Acufia, 2004).

En la norma internacional 1SO 9001 menciona que “ la adopcidn de un sistema de gestion de la
calidad es una decision estratégica para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su
desempefio global y proporciona una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible”

(Secretaria Central de 1SO, 2015).

De los riesgos.

Mediante la planificacion de los procesos que deban realizar las organizaciones con el enfoque
basado en riesgos permite a la empresa identificar los factores que podrian causar que sus procesos
y su sistema de gestion de la calidad se desvien de los resultados esperados (Norma internacional
ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad - requisitos, 2015).

Las organizaciones al tener un enfoque basado en riesgos, deberan implementar estrategias que
ayuden a disminuir los riesgos identificados para el cumplimiento de los objetivos (Universidad de
Alcald, 2017). Debemos entender como riesgo, al efecto de la incertidumbre, siendo el efecto una
desviacion de lo esperado, ya sea positivo o negativo y la incertidumbre como el estado parcial de

deficiencia de informacién (Secretaria Central de 1SO, 2015). En lo que respecta al riesgo, la
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probabilidad de que algo ocurra, dentro de un rango aceptable y este rango es definido por la
organizacion, ellos determinan hasta qué punto es aceptable o no lo es, bajo estudios previos
realizados por la organizacion.

Con un pensamiento basado en riesgo la organizacién determina los factores que podrian
afectar a los procesos y el sistema de gestion de la calidad se desvie de su objetivo general,
desviando también los resultados planificados, para ello se implementan controles preventivos,
disminuyendo asi los efectos negativos y maximizando el uso de las oportunidades (Secretaria
Central de 1SO, 2015).

No todos los procesos de un sistema de gestion de calidad representan el mismo nivel de riesgo
en términos de la capacidad de la organizacion para cumplir sus objetivos, y los efectos de la
incertidumbre no son los mismos para las organizaciones (Secretaria Central de 1SO, 2015) para lo
cual las organizaciones deciden si documentan la informacion, implementan alguna metodologia

para monitorear y disminuir el riesgo.

De la conformidad de los productos y servicios.

La organizacion debe asegurarse de la conformidad de sus productos y servicios y del aumento
de la satisfaccion del cliente, segun la (International Organization for Standardization, 2017) una
manera de mantener elevado la satisfaccion del cliente es desarrollando y utilizando un cédigo de
conducta para la satisfaccion del cliente.

El cual consta de promesas y disposiciones relacionadas que tratan asuntos tales como la entrega
del producto, la devolucién de los productos, el tratamiento de la informacion personal de los
clientes en este caso analizaremos el servicio de desaduanizacion de las mercancias, para lo cual

parte de un enfoque eficaz para la gestion de las quejas implica el tratamiento interno de quejas, al
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momento de percibir insatisfaccion por parte del cliente, también la resolucidn de conflictos externa
y la prevencion de las quejas, ahora para prevenir todo ello se utiliza un codigo de conducta
apropiado, la aplicacién del mismo puede fomentar las practicas del comercio justo y la confianza
del cliente en una organizacién (Manene, 2011).

Segun la (International organization for standardization ) la Norma ISO 10001:2007 es
compatible con las Normas 1SO 9001 e ISO 9004 y apoya los objetivos de estas dos normas a través
de la aplicacién eficaz y eficiente de un proceso para desarrollar e implementar un cédigo de

conducta relacionado con la satisfaccion del cliente.

De la eficiencia.

La eficiencia es “la relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados”. " (Secretaria
Central de 1SO, 2015).

(Sanchez, 2012) menciona que: “la determinacion de la eficiencia requiere establecer, de alguna
manera, una relacion entre los recursos suministrados y los resultados recibidos en un determinado

periodo de tiempo™.

De la eficacia.

La eficacia es “el grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los
resultados planificados” (Norma internacional ISO 9000 Sistemas de gestion de la calidad -
fundamentos y vocabulario, 2015, pag. 23).

(Melendo, 1990) afirma: “el coste y la eficacia, a la larga, son consecuencia del énfasis en la
calidad, la participacion, el servicio, la capacidad de innovacion, la participacion en los resultados,

el entusiasmo y la preocupacion por resolver problemas externos adaptandose al cliente”.



Del sistema de gestion de la calidad.
“Comprende actividades mediante las que la organizacion identifica sus objetivos y determina
los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados deseados” (Norma internacional 1SO

9000 Sistemas de gestion de la calidad - fundamentos y vocabulario, 2015).

Del contexto de la organizacion.

“Comprender el contexto de una organizacion es un proceso. Este proceso determina los
factores que influyen en el propdsito, objetivos y sostenibilidad de la organizacion. Considera
factores internos y externos” (Norma internacional 1ISO 9000 Sistemas de gestion de la calidad -

fundamentos y vocabulario, 2015).

De las partes interesadas.

“Parte del proceso para la comprension del contexto de la organizacion es identificar sus partes
interesadas. Las partes interesadas pertinentes son aquellas que generan riesgo significativo para
la sostenibilidad de la organizacion si sus necesidades y expectativas no se cumplen” (Norma

internacional 1SO 9000 Sistemas de gestion de la calidad - fundamentos y vocabulario, 2015).

Del Apoyo.

El apoyo de la alta direccidn al sistema de gestion de la calidad y al compromiso de las personas
permite la provision de los recursos humanos y otros recursos adecuados, el seguimiento de los
procesos y resultados, la determinacion y evaluacion de los riesgos y las oportunidades, y la
implementacidn de acciones apropiadas. (Norma internacional 1SO 9000 Sistemas de gestion de la

calidad - fundamentos y vocabulario, 2015, pag. 3).



Del enfoque al cliente.
“El enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir los requisitos del cliente y tratar de
exceder las expectativas del cliente” (Norma internacional 1SO 9000 Sistemas de gestion de la

calidad - fundamentos y vocabulario, 2015).

Del liderazgo.

“Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propdsito y la direccion, y crean
condiciones en las que las personas se implican en el logro de los objetivos de la calidad de la
organizacion” (Norma internacional 1SO 9000 Sistemas de gestion de la calidad - fundamentos y

vocabulario, 2015).

Del compromiso de las personas.
“Las personas, empoderadas y comprometidas en toda la organizacion son esenciales para
aumentar la capacidad de la organizacion para generar y proporcionar valor” (Norma internacional

ISO 9000 Sistemas de gestion de la calidad - fundamentos y vocabulario, 2015).

Del enfoque a procesos.

“Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera mas eficaz y eficiente cuando las
actividades se entienden y gestionan como procesos interrelacionados que funcionan como un
sistema coherente” (Norma internacional ISO 9000 Sistemas de gestion de la calidad - fundamentos

y vocabulario, 2015).
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De la mejora.
“Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora. La mejora es
esencial para que una organizacion mantenga los niveles actuales de desempefio, reaccione a los
cambios en sus condiciones internas y externas y cree nuevas oportunidades” (Norma internacional

ISO 9000 Sistemas de gestion de la calidad - fundamentos y vocabulario, 2015).

De la toma de decisiones basada en la evidencia.
“Las decisiones basadas en el andlisis y la evaluacion de datos e informacion tienen mayor
probabilidad de producir los resultados deseados” (Norma internacional 1SO 9000 Sistemas de

gestion de la calidad - fundamentos y vocabulario, 2015).

De la gestion de las relaciones.

Las partes interesadas pertinentes influyen en el desempefio de una organizacion. Es mas
probable lograr el éxito sostenido cuando una organizacion gestiona las relaciones con sus partes
interesadas para optimizar el impacto en su desempefio. Es particularmente importantes la gestion
de las relaciones con la red de proveedores. (Norma internacional 1SO 9000 Sistemas de gestion

de la calidad - fundamentos y vocabulario, 2015).

1.6 Marco Conceptual
1.6.1 1SO.
La palabra 1SO se refiere a la entidad que cred todo este conjunto de Normas, la International

Organization for Standarization (Organizacion Internacional para la Estandarizacion). El orden de
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las letras esta desordenado. Podria escribirse 10S en vez de ISO, sin embargo, esta alteracion tiene
su explicacion y no es un simple error, sino que esta pensado para “aludir la palabra igualdad”
como pasa en las palabras que provienen de la lengua griega como isobaras, isomorfos o

isotérmicos, entre otros (Secretaria Central de 1SO, 2008).

1.6.2 Auditorias y mejora continua.
“La auditoria desde sus inicios, en la edad antigua, estuvo orientada a la revision metodica y
rigurosa a fines administrativos contables, evolucionado posteriormente a otras areas, tales como

la operativa y de la calidad” (Yéanez & Yanez, Auditorias, Mejora Continua y Normas SO, 2012).

1.6.3 Las auditorias de tercera parte.
“Se realizan con la finalidad de obtener la certificacion del o los sistemas de gestion de la
organizacion”. (Yanez & Yanez, Auditorias, Mejora Continua y Normas 1SO: factores clave para

la evolucion de las organizaciones., 2012).

1.6.4 Calidad.
“La calidad ha ido evolucionando desde el concepto de inspeccién y control de calidad
(orientados a la resolucion operativa) hasta el de aseguramiento y gestion total” (Espifieira-Bellén,

Mato Véasquez, & Marifio Barral, 2016).
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1.6.5 Modelos de gestion de calidad.

El interés por adoptar modelos de gestion continta siendo la tendencia actual en la sociedad
occidental. Existen varios modelos reconocidos como de calidad total o excelencia, los cuales se
aplican principalmente en Japon, Estados Unidos, Europa e Iberoamérica. Asimismo, es de
aplicacion generalizada la familia de normas 1SO 9000 que hace referencia a sistemas de gestion

de calidad certificables. (Espifieira-Bellon, Mato Vasquez, & Marifio Barral, 2016).

1.6.6 La gestion por procesos.

Es el modo de gestionar toda la organizacion basandose en los procesos y percibe la
organizacion como un sistema interrelacionado. En la actualidad, en la mayoria de las
organizaciones donde se aplica coexiste el enfoque de procesos con la administracion funcional, se
asignan “propietarios” a los procesos y se establece una gestion interfuncional generadora de valor

para el cliente y que, por tanto, procura su satisfaccién (Medina, Rivera, & Narifio, 2015).

1.6.7 Organizacion enfocada al cliente.
“Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse

en exceder las expectativas de los clientes” (Garcia P., Quispe A., & Réez G., 2003).



13

1.6.8 1SO 9001:2008.
“Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestidn de la calidad, para aumentar
la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos” (Secretaria Central de 1SO,

2008).

1.6.9 1SO 9001:2015.

Esta quinta edicion anula y sustituye a la cuarta edicion (1SO 9001:2008), que ha sido revisada
técnicamente, mediante la adopcién de una secuencia de capitulos revisados y la adaptacion de los
principios de gestion de la calidad revisados y de nuevos conceptos (Secretaria Central de 1SO,

2015).
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CAPITULO Il. METODOLOGIA Y DIAGNOSTICO

2.1 Contexto y lugar donde se desarrollara el estudio

El presente estudio serd realizado en la Oficina Comercial Aduanera Cordero Proafio ubicada
en la provincia de Pichincha, canton Quito, actualmente se encuentra realizando los diferentes
procesos para realizar los respectivos tramites de comercio exterior como son las importaciones,
exportaciones y logistica. Por lo mencionado anteriormente la empresa posee el sistema de gestion
de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, aplicando en todas las areas influyentes en el
proceso. El estudio del impacto de la aplicacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001 se
llevara a cabo mediante los resultados de las auditorias realizadas previa obtencion de la

certificacion bajo las Normas de Calidad 1ISO 9001:2008 e ISO 9001:2015.

2.2 Delimitacion Temporal

Para el estudio acerca del impacto de la aplicacion de la Norma ISO 9001 en la competitividad
de la Oficina Comercial Aduanera Cordero Proafio se analizara los resultados de las auditorias
previas a la obtencion de la certificacion 1ISO 9001:2008 e 1SO 9001:2015, como las aplicaciones
de las mismas influyeron en sus procesos, el posible aumento en la competitiva de la Agencia de

Aduanas en el mercado.
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2.3 Desarrollo metodolégico

2.3.1 Enfoque de Investigacion: Cualitativo.

De acuerdo al enfoque de investigacion, se ha seleccionado un estudio de caracter mixto. Segun
Hernandez Sampieri para realizar la aplicacion del enfoque cualitativo, la accion indagatoria se
mueve de manera dindmica en ambos sentidos: entre los hechos, su interpretacion, y resulta un
proceso mas bien “circular” en el que la secuencia no siempre es la misma pues varia con cada
estudio (Sampieri H. , 2014).

Se usaran fuentes bibliograficas y se analizara la teoria de la calidad respecto de lo que menciona
Ishikawa, Smith, Juran, Crosby ademas de las investigaciones actuales acerca de la calidad total.
Ademas, se aplicaré la entrevista y analisis de los resultados de las auditorias por parte de la entidad

certificadora del sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2008 e SO 9001:2015

2.3.2 Tipologia de Investigacion.
2.3.2.1 Por su finalidad: Aplicada.

El impacto del sistema de gestion de calidad 1SO 9001 en la competitividad de la Agencia de
Aduanas es una investigacion aplicada, en cuanto podemos mencionar que al aplicar un sistema de
gestion de calidad la organizacion aumenta la competitividad tomando en cuenta la teoria de la
calidad total, Deming menciona que la calidad comienza con la idea, la cual es establecida por la
direccion (Deming W. , 1986).

Los ingenieros y otros deben traducir la idea a planes, especificaciones, ensayos, produccion
(Deming E. , 1986). En este caso la calidad esta en todos los procesos que realiza la empresa que

como finalidad tienen la satisfaccion del cliente. El analisis esta enfocado en estudiar el impacto
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que tiene el sistema de gestion de la calidad basado en la Norma 1SO 9001 en la competitividad de
la empresa OCA.
2.3.2.2 Por las fuentes de informacion: Mixto.

En este caso, se ha elegido trabajar bajo un enfoque mixto ya que es un tipo de investigacion
documental en el cual se recopilaran y analizaran datos e informacion de fuentes bibliograficas, asi
como también de bases de datos que posea la empresa con la finalidad de reunir informacion para
tener una vision general del grado de documentacion. Se sustentara el estudio mediante la
entrevista que se aplicara a los colaboradores de la Oficina Comercial Aduanera Cordero Proafio,
a través de la cual se buscara identificar la capacidad para proporcionar regularmente los servicios

que satisfagan los requisitos del cliente, reglamentarios aplicables y legales.

2.3.2.3 Por las unidades de analisis: In situ.
El estudio se realizara In situ en la empresa OCA se analizara las diferentes variables que

ayudaran a determinar el impacto del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001.

2.3.2.4 Por el control de las variables: No experimental.
Se aplica un estudio no experimental, se observara la situacion de la empresa OCA y los
diferentes momentos por los cuales han transcurrido hasta obtener la certificacion ISO 9001: 2015

y posterior a la obtencion de la misma el impacto que causé en la empresa.

2.3.2.5 Por el alcance: Correlacional.
Se realizara una investigacion correlacional en la cual se determinara el impacto del sistema de

gestién de la calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015 en la empresa OCA.
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2.4 HipOtesis
De acuerdo al analisis de las empresas que aplican los sistemas de gestion de calidad y estan
certificadas con el sistema de gestidn de la calidad 1SO 9001:2015. Podemos plantear las siguientes
hipétesis:
1. Laeficacia del Sistema de Gestion la Calidad 1SO 9001:2015 tiene un efecto positivo en el
nivel de aplicabilidad.
2. La gestion de riesgos, identificacion, evaluacion y control de riesgos afectan positivamente
la calidad de los servicios de la empresa OCA.
3. La gestion de las partes interesadas y cumplimiento de requisitos legales aseguran la

continuidad de la empresa OCA.

A partir de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015, actualmente
mantiene su competitividad en el mercado ya que es una organizacién enfocada en la satisfaccion
del cliente, con un proposito definido su mision es “Satisfacer las necesidades de gestion y asesoria
a personas naturales o juridicas del pais en el campo del comercio exterior, en las actividades de
importacion y/o exportacion, con la utilizacion de tecnologia de punta y personal comprometido
en el mejoramiento de nuestro Sistema de Gestion Integrada” (OCA, 2016). Involucra a su personal
para la toma de decisiones y mejoramiento continuo de la empresa. Las decisiones que toma el

Gerente se basada en hechos. La relacion es mutuamente benéfica con los clientes.
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2.5 Instrumentos de recoleccion de informacion Varios
Mediante el analisis de los indicadores del sistema de gestion de la calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 que implementd la Agencia de Aduanas OCA, ademas de los indicadores
financieros que involucran a las empresas que estan certificadas respecto de las que no estan

certificadas con 1SO 9001.

2.6 Procedimiento para recoleccion de datos Técnica documental
La recoleccion de datos se realizara en la empresa OCA, en la cual se analizara la

implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015.

2.7 Variables de estudio

Tabla 1
Variables de estudio
Criterio Variable Definicion Fuente
Resultado Eficiencia Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos Indicadores de eficiencia
utilizados (Secretaria Central de I1SO, 2015). de la empresa OCA
Resultado Riesgo Efecto de la incertidumbre. Un efecto es una Identificacién, evaluacion
desviacion de lo esperado, ya sea positivo o negativo. y control de riesgos de la
Incertidumbre es el estado, incluso parcial, de empresa OCA
deficiencia de informacion relacionada con la (Pensamiento basado en
comprensioén o conocimiento de un evento, su riesgos)
consecuencia o su probabilidad (Secretaria Central de
ISO, 2015).
Organizacion Partes Persona u organizacion que puede afectar, verse Matriz de andlisis de la

interesadas  afectada o percibirse como afectada por una decision  empresa OCA
0 actividad (Secretaria Central de 1SO, 2015).
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CAPITULO 11l

3. Analisis Situacional

Actualmente los mercados cambian continuamente. Algunos afios atras, las empresas
comercializaban sus productos y servicios a nivel nacional. Permitiendo a las empresas mantener
cierto grado de competitividad, suficiente para mantenerse y en algunos casos, para desarrollarse
y expandirse (Lizarzaburu Bolafios, 2016).

Las empresas de varios paises, tanto de naciones desarrolladas como de economia en vias de
desarrollo, tal es el caso de Ecuador, han logrado abrirse al mercado exterior, ahora para competir
en el mercado internacional, la exigencia del mismo tiene que ver con el mejoramiento de su oferta
de productos y servicios, mediante la obtencion de reconocidas certificaciones como la atinente al
cumplimiento de la norma 1SO 9001.

En septiembre de 2017 se presentan los datos de 2016 la mas reciente edicion de la Encuesta
ISO (ISO Survey), esta encuesta recopila la informacion de numero de certificados de sistemas de
gestién emitidos por organismo de certificacion acreditas por miembros de Foro Internacional de
Acreditaciéon (IAF). En cuanto a sistemas de gestion, la norma ISO 9001 sigue siendo la mas
difundida en Ecuador. Cabe resaltar un crecimiento pronunciado durante los Gltimos afios, al pasar
de 486 certificados en 2006 a 1233 en 2016, lo que supone un incremento del 154%, es decir, casi
tres veces la cifra original. A pesar de los ligeros descensos registrados durante 2010 y 2011, asi
como minimas reducciones en los ultimos afos, los datos confirman el aumento de la preocupacién

por la gestion de la calidad del pais (Servicio de Acreditacion Ecuatoriano, 2017).
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3.1 Andlisis externo PEST (Politico, Econémico, Social y Tecnoldgico)
3.1.1 Politico.

En el aspecto internacional, Ecuador es la sede permanente de la Secretaria General de la Unién
de Naciones Suramericanas (UNASUR), es un proyecto politico de integracion, que tiene como
contexto la emergencia de gobiernos progresistas en Suramérica y la crisis de regionalismo abierto
(Ministerio de Relaciones Exteriores y Movilidad Humana , 2018), mantiene buenas relaciones
politicas y comerciales con los paises miembros, es parte de la Organizacién Mundial del Comercio
(OMC).

Los tratados bilaterales y multilaterales, agilitan el comercio exterior y las inversiones
internacionales apoyando el desarrollo de las naciones y sus economias esto una oportunidad para
la industria de las Agencias de Aduanas.

El Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, SENAE, alineado siempre a los estandares
internacionales establecidos por la Organizacién Mundial de Aduanas (OMA), implementa el
Programa Operador Economico Autorizado, OEA. El programa es gratuito y voluntario tiene la
finalidad de fortalecer la seguridad en la cadena logistica convierte a los Operadores de Comercio
Exterior, OCE, en operadores mas seguros y confiables para el comercio internacional (SENAE,
2018).

Esto conllevara a acreditar a las empresas que realicen actividades de comercio exterior,
calificarlas y que las mismas deberdn contar con estandares que garanticen la seguridad en sus
procesos Yy operaciones comerciales, para la industria de las Agencias de Aduana es una

oportunidad al ser gratuito y voluntario como lo menciona el (SENAE).
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Figura 1 Operador Economico Autorizado
Fuente: Aduana del Ecuador (SENAE)

3.1.2 Econémico.
El crecimiento del PIB y el crecimiento de la industria

En el reporte del Fondo Monetario Internacional (FMI) el Ecuador ocupa el noveno lugar de
entre diez paises que conforman América Latina, se conocié del informe perspectivas de la
economia mundial de octubre del 2017 presentado por el FMI, donde Ecuador refleja un pobre
crecimiento en comparacion con la region suramericana. De acuerdo con el organismo el producto
interno bruto (P1B) real del 2018 crecera en un 0,6% en Ecuador, esto se mantendra hasta el 2021
esto se debe a que el crecimiento poblacional supera el econdémico, lo que implica que en promedio
el bienestar de los ecuatorianos estd cayendo. Entre 2017 y 2022 el PIB per cépita de Ecuador se

contraera 1% (El Universo, 2017).
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Figura 2 Crecimiento del PIB
Fuente: Banco Central del Ecuador

Luego de la caida de los precios del petrdleo a finales del 2014, la economia ecuatoriana
practicamente no ha crecido, ya que en el 2015 el crecimiento del PIB fue de apenas 0,2% y en el
2016 cerro6 con un decrecimiento de 1,5% (Camara de Comercio de Guayaquil, 2017).

Al haber un decrecimiento del PIB es una sefial de que existe mayor desempleo y que el poder
adquisitivo de la gente ha disminuido por lo tanto es una amenaza para la industria de las Agencias
de Aduana.

El PIB del afio 2016 del Ecuador es de $97.802 miles de millones segun datos del (Banco Central
del Ecuador, 2018). Se observa el valor monetario de bienes y servicios de los Gltimos cinco afios,
en la cual muestra una disminucidn respecto del afio 2014 que fue de $102.292 miles de millones,
se concluye que afecta a la industria de las Agencias de Aduana ya que el crecimiento econémico

del pais no ha sido el esperado, se considera una amenaza para la industria.
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Segun CIIU H5229.03 “Actividades de agentes de aduanas; emision y tramitacion de
documentos de transporte y conocimientos de embarque”, las importaciones estan directamente
relacionadas con la industria de las Agencias de Aduana.
Para lo cual se considera el total de las importaciones a consumo en términos CIF durante enero
a diciembre 2016, excluyendo combustibles (capitulo 27) es US$ 13.160 millones. En el Gréafico
No. 9 se muestra el total de importaciones de enero a diciembre 2015 VS el total de importaciones
del mismo periodo del 2016. EI CIF en el afio 2016, con respecto al afio 2015, tuvo un
decrecimiento de 21.5% (SENAE, 2017).
Hay una correlacion entre el PIB y las importaciones ya que al existir un decrecimiento del PIB
las importaciones también se vieron afectadas, esto es una amenaza para la industria de las
Agencias de Aduana ya que la mayor parte de los tramites en aduana son de las importaciones y

por ende disminuyen sus ingresos.

Importaciones no petroleras - CIF
ADtasADeL Enero a diciembre 2015 - 2016
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Figura 3 Importaciones no petroleras — CIF
Fuente: (SENAE, 2017)
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indice de precios
En junio de 2017 el indice de Precios al Consumidor se ubicé en 105,55; lo cual representa una
variacion mensual de -0,58%. El mes anterior dicha variacion fue de 0,05%, mientras que en junio

de 2016 se ubico en 0,36% (INEC, 2017).

Tabla 2
Indice de precios al consumidor y sus variaciones

Mes fndice Inflacién  Inflacién  Inflacién
Mensual Anual Acumulada
jun-16 105,38 0,36% 1,59% 1,29%
jul-1& 105,29 0,09% 1,58% 1,205
ago-16 105,12 0,16% 1,42% 1,04%
sep-16 105,28 0,15% 1,305 1,19%
oct-16 105,20 0,08% 1,31% 1,11%
nowv-16 105,04 0,15% 1,05% 0,96%
dic-16 105,21 0,16% 1,12% 1,12%
ene-17 105,30 0,09% 0,90% 0,09%
feb-17 105,51 0,20% 0,96% 0,29%
mar-17 105,66 0,14% 0,96% 0,42%
abr-17 106,12 0,43% 1,09% 0,86%
may-17 106,17 0,05% 1,105 0,91%
jun-17 105,55  -0,58% 0,16% 032%

Fuente: Indice de precios al consumidor (IPC) INEC.

Al analizar las estadisticas del INEC, se concluye que los precios disminuyeron, por lo tanto,
las empresas se ven obligadas a disminuir sus precios para que las personas logren adquirir los
productos que ofertan las mismas, esto es una amenaza para las Agencias de Aduana ya que la

capacidad de compra disminuye y por ende las importaciones.
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Inflacion
La inflacion anual en junio de 2017 fue de 0,16%, en el mes anterior fue de 1,10% y la de junio
de 2016 se ubicé en 1,59%. La inflaciébn acumulada en junio de 2017 se ubico en 0,32%; el mes
anterior fue de 0,91%; vy, la de junio de 2016 se ubic6 en 1,29% (INEC, 2017).
A continuacion, se muestra la evolucion de la inflacion anual durante los dos ultimos afios.
6,00%

5,00% 4 87%
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Figura 4 Evolucion de la inflacion anual
Fuente: Indices de precios al consumidor (IPC) INEC.
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Figura 5 Inflacion mensual en los meses de junio.
Fuente: Indices de precios al consumidor (IPC) INEC.
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De acuerdo a las estadisticas, la inflacién del pais disminuy6 en el ultimo afio, lo que significa
que existe un decrecimiento en los precios y especulaciones, la intencidn de las empresas es que
las personas accedan a los productos que las mismas ofertan, logrando un equilibrio en la capacidad
del poder adquisitivo de las personas, afectando negativamente a la industria de las Agencias de

Aduana ya que aun no existe estabilidad en el mercado.

3.1.3 Social.

Una de las medidas tomadas por el Ministro de Comercio Exterior (Comex), Pablo Campana,
fue la eliminacion de la eliminacion de las salvaguardias a partir del 1 de junio de 2017, la
implementacion de las salvaguardias se dio en el 2015 con la finalidad de regular las importaciones
y equilibrar la balanza comercial, el desmantelamiento progresivo de las salvaguardias se dio desde
el 2016 (EI Comercio, 2017).

Para el 2017 las sobretasas fijadas en 35% bajaron al 23,3% en abril y al 11,7% en mayo. Desde
el 1 de junio ya son del 0%. Las partidas incluian productos como: frutas, lacteos, carnes, embutidos
y electrodomésticos. Mientras las sobretasas fijadas en un 15% bajaron al 10% en abril y a un 5%
en mayo. Incluyé productos como licores, ropa y otros productos textiles (EI Comercio, 2017).

Al no existir salvaguardias a las importaciones, dinamiza el comercio y por lo tanto es visto
como una oportunidad para las Agencias de Aduana ya que aumentan las importaciones y existen

mayores tramites en aduana para nacionalizar las mercancias.

Demografico
Nuestra poblacion totalizo el afio 2016 la cifra de 16°528.730, que el 2017 subid a 16°776.977,

y para el 2018 sera de 17°023.408. El nimero mayor esté en la region de la Costa con 8°303.168,
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el segundo lugar tiene la Sierra con 7°504.942, la region amazonica con 898.547. La edad
promedio es de 27 afos; y la esperanza de vida alcanza los 76.5 afios, lo cual determina un
crecimiento generoso (Ortiz, 2018).

Segun fuentes de la CEPAL, para el 2020, Quito tendra 2°780.000 habitantes, Guayaquil
2°720.000, Cuenca 630.000 y Santo Domingo de los Tsachilas 450.000 (Ortiz, 2018).

Las Agencias de Aduana que se encuentran en las principales ciudades del pais, tienen la
oportunidad de tener un mayor alcance en la captacion de clientes y la posibilidad de negociacion

aumenta.

Cultural

Ecuador es un pais multiétnico, y su poblacién es de herencia indigena, africana y europea. La
mayoria de los ecuatorianos son mestizos, con una mezcla de ascendencia espafiola e indigena.
Maés de un millon de ecuatorianos tienen ancestros africanos, y muchos de ellos viven en las
regiones del noroeste: Esmeraldas y Chota (Don Quijote, 2018).

Los serranos de Quito tienen la fama de ser mas serios, calmos e impenetrables. Son
tradicionales en sus puntos de vista y en sus costumbres y hablan con suavidad. A diferencia de los
serranos, la gente de la costa habla en un espafiol méas atropellado y utiliza méas palabras en inglés
(Markous, 2015).

Las diferencias culturales entre las ciudades principales del Ecuador como lo son Quito,
Guayaquil y Cuenca hacen de que las negociaciones entre las mismas se vean limitadas por lo tanto
es visto como una amenaza para las Agencias de Aduana al momento de generar contratos y/o
convenios a largo plazo con las empresas y clientes que se ubican en las diferentes ciudades del

pais.
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Tasa de desempleo

De acuerdo a la ultima Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo (ENEMDU),
publicada por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC, 2017), el Ecuador es uno de los
paises con la tasa de desempleo més baja de la region. EI desempleo a nivel nacional muestra un
claro descenso, el mas importante de los Gltimos cinco afios, ubicandose en 4,4% en marzo de 2017
comparado con el 5,7% de marzo de 2016, lo cual representa una caida de 1,3 puntos porcentuales.

Esto significa que aproximadamente 94 mil personas han salido del desempleo (El Telégrafo,

2017).
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La tasa de empleo adecuado/pleno es del 38,5%, de subempleo es de 21,4%, otro empleo no

pleno es de 24,7% y de empleo no remunerado es de 10,9% para marzo 2017, respecto de marzo

2016 la tasa de empleo adecuado/pleno es del 40,0% este ha disminuido, de subempleo es de 17,1%

este ha aumentado, otro empleo no pleno es de 26,7% este ha aumentado y de empleo no
remunerado es de 10,1% este ha disminuido.

Se determina que al existir una disminucion de la tasa de empleo adecuada/pleno a 38,5% existe

un alto porcentaje de personas sin trabajo, lo que es una oportunidad para las Agencias de Aduana,

ya que, al momento de contratar, va a existir mayor competencia entre los postulantes, lo que

permite a la industria tener varias opciones y asi tomar una mejor decision.

Iindice de desarrollo humano

Ecuador mantiene un 0.73 puntos en indice de Desarrollo Humano (IDH) al 2014 en América
Latina y el Caribe, segin un informe presentado por la delegacion de la (Organizacion de las
Naciones Unidas para el Desarrollo, 2015), que aporta datos de 2015. El pais ocupa el puesto 89
de 188 paises (Human Development Reports), por delante de Colombia, Republica Dominicana y

Haiti, pero por detras de Uruguay, Pert, Cuba o Venezuela (EI Comercio, 2017).

3.1.4 Tecnoldgico.

El SENAE pone a disposicion el sistema aduanero ECUAPASS que permite a los Operadores de
Comercio Exterior poder realizar todas sus operaciones aduaneras de importacion y exportacion
disminuyendo el tiempo entre tramites y el uso de papel (SENAE, 2018).

Segun la evolucion trimestral del canal de aforo automatico para el 2017 existe un 55% de aforos

que se realizan automaticamente en el cual el proceso inicia con la transmision de la Declaracién
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Aduanera de Importacién, continta con el pago de la liquidacion, escaneo de carga, registro de
informe y finaliza con el cierre del aforo (SENAE, 2014), respecto del 2008 con el 1% de aforos
automaticos. Ademas, la evolucion trimestral del Canal de Aforo Fisico indica que los aforos
fisicos se han reducido al 12% respecto del 2008 con el 40%.
En la industria de las Agencias de Aduana, el tener la mayor cantidad de aforos automaticos
disminuyen los tiempos de entrega de la mercaderia al destinatario y aumenta la capacidad de la
realizacion de una mayor cantidad de tramites en aduana, es una oportunidad a la que las Agencias
de Aduana pueden acceder segun el perfil de riesgo que posean, si los archivos no tienen errores,
el sistema acepta la declaracion, genera el nimero de refrendo y ejecuta el perfil de anélisis de

riesgo para asignar el canal de aforo automatico (SENAE, 2008).

EVOLUCION TRIMESTRAL DEL CANAL DE AFORO
AUTOMATICO, 2008 — 2017
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EVOLUCION TRIMESTRAL DEL CANAL DE AFORO
FiSICO 2007 — 2017
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3.1 Las cinco fuerzas de Porter

La competencia es una de las fuerzas mas poderosas de la sociedad para avanzar en muchos
ambitos del esfuerzo humano.

Es la estructura de la industria la que impulsa la competencia y la rentabilidad, no el hecho de
si una industria produce un producto o servicio, si es emergente 0 madura, si es de alta o baja
tecnologia, si esta regulada o no. A pesar de que son muchos los factores que pueden incidir en la
rentabilidad de una industria a corto plazo entre ellos el climay el ciclo empresarial la estructura
de la industria, manifestada en las fuerzas competitivas, marca su rentabilidad a medio y a largo

plazo (Porter M. E., Ser Competitivo, 2009).
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3.1.1 Amenaza de nuevos aspirantes.

En la industria de “agencias de aduana” cuando por primera vez se solicita la licencia de agente
afianzado de aduana se requiere rendir la evaluacién de conocimientos en materia de comercio
exterior en base a los cursos pertinentes a los cuales el solicitante asiste, ya sea persona natural o
juridica, un porcentaje minimo son los que logran obtener la licencia, es por ello que la entrada de
nuevos competidores a la industria es minima. La garantia que establece el SENAE supera los cien
mil dolares americanos para calificar como agente de aduana. La inversion de capital necesaria
para iniciar las actividades de agente de aduana es elevada.

Las garantias aduaneras consisten en “la obligacion accesoria que se contrae a satisfaccion de
la autoridad aduanera, con el objeto de asegurar el pago de los tributos al comercio exterior
eventualmente exigibles aplicados a la importacion o exportacion” (SENAE, 2012).

En el sector de la industria “agencias de aduana” se remiten al uso de la tecnologia mas eficiente
como es el del ya implementado Sistema Informatico Ecuapass emitido por el SENAE, ademas de
cumplir los requisitos pertinentes, uno de ellos son: la escritura de la Constitucién de la compafiia
0 empresa, asi como sus estatutos vigentes, debidamente inscritos en el Registro Mercantil
respectivo segun los requisitos establecidos por la entidad que lo regula (SENAE, 2009). Las
solitudes de postulacion para obtencion de Licencia de Agentes de Aduana se presentan en las
Direcciones de Secretaria a nivel nacional, las mismas que deberan remitir a la Direccion de
Autorizaciones y Expedientes Oce’s la documentacion presentada (SENAE, 2015).

El Agente de aduana es la persona natural o juridica cuya licencia, le faculta a tramitar de manera
habitual y por cuenta ajena, el despacho de las mercancias en representacion del importador o
exportador, debiendo para el efecto firmar la declaracion aduanera en los casos que establezca el

reglamento que regula la actividad de los agentes de aduana (SENAE, 2011).
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Las agencias de aduana contratan servicios de terceros logrando asi economia de escala, entre

ellas tenemos a los transportistas, empresas de seguro, almacenistas, embarcadores, empresas

navieras y aéreas. Se ejecuta la garantia general aduanera presentada por agentes de aduana cuando
se detecte una incorrecta clasificacion arancelaria en las declaraciones aduanera (SENAE, 2015).

El agente de aduana tiene el caracter de fedatario y auxiliar de la funcion publica, en cuanto que
la aduana tendra por cierto que los datos que consignan en las declaraciones aduaneras que
formulen, guardan conformidad con la informacion y documentos que legalmente le deben servir
de base para la declaracion aduanera (SENAE, 2015). Brindando asi a los clientes la seguridad y
agilidad en los despachos aduaneros y operaciones logisticas de comercio exterior.

El elevado capital que se requiere al iniciar una Agencia de Aduana supera los cien mil dolares
americanos, esto en el caso de la garantia y los requerimientos técnicos de inspeccion de
infraestructura, software, equipos informaticos y de seguridad (SENAE, 2009), ademas del capital
inicial y de soporte mientras se generan ingresos y contratos con clientes potenciales.

Independientemente del tamafio los beneficios para las Agencias de Aduana que tienen
ubicaciones privilegiadas, las que cuenten con una infraestructura optima para desarrollar sus
actividades y oferten sus servicios de agentes de aduana, las que cuenten con un Sistema de Gestidn
de Calidad, Control y Seguridad, permitiendo asi disminuir el tiempo de respuesta ante los
requerimientos del cliente, la trayectoria de las mismas por lo tanto seran percibidas por los clientes
potenciales como agencias de aduana sdélidas, accederan a las mismas ya que los honorarios
minimos a obtener ya estan establecidos por el (SENAE).

Las agencias de aduana deben contar con una cadena logistica de las mercancias segura y que
demuestra calidad en sus procesos, la diferenciacidn entre las mismas radica en que al nacionalizar

las mercancias algunas agencias de aduana tienen implementado el servicio de retiro y entrega de
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la mercaderia. La difusion de los servicios que ofertan las agencias de aduana lo hacen a través de
la web ya que cada empresa posee una pagina oficial actualizada para llegar a los clientes
potenciales, dependiendo el tipo de estrategia que empleen, algunas agencias de aduana también
cuentan con redes sociales.

La industria de las Agencias de Aduana debe cumplir con todos los requisitos que dispone el
SENAE ademas de los diferentes 6rganos reguladores que involucran el funcionamiento de la
organizacion. Deben contar con Agentes Afianzados de Aduana calificado por el SENAE.

Para la apertura de una nueva empresa en el pais, segun datos del Banco Mundial el Ecuador en
lo que respecta a facilidad de hacer negocios se encuentra en el puesto 118, para la apertura de un
Negocio en el puesto 168, ademas de 48,5 dias para la realizacion de 11 procedimientos (Banco
Mundial, 2017). Es decir que las politicas de gobierno incrementan las barreras de entrada a los

nuevos competidores.

3.1.2 Poder de negociacion de los proveedores.

Los proveedores para la industria “agencias de aduana” que se dedican a realizar servicio de
“actividades de agentes de aduana” segun numero de CIIU H5229.03, son de caracteristicas
similares, es decir, que existen proveedores convencionales para este tipo de servicio que oferta la
industria.

Los principales proveedores son las entidades reguladoras como es el Servicio de Aduanas del
Ecuador (SENAE) que es una empresa estatal, autbnoma y moderna, orientada al servicio, son
facilitadores del comercio exterior con un alto nivel profesional, técnico y tecnoldgico (SENAE,

2018).
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La industria “agencias de aduana” deberan cumplir con lo los requisitos que establece el SENAE
para calificar como agente afianzado de aduana, uno de los requisitos es obtener la firma
electronico (token) y las entidades que lo emiten son el Banco Central del Ecuador y Security Data,
el token permite firmar las declaraciones aduaneras de importacion y exportacion al realizar el
proceso respectivo en el sistema informatico Ecuapass.
Los proveedores de los suministros de oficina, servicios basicos quienes dependen de la
industria para obtener beneficios, también estan los sistemas informaticos para el manejo de la

contabilidad, seguridad informatica y seguridad de las instalaciones.

3.1.3 Poder de negociacién de los compradores.

En la industria “agencia de aduana” los servicios que ofertan los agentes de aduana son similares
al igual que los beneficios que brindan los mismos a los clientes potenciales, el honorario minimo
para los agentes de aduana esta regulado, en la cual se establece que es medio salario basico
unificado al momento de tramitar cualquier tipo de régimen contemplado en el Cédigo Organico
de la Produccion, Comercio e Inversiones (COPCI), bajo las modalidades de transporte aéreo o
terrestre, en el caso de que la mercancia ingrese por via maritima la tarifa minima es del 60% de
un salario basico unificado (SENAE, 2012), en el caso de las importaciones.

Los honorarios minimos de los agentes de aduana para los tramites de importacion, en el caso
de que la mercancia se exporte ya sea bajo modalidad terrestre, aérea o maritima, seran fijados
libremente por acuerdo entre las partes (SENAE, 2012).

Los compradores perciben la diferenciacion entre las agencias de aduana si las mismas estan

mejorando sus servicios continuamente, si cumplen con normas internacionales como BASC en
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procedimientos globales de seguridad e ISO 9001 en la gestion de la calidad, brindando mayor
seguridad y calidad en las operaciones que se realiza a lo largo de la cadena logistica, asi los clientes

perciben mayor seguridad al momento de contactar con las agencias de aduana.

3.1.4 Amenaza de productos o servicios sustitutos.

Las operaciones de importaciones y exportaciones incluyen los trdmites respectivos los cuales
no se pueden sustituir, existen procesos de exportacion simplificados, fomentados por el Gobierno
Nacional como es el programa “exporta facil”.

Para facilitar las exportaciones de las Micro, Pequefias y Medianas Empresas (MIPYMES),
actores de la economia popular y solidaria y Artesanos del pais, mediante un sistema simplificado,
agil y econdmico de exportaciones por envios postales a través del Operador Publico Correos del
Ecuador y con los beneficios de los diferentes programas y servicios de las entidades participantes
(Ministerio de Industrias y Productividad, 2018).

El programa “exporta facil” tiene caracteristicas de servicio las cuales menciona que se puede
exportar hasta 30 kilos y cuyo valor FOB no supere los cinco mil délares americanos, ademas de
los diferentes requisitos necesarios para acceder al servicio y las entidades que participan en el
programa (Ministerio de Industrias y Productividad, 2018).

Las empresas de trafico postal internacional y mensajeria acelerada o Courier que son un tipo
de consolidador/ desconsolidador de carga establecidos legalmente en el pais como personas
juridicas privadas o publicas que prestan servicios de transportacion internacional por via aéreay
consolidacién de mercancias amparadas al régimen de excepcion de “Mensajeria Acelerada o

Courier” (SENAE, 2013). Es necesario conocer que los envio se clasifican en 6 categorias:
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categoria A — Documentos, categoria B — 4X4, categoria C — 50 kg $2000, categoria D — Prendas
de vestir, textiles confeccionados y Calzado, categoria E — Medicinas y categoria F — Libros y
Equipos computacion (SENAE, 2018). Trabajan bajo limites establecidos por el SENAE.

Los intermediarios que realizan actividades de negociacion de las mercaderias en el exterior y

los tramites pertinentes a las importaciones y exportaciones contratando servicios de terceros.

3.1.5 Rivalidad entre los competidores existentes

La industria “agencia de aduana” esta enfocada en el segmento de la clase media y clase media
alta. Existen 114 empresas en la provincia de Pichincha que realizan Actividades de Agente de
Aduana, en la provincia del Guayas 239 empresas y en Carchi 10 empresas segun el nimero de
CIIU H5229.03, son las tres provincias con mayor numero de Agentes de Aduana a nivel nacional
segun datos de la SUPERCIAS (Superintendencia de compafiias, valores y seguros., 2018).

Las 390 empresas a nivel nacional realizan las mismas actividades segin en nimero de CIIU
H5229.03 “Actividades de Agentes de Aduana” por lo tanto la competencia por precio no es
factible, lo que deben tomar en cuenta las empresas es el valor agregado de los servicios que
prestan, la pre-venta, venta y post-venta, asesoria profesional pertinente, seguimiento de la

mercaderia, certificaciones de calidad y seguridad entre otros factores.
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Tabla 3

Cantidad y porcentaje de participacion de los Agentes de Aduana por Provincia
Participacion de Agentes de Aduana por Provincia
CI1U H5229.03 Actividades de Agentes de Aduana

Provincia Cantidad Participacion
Azuay 6 2%
Carchi 10 3%
Cotopaxi 2 1%
El oro 7 2%
Esmeraldas 2 1%
Galépagos 1 0%
Guayas 239 61%
Imbabura 1 0%
Manabi 8 2%
Pichincha 114 29%
Total 390 100%

Fuente: Superintendencia de compafiias, valores y seguros.

Tabla 4
Fuerzas comparativas

Atractivo de la industria

Fuerzas comparativas Actual. Futuro.
Bajo. Medio.  Alto. Bajo. Medio.  Alto.
Amenaza de nuevos aspirantes. X X
Poder de negociacién de los X X
proveedores.
Poder de negociacion de los X X
compradores.
Amenaza de productos o X X
servicios sustitutos.
Rivalidad entre los X X

competidores existentes.

3.2 Matriz Evaluacion de Factores Externos (EFE)
La puntuacion ponderada total promedio es de 2,73 puntos es decir que las estrategias de las
Agencias de Aduana aprovechan las oportunidades existentes mas sobresalientes para el sector, y

minimizan los posibles efectos adversos de las amenazas externas.
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Tabla 5

Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE)
Factores externos clave Ponde- Clasifi- Puntuaciones

racion cacion ponderadas

Oportunidades
1.Incentivos al comercio exterior mediante las politicas del Gobierno 0,08 4 0,32
Central.
2.Apertura de nuevas agencias de aduana a nivel nacional. 0,09 3 0,27
3.Nuevas exigencias y/o necesidades de los clientes. 0,06 3 0,18
4.Programas de exportacion que fomentan la creacion de PYMES 0,08 3 0,24
exportadoras.
5.Acceso a contratos con entidades gubernamentales mediante el 0,07 3 0,21
SERCOP.
6.Certificaciones en el sistema de gestion de la calidad y seguridad. 0,05 4 0,2
7.Tratados bilaterales y multilaterales. 0,05 3 0,15
8. SENAE implementa el Programa Operador Econémico Autorizado 0,04 3 0,12
(OEA)
Amenazas
1.Inestabilidad en las politicas comerciales del pais. 0,08 2 0,16
2.Incremento de aranceles a las importaciones. 0,07 2 0,14
3.Competencia desleal (precios por debajo de las tarifas minimas de 0,06 2 0,12
honorarios para los Agentes de Aduana SENAE).
4.Cambios de las necesidades de los compradores. 0,07 1 0,07
5.Vulnerabilidad a la recesion del pais. 0,08 1 0,08
6.Alto grado de competencia en el mercado. 0,05 2 0,1
7.Posible pérdida de certificaciones en los sistemas de gestion por 0,07 3 0,21
cambio y/o actualizacién de los mismos.
8.Legislacion que restringe el comercio exterior. 0,08 2 0,16
Total 1,00 2,73

Conclusion. - La Agencia de Aduanas OCA, responde positivamente ante las amenazas que
representa la industria, aprovechando las oportunidades, el SENAE implementa el programa
operador econdémico autorizado (OEA) en un principio es vista como una amenaza ya que no todas
empresas estan preparadas para acceder a la calificacion OEA, pero como es gratuito y voluntario
se convierte en una oportunidad para Agencia de Aduana OCA ya que cuenta con certificaciones
de calidad ISO 9001 y de seguridad BASC, es decir esta preparada para acceder a la calificacion
OEA, ya que la respuesta es mayor al promedio tiene una calificacion de 3 puntos. Las entidades

gubernamentales mediante el SERCOP lanzan ofertas publicas de contratos a largo plazo, para la
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cual la Agencia de Aduanas OCA tiene un historial prometedor en cuanto a contratos firmados en
afios anteriores con el Ministerio de Salud Publicay CELEC ya que esta preparada para aprovechar
esta oportunidad se califica con 3 puntos. En cuestién de amenazas la Agencia de Aduanas (OCA)
posee planes para disminuir el riesgo de vulnerabilidad ante cualquier amenaza que puede afectar
el funcionamiento de los procesos, debido a la inestabilidad economica y de las politicas
comerciales que afecta a toda la industria, para ello contar con procesos estandarizados y una
trayectoria larga de experiencia en el mercado es importante, por ello se otorga una calificacion de
2, tomando en cuenta que en la industria existe competencia desleal debido a que el SENAE tiene
ya establecido un tarifa minima de honorarios para los Agentes de Aduana sin embargo en la
industria se negocia por debajo de lo dispuesto por el SENAE, claro esta que no en todos los casos
ya que depende mucho de la capacidad de los negociadores de cada empresa a la que representen.

La capacidad negociadora que tengan los representantes del Ecuador a nivel mundial tienen un
efecto ya sea positivo en cuanto se firman tratados bilaterales o multilaterales que activan la
mayoria de los sectores econdmicos y en ocasiones el efecto es negativo ya que existen acuerdos
que no protegen a las pequefias y medianas industrias. Para la industria es beneficioso que las
economias de diferentes sectores se activen en cuanto el pais firma tratados bilaterales o

multilaterales.
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CAPITULO IV. ANALISIS DE LA AGENCIA DE ADUANAS CORDERO PROANO

(OCA).

4.1 Anélisis.

La empresa OCA al realizar los diferentes procesos de trdmites de importacion y exportacion
ademas de los servicios complementarios como es el transporte de mercancias, cuenta con varios
sistemas informaticos que apoyan en los diferentes procesos y en las diferentes areas con la que
cuenta la empresa para su correcta funcionalidad, cuenta con sistemas informaticos para el manejo
de la contabilidad, para la generacion de las declaraciones aduaneras previas a las declaraciones
que se realizan en el Ecuapass del SENAE.

Una de las decisiones importantes que ha tomado la empresa es la implementacion del sistema
de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 anteriormente a esta, ya tenian
implementada la Norma 1SO 9001:2008.

Actualmente posee certificaciones: BASC e ISO 9001:2015, implementa procedimientos de
gestién de riesgos, procedimiento preparacion y respuesta a eventos criticos.

Con el objetivo que tiene la empresa OCA de brindar asesoria, gestionar tramites previos al
embarque, facilitar la revision y clasificacion de la documentacion para los distintos regimenes, asi
como la digitacion y seguimiento para realizar los envios electronicos, verificar la autenticidad de
los documentos y cumpla con los requisitos legales. Aplica a los diferentes regimenes que se
realiza en la empresa OCA. Tomando en cuenta los que menciona el COPCI vy el reglamento al

COPCI.
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4.2 Resefia historica

La empresa OCA, inicia las actividades de Agencia de Aduana el 5 de enero de 1987, segun la
correspondiente escritura de constitucién de la compafiia en el Registro Mercantil de la ciudad de
Quito.

La actividad de agente de aduana se desarrolla mediante procesos establecidos brindando a los
clientes mayor seguridad en el manejo de las gestiones de comercio exterior y fundamentalmente
en el despacho de aduana de mercancias.

Transcurrido 29 afios a partir de su creacion la empresa OCA ha ganado posicion en el mercado,
trabajando con empresas importantes a nivel nacional convirtiendose en la actualidad en clientes
preferentes, para ello las actualizaciones que realiza la empresa como estar certificada con la 1ISO
9001:2015 para calidad y BASC (Business Alliance for Secure Commerce) para seguridad

orientado hacia la satisfaccion del cliente y cumpliendo todos los requerimientos legales.

4.3 La vision, mision y objetivos
4.3.1 Vision.

Mantenerse en el mercado como una de las Agencias de Aduana lider, orientada a superar las
expectativas de calidad, eficiencia y seguridad del cliente, a través de la utilizacion de tecnologia

de punta, elevados estandares profesionales y aplicacion estricta de la normativa vigente.
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4.3.2 Mision.
Satisfacer las necesidades de gestion y asesoria de personas naturales o juridicas del pais en el
campo del comercio exterior, especialmente en las actividades de importacion y/o exportacion,
mediante la utilizacion de tecnologia de punta y personal comprometido en el mejoramiento del

Sistema de Gestion Integrada.

4.3.3 Objetivos.

Los objetivos que la empresa OCA estan alineados al Sistema de Gestion de la Calidad 1SO
9001:2015, mantienen sus respectivos indicadores de acuerdo a los procesos ya establecidos por la
empresa.

Objetivo general.

Brindar a los clientes un servicio &gil, profesional, técnico, eficiente y seguro. Garantizando la
legalidad y calidad de sus operaciones, basandose en la experiencia, capacitacion permanente del
personal y el compromiso de mejora continua del sistema de gestion integrada. Previniendo
cualquier tipo de actividad ilicita, tales como narcotrafico, terrorismo, lavado de activos,
conspiracion interna, contrabando o robo (OCA, 2018).

Objetivos especificos.

1. Cumplir con el 90% del plan anual de capacitacion.

2. Cumplir con el 90% mensual de eficacia en la digitacion de tramites.

3. Mantener la Eficiencia y agilidad en el despacho de aduana conforme a los tiempos

establecidos por el SENAE.

4. Reducir al 5% mensual el nimero de reclamos en las entregas de mercaderia.
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5. Alcanzar un nivel igual o mayor a 90% anual de la satisfaccién al cliente mediante su
fidelidad.
6. Lograr una eficacia mayor del 70% en la Capacitacidn del personal.
7. Alcanzar un 100% en el cumplimiento del Plan de mantenimiento de Equipos.
8. Reducir los errores en facturacion al 5%.

9. Alcanzar un 90% en la gestion de cobro trimestral.

4.4 La actividad econdmica que desarrolla

Laempresa OCA tiene como actividad econdmica segiin CHHU H5229.03 Actividades de agentes
de aduanas; emision y tramitacion de documentos de transporte y conocimientos de embarque
(INEC, 2018). La realizacion de tramites de importacion y exportacion desde la recepcion de

documentos hasta el despacho y/o transporte de mercancias a nivel nacional (OCA, 2018).

4.5 Servicios.
La empresa OCA realiza nacionalizaciones, exportaciones, regimenes especiales, obtencion de
autorizaciones previas, asesoria clasificacion arancelaria, pre-liquidacion, valoracion, despacho

anticipado, transporte interno y custodia de mercancias (OCA, 2018).

4.6 Departamentos de la empresa.
La empresa OCA cuenta con los siguientes departamentos: operativo, y administrativo

financiero.
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Figura 9 Organigrama de la empresa OCA
Fuente: Empresa OCA

4.8 Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015

Ejecutivo
de cuenta

A.Opera-
ciones

Las Organizacion Internacional de Estandares (I1SO, por sus siglas en inglés) es una organizacion

internacional independiente, no gubernamental, con una membresia de 162 organismos nacionales

de normalizacién (ISO, 2018). Los miembros son las organizaciones de estandares mas destacados

en sus respectivos paises y so6lo hay un miembro por cada pais es decir que cada miembro representa

a su pais (1SO, 2018).

Independientemente del tamafio o ubicacidén de la organizacion la misma puede aplicar el

sistema de gestion de la calidad 1SO 9001:2015 ya que los miembros actuales que participan en el
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desarrollo de la 1SO tienen como finalidad describir como deberia proceder una empresa para
asegurar la calidad de sus servicios o productos.

Su misién es “promover el desarrollo de la estandarizacion y actividades relacionadas con el
propdsito de facilitar el intercambio internacional de bienes y servicios, y para desarrollar la
cooperacion en la esfera de la actividad individual, cientifica, tecnoldgica y econémica” (LOpez,
2015).

Los recursos mas importantes de la 1SO son sus organizaciones miembros y sus redes de
expertos, invirtiendo asi en el fortalecimiento de las habilidades de sus miembros, mediante
programas de asistencia técnica, organizacion y formacion (ISO Central Secretariat, 2018).
Contribuyendo asi a los Objetivos de Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas (ODS)
mediante el apoyo a los miembros maximizando los beneficios de la norma internacional y
garantizando la incorporacion de las normas 1SO abordando también dimensiones econémicas,
medioambientales y sociales (ISO, 2018).

El sistema de Gestidn de la Calidad ISO 9001 es la norma que probablemente revoluciono el
sector manufacturero ya que en un principio algunos expertos realizaban la técnica de inspeccién
por muestreo en el cual se realizaba la inspeccion de producto de forma aleatoria en la cual se

generaban un sistema de control estadistico de la calidad (Control estadistico de la calidad, 2018).
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4.8.1 Origenes.
Los origenes del sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001.:
En los afios ochenta la ISO percibe la necesidad de los administradores de contar con
criterios homogéneos y estandarizados para abordar la gestion de la calidad, y comienza el
desarrollo de una serie de normas para establecer los principios a seguir sobre los sistemas

de calidad y su aseguramiento en las organizaciones. (Pérez, 2016).

4.8.2 Transicion de la Norma I1SO 9001:2008 a la Norma 1SO 9001:2015.

Los cambios y mejoras que se han realizado con el pasar de los afios, la norma ISO 9001:2008
en la actualidad esta obsoleta, las empresas deben adaptar la nueva norma 1SO 9001:2015 si desean
continuar con la certificacion, sobre todo incluir sus objetivos estratégicos en la mejora continua
de los procesos, disminucion de los riesgos potenciales y de la informacion documentada, la Gltima

actualizacién se enfoca en el pensamiento basado en riesgos (Secretaria Central de 1SO, 2015).

4.9 Matriz Evaluacion de Factores Internos (EFI)

La puntuacién ponderada total promedio es de 2,74 puntos es decir que la Agencia de Aduana
OCA tiene una posicion interna media respecto de la industria, su trayectoria, experiencia, gestion
de la calidad y seguridad en todos sus procesos de la cadena logistica lleva a que la empresa esté

preparada ante las amenazas y aproveche las oportunidades del mercado.
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Matriz Evaluacion de Factores Internos (EFI)
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Factores internos clave Ponde- Clasifi- Puntuaciones
racion cacion ponderadas

Fortalezas

1.Eficiencia en la entrega de mercancia. 0,07 3 0,21

2.Procesos operativos establecidos de la cadena logistica. 0,07 3 0,21

3. Trayectoria y experiencia. 0,09 4 0,36

4. Nivel de perfil de riesgo. 0,08 4 0,32

5. Almacenamiento con vigilancia permanente y segura de las 0,06 4 0,24

mercancias.

6. Asesoria completa en servicio de nacionalizacion de las 0,06 3 0,18

mercancias.

7. Supervisién permanente durante el empaque, embalaje y 0,07 3 0,21

transporte.

8. Certificaciones en sistema de gestion de la calidad y seguridad. 0,09 4 0,36

Debilidades

1.Falta de conciencia y proactividad en ciertos funcionarios. 0,07 2 0,14

2.Inobservancia en los procedimientos operativos de la cadena 0,06 2 0,12

logistica.

3.Falta de conocimiento en ciertos funcionarios. 0,05 0,10

4.Politicas de marketing y estrategia publicitaria minimas. 0,06 0,12

5.Falta de apertura de nuevas sucursales (agencias de aduana) a 0,05 0,05

nivel nacional.

6.Posicionamiento de la marca en redes sociales minima. 0,05 1 0,05

7.Actualizacion de logotipo minima. 0,03 1 0,03

8.P4gina web con informacion estandar. 0,04 1 0,04

Total 1,00 2,74

Conclusién.- La industria se ve afectada por amenazas externas a la industria como la aplicacion

de las salvaguardias el 11 de marzo de 2015 al 32% de las importaciones (EIl Universo, 2015), por

ello que los ingresos para el 2016 se ven afectados, sin embargo la Agencia de Aduanas OCA sigue

funcionando gracias a una estructura solida en sus procesos y la implementacion de sistema de

gestion integrada 1ISO 9001 y BASC conjuntamente, ha sido una de las fortalezas de mayor

importancia, ya que la eficiencia en la entrega de la mercancia tiene procesos estatizados y

certificacion de calidad y seguridad por ello tiene una valoracion de 3 puntos. Ahora las fortalezas

de las empresas van a depender mucho del valor agregado que tengan para cumplir con todos los
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requerimientos del cliente en el inicio del proceso el primer contacto es la asesoria en el proceso
de importacién para ello la empresa esta preparada y responde correctamente, tiene una valoracién
de 3 puntos, en el caso de las exportaciones también se asesora sin embargo existen organismos
como el Ministerio de Industrias y Productividad (MIPRO) y el Ministerio de Comercio Exterior
e Inversiones (COMEX) que tiene como objetivo de incrementar la productividad de la industria 'y
sus servicios conexos (MIPRO, 2018), entonces los organismos mencionados activan las
exportaciones que también beneficia a toda la industria. Sin embargo, la Agencia de Aduanas OCA

debe mejorar sus estrategias de marketing y publicidad, por ello tiene una valoracion de 2 puntos.
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CAPITULO V. ANALISIS DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2015 EN LA AGENCIA DE

ADUANAS CORDERO PROARIO (OCA).

El andlisis de implantacion se realiza in situ, y los resultados de la empresa se muestran a
continuacion, actualmente la empresa OCA cuenta con la certificacion 1SO 9001:2015 la cual esta
implementada, manejan indicadores respecto de los procesos que influyen en el sistema de gestion

de la calidad.

5.1 Del Contexto de la organizacion de la empresa

5.1.1 Comprension de la organizacién y de su contexto.

Cuestiones internas y externas de la empresa OCA estan identificadas en la tabla “cuestiones
externas e internas” en la cual para identificar las oportunidades y amenazas se toma en cuenta el
entorno: legal, tecnoldgico, competitivo, mercado y econdmico, para identificar las fortalezas y

amenazas se toma en cuenta los valores, la cultura, conocimientos y desempefio.

Tabla 7

Cuestiones externas e internas.
Oportunidades 1. Incentivos al comercio exterior mediante las politicas del Gobierno Central.
. Apertura de nuevas agencias de aduana a nivel nacional.
. Nuevas exigencias y/o necesidades de los clientes.
. Programas de exportacion que fomentan la creacién de PYMES exportadoras.
. Acceso a contratos con entidades gubernamentales mediante el SERCOP.
. Certificaciones en el sistema de gestion de la calidad y seguridad.
. Tratados bilaterales y multilaterales.
. SENAE implementa el Programa Operador Econémico Autorizado (OEA)
. Inestabilidad en las politicas comerciales del pais.
. Incremento de aranceles a las importaciones.
. Competencia desleal (precios por debajo de lo dispuesto por el SENAE).
. Cambios de las necesidades de los compradores.

Amenazas

A OWONRONOOOPOWDN

CONTINUA mmmm)
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5. Vulnerabilidad a la recesion del pais.

6. Alto grado de competencia en el mercado.

7. Posible pérdida de certificaciones en los sistemas de gestion por cambio y/o actualizacién de
los mismos.

8. Legislacién que restringe el comercio exterior.

1. Eficiencia en la entrega de mercancia.

2. Procesos operativos establecidos de la cadena logistica.

3. Trayectoria y experiencia.

4. Nivel de perfil de riesgo.

5. Almacenamiento con vigilancia permanente y segura de las mercancias.

6. Asesoria completa en servicio de nacionalizacion de las mercancias.

7. Supervisién permanente durante el empaque, embalaje y transporte.

8. Certificaciones en sistema de gestion de la calidad y seguridad.
1
2
3
4
5
6
7
8

Fortalezas

Debilidades . Falta de conciencia y proactividad en ciertos funcionarios.

. Inobservancia en los procedimientos operativos de la cadena logistica.

. Falta de conocimiento en ciertos funcionarios.

. Politicas de marketing y estrategia publicitaria minimas.

. Falta de apertura de nuevas sucursales (agencias de aduana) a nivel nacional.
. Posicionamiento de la marca en redes sociales minima.

. Actualizacion de logotipo minima.

. Pagina web con informacién estandar.

Fuente: Empresa OCA

5.1.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Para identificar las necesidades y expectativas de las partes interesadas la empresa OCA
implementa una lluvia de ideas, identificando asi las partes interesadas que intervienen en el
Sistema de Gestion de la Calidad. Para llegar a medir el nivel de pertinencia individual de cada
una de las partes interesadas. Se utiliza el método de factores ponderados como se muestra en la
siguiente la tabla “Calificacion del nivel de importancia de las partes interesadas”.

La empresa OCA implementa la metodologia de valores ponderados para la cual, la calificacion
de “0” tiene como resultado que “no afecta a ninguna parte de la organizacion, de “5” tiene como
resultado que “afecta a una parte de la organizacion y de “10” tiene como resultado que “afecta a
toda la organizacion”, tomando en cuenta el nivel de importancia que son: alcance del impacto,

efectos potenciales, nivel de preocupacion de las partes interesadas, expectativas de la sociedad
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respecto al impacto, los resultados de las calificaciones permiten pasar a la siguiente parte que es

la valoracion de la pertinencia individual y grupal.

Tabla 8
Calificacion del nivel de importancia de las partes interesadas.
Calificacion importancia.

0 5 10
Alcance del No afecta a ninguna parte ~ Afecta a una parte de la  Afecta a toda la
impacto. de la organizacion. organizacion. organizacion.
Efectos potenciales No afecta a ninguna parte ~ Afecta a una parte de la  Afecta a toda la
de actuales o no. de la organizacion. organizacion. organizacion.
Nivel de No afecta a ninguna parte  Afecta a una parte de la  Afecta a toda la
preocupacion de las  de la organizacion. organizacion. organizacion.

partes interesadas.

Expectativas de la No afecta a ninguna parte ~ Afecta a una parte de la  Afecta a toda la
sociedad respecto al  de la organizacion. organizacion. organizacion.
impacto.

Fuente: Empresa OCA.

Como resultado de la implementacion de la metodologia mencionada, el resultado para cada
uno de los procesos, segun, el resultado de la pertinencia grupal, se toma en cuenta los resultados

finales que la empresa OCA valora como “Criterio Alta” y “SI+”.

Tabla 9
Valoracion de pertinencia
Valoracién
Pertinencia Individual Sumatoria de los valores de la calificacion de la importancia
Pertinencia Grupal Determinacion por consenso de la importancia, aprobado por la alta
direccion, donde:
Sles: =0>35
Sl +es:  =Criterio Alta Direccion

Fuente: Empresa OCA

Al identificar las partes interesadas se identifican los grupos de interés, subgrupos de interés y

asuntos especificos o intereses, para, cada proceso que mantiene la empresa OCA, los resultados
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“SI+” que se muestran en la parte “pertinencia grupal” determinan por consenso la importancia de
las partes interesadas ya identificadas.

Cumpliendo también los requisitos legales para su respectivo funcionamiento y para desarrollar
las actividades correspondientes al apoyo de transporte en la importacion y exportacion de
mercaderia. Cumple los requisitos que solicitan los siguientes organismos: Superintendencia de
Compafias, Valores y Seguros (SCVS), Registro Mercantil, Servicio de Rentas Internas (SRI),
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS),
Ministerio del Trabajo, Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual (IEPI), Servicio Nacional de

Aduanas del Ecuador (SENAE).

Tabla 10
Partes interesadas identificadas
Partes interesadas. Valoracion.
Proceso. Grupo de Subgrupo de Asunto especifico. Pertinencia
interés. interés. grupal.
NO/ S/ Sl+
Gestion SENAE. Direccion General.  Mantener la calificacion de la Si+
estratégica. credencial.
SENAE. Direccion General.  Entrega de Credencial. Sl+
SENAE. Intervencion Cumplimiento de Legislacién y otros Sl+
requisitos.
Comerciali- Cliente. Gerente Contratacion de un agente de aduana. Sl+
zacion. Oferentes.
Clientes. Representante del Quejas y reclamos. Sl+
cliente
Clientes. Representante del Establecer formas de pago para la Sl+
cliente. facturacion.
Control y Cliente. Jefe de Entrega de documentos originales. Sl+
digitacion de importaciones.
documentos. Gestion Auxiliares de Controla que los documentos cumplan ~ SI+
aduanera. aduana, ejecutivos las formalidades y requisitos
de cuenta, aduaneros.
asistentes de
operaciones y con
el soporte de la
presidencia.
Gestion Control y Ejecutivos de Revision y entrega de documentos Sl+
aduanera. digitacion. cuenta, asistente de  completos para cumplir con las

operaciones.

formalidades aduaneras.

CONTINUA Emmm)
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SENAE. Dependencias Revision, seguimiento del tramite y Sl+
departamentales. levante de operaciones.
Navieras, Atencion al usuario, Entrega de documentos originales para S+
aerolineas, oficial de cuenta. cumplir el proceso de salida de la
consolidado mercancia.
rasy
almacenes.
Gestion de Compafiias de  Representante. Recepcion oportuna de documentos de  Sl+
transporte de transporte. salida y turnos correspondientes.
mercaderia. Cliente. Responsable del Recepcidn de mercancia en forma Sl+
cliente. oportuna, de acuerdos a los
reguerimientos del cliente.
Facturaciony  Clientes. Contadora. Facturar y mantener la cartera de Sl+
cobranza. clientes en valores minimos.
SRI. Formalidades Declaraciones. Sl+
tributarias.
Gestién Auxiliar de aduana.  Entrega de documentacion final para Sl+
aduanera. enviar al cliente.
Gestion SGS, BASC. Jefe de procesos. Re-certificacion ISO y certificacion Sl+
integrada. BASC, control de eficiencia y eficacia
de los procesos.
Importadores  Clientes OCA. Satisfaccion en cuanto al servicio de Sl+
y calidad y seguridad.
exportadores.
Recursos Personal Cada funcionario. Obtener capacitacion de la Sl+
humanos. OCA. organizacion.
Compaiiias de  Aspirantes. Contratacion de personal. Sl+
contratacion
laboral.
Ministeriode  Departamento Cumplimiento con las obligaciones de  SI+
relaciones laboral. ley.
laborales.
IESS. Departamento Cumplimiento con las obligaciones Sl+
patronal. patronales, pago derechos trabajadores.
Administrativ.  Proveedores Representante Proveer suministros y mantenimiento Sl+

o financiero.

de equipos y sistemas

Fuente: Empresa OCA.

La gestion de las partes interesadas y cumplimiento de requisitos legales aseguran la continuidad

de la empresa OCA. Respecto de las partes interesadas se identificaron correctamente ya que

mantienen una metodologia establecida y autorizada por la direccion, los resultados presentados

son pertinentes al sistema de gestion de la calidad ya que identifican las cuestiones externas e



internas, las partes interesadas y cumplen con los requisitos legales y reglamentarios aplicables a

la empresa, asegurando la continuidad de la misma.

Tabla 11

Lista de verificacion de requisitos legales.

Lista de verificacion de requisitos legales.

Organismo. Requisito Legal. Cumplimiento
de la empresa.
Si No
Superintendencia de Compaifiias, Inscripcién. Si
Valores y Seguros (SCVS).
Registro Mercantil. Inscripcién compafiia. Si
Inscripcion representante legal. Si
Servicio de Rentas Internas (SRI).  Registro tnico de contribuyentes (RUC). Si
Imp. Renta Sociedades. Si
Ret. Fuente. Si
Municipio del Distrito Licencia Metropolitana Unica para el Ejercicio de las Si
Metropolitano de Quito. Actividades Economicas (LUAE).
Patente. Si
Instituto Ecuatoriano de Seguridad ~ Aportes Mensuales. Si
Social (IESS).
Ministerio del Trabajo. Reglamento interno OCA. Si
Reglamento SST OCA Si
Instituto Ecuatoriano de Propiedad  Licencia software. Si
Intelectual (IEPI). Uso de logos/ marcas. Si
Servicio Nacional de Aduanas del Resolucion del SENAE calificacion OCA como Agente  Si
Ecuador (SENAE). de Aduana como personas juridica
Credencial Agente de Aduana persona juridica. Si
Credencial Agente de Aduana persona juridica. Si
Contrato de arrendamiento, con el reconocimiento de Si

firma realizado ante un notario o juez e inscrito en un
juzgado de inquilinato.

Fuente: Empresa OCA

5.1.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad.

El alcance del Sistema de Gestion Integrada aplica para todas las operaciones de la empresa
OCA como Agencia de Aduanas, tramites aduaneros de importacién y exportacion desde la
recepcion de documentos hasta el transporte y/o despachos de mercancias a nivel nacional que

involucra las cuestiones internas y externas, asi como los requisitos de las partes interesadas.
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5.1.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.

Los procesos que mantiene la empresa OCA son: comercializacion, control y digitacion de
documentos, gestion aduanera, gestion de transporte de mercaderia, facturacion y cobranza,
recursos humanos, administrativo financiero, gestion estratégica y gestion integrada. Estan de
acuerdo a la actividad econdmica que realiza la empresa ademas de tener un enfoque basado en

procesos orientado a cumplir con los requerimientos del cliente y los legales pertinentes.

Geatice Estmatépica Creaiioen les
-
Gobernanie

* i
Control ¥ —r Catson 24
oo Custhéa Factoncion ¥
Dipitacidn de Trmsporie de :
Aduanen . Cotmnz
> — —

4 .
iy m
Apoye Fizanciero

Figura 10 Mapa de procesos de la empresa OCA
Fuente: Empresa OCA
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5.2 Del Liderazgo
5.2.1 Liderazgo y compromiso.

En la empresa OCA la alta direccion demuestra liderazgo y compromiso con respecto al sistema
de gestion de la calidad realizando la auditorias internas y externas de seguimiento ya que al realizar

las mismas se pueden identificar posibles no conformidades ya sean mayores o menores también
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pueden realizar correcciones o mejoras, al momento de encontrar no conformidades mayores la
empresa tiene un plan para abordar las mismas. Establecen la politica de la calidad, los objetivos
de la calidad pertinentes al sistema de gestion de la calidad, asi también identificando los procesos,
la respuesta ante posibles riesgos, cumpliendo con la norma BASC e ISO 9001:2015.

Difunde la politica, mision, vision, los objetivos a través de las revisiones por parte de la alta
direccion y del staff. Verifica que los indicadores de gestion cumplan con el plan establecido.
Apoya a los jedes de procesos con capacitaciones e incentivos para que ejerzan mayor liderazgo

en la empresa.

5.2.2 Enfoque al cliente.

En laempresa OCA la alta direccion demuestra liderazgo y compromiso con respecto al enfoque
al cliente mediante el cumplimiento de acuerdos y/o contratos establecidos. Identifica los riesgos
y oportunidades mediante la matriz de riegos gestién integrada, matriz de producto no conforme y
el analisis FODA, se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de los objetivos e indicadores de satisfaccion del cliente.

5.2.2 Politica de la gestion integrada.

La empresa OCA es una Agencia de Aduana se dedicada a las actividades de Comercio Exterior,
que brinda a sus clientes un servicio agil, profesional, técnico, eficiente y seguro. Garantiza la
legalidad calidad de sus operaciones, basandose en la experiencia, capacitacion permanente del
personal y el compromiso de mejora continua de su Sistema de Gestion de la Calidad. Se enfoca

en satisfacer las necesidades del cliente, observando celosamente las leyes y reglamentos que rigen
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las gestiones de comercio exterior. Previene cualquier tipo de actividad ilicita, tales como
narcotrafico, terrorismo, lavado de activos, conspiracion interna, contrabando robo, cumpliendo

con las Normas: 1SO 9001 y BASC.

5.2.3 Comunicacion de la politica de la calidad.

La politica de la calidad de la empresa OCA se mantiene como informacion documentada, ha
sido difundida, explicada y aplicada, esté disponible en el manual de gestion integrada, carnets de
identificacion, péagina web, banner e instalaciones de la empresa, para las partes interesadas

pertinentes.

5.2.4 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

La empresa OCA mantiene un procedimiento en el cual se menciona: objetivo, alcance,
descripcion, objetivos por cada cargo, responsabilidades, autoridades, requisitos, conocimientos y
destrezas.

El objetivo es establecer una guia, un perfil que permita al personal de Recursos Humanos
escoger a futuro colaborador que mas se apegue a las necesidades de la organizacion.

El alcance es aplicable a todos los cargos de la empresa OCA.

Para que un nuevo colaborador ingrese a la organizacion, se seguird lo dispuesto en el
procedimiento de seleccion y desvinculacion de personal y se hace énfasis que se valorara con
mayor peso a las experiencias que tenga el individuo en el campo, con relacion a la educacion que

no tenga.
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Todos los cargos de la empresa OCA son considerados como criticos, debido a que todos tienen
acceso a informacion sensible de la organizacion. Los auxiliares de aduana son criticos porque
adicionalmente tienen acceso a la mercaderia de los clientes.
A continuacion, se detallan los perfiles de todos los puestos de la organizacion:
e Presidente.
e Jefe Administrativo Financiero.
e Responsable de Sistema de Gestion Integrada.
e Coordinador de Documentacién y Archivo.
e Coordinador de Importaciones.
e Coordinador de Operaciones.
e Contadora.
e Asistente Contable.
e Ejecutivo de Cuenta.
e Asistente de Operaciones.
e Auxiliar de Aduana.
e Secretaria.
e Mensajero.

e Ejecutiva de Cuenta In-House.
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5.3 De la planificacién
5.3.1 Acciones para bordar riesgos y oportunidades.

La empresa OCA aborda los riesgos mediante el procedimiento de gestion de riesgos
implementado en la cual comprende: objetivo, alcance, definiciones, responsabilidades,
actividades, analizar el riesgo, planear la accién y seguimiento del riesgo. Como objetivo la
empresa OCA menciona: “Establecer los pasos a seguir para garantizar la gestion de riesgos:
identificar, clasificar, evaluar los riesgos y determinar los controles necesarios que permitan el
mayor nivel de mitigacion de los riesgos”. Determina el alcance: “Aplica a todos los procesos de
la empresa OCA”. Cuenta con las respectivas definiciones que involucra abordar riesgos. Se
asignan responsables en este caso son “los jefes de los procesos que se realiza en la empresa OCA”

Ahora las actividades que realizan para abordar los riesgos son las siguientes:

5.3.1.1 Identificar el factor de riesgo, peligro o amenaza.

La identificacién de factores de riesgo se define por cada proceso, teniendo en cuenta los
objetivos y las actividades vinculadas a estos, el responsable de realiza la identificacion seran los
responsables de cada proceso. Los componentes de la identificacion del riesgo son:

Condicion. - donde se establece al estado o situacion en la que se encuentra.

Factor riesgo. - es la fuente, situacién o acto que desencadena la probabilidad de ocurrencia de
un evento no deseado.

Consecuencia. - hecho o acontecimiento que se deriva del factor riesgo.

Origen de riesgo. - en la cual hay cuatro origenes principales del riesgo se mencionan a las

personas, los procesos, la tecnologia y externos.
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Modo error. - en las cuales las operaciones pueden crear un fallo en la empresa de cuatro

maneras diferentes: costos, agilidad, rendimiento y seguridad.

5.3.1.2 Analizar el riesgo.

El anélisis del riesgo se basa en la informacion generada en la fase de identificacion que se
convierte en informacion para la toma de decisiones.

Para el analisis la empresa considera los siguientes elementos:

Probabilidad. - Es el grado de posibilidad que una condicion se materializa. La probabilidad del
riesgo debe ser superior a cero, pues si no, el riesgo no existe y por tanto no plantea una amenaza

a laempresa. Asimismo, la probabilidad debe ser inferior al 100% o el riesgo sera una certeza.

Tabla 12
Probabilidad de ocurrencia

Probabilidad de ocurrencia

Si la probabilidad de %
ocurrencia de la

condicidn es:

Muy alto 0.8 80
Alto 0.6 60
Moderado 04 40
Bajo 0.2 20

Fuente: Empresa OCA

Impacto. - Mide la gravedad de los efectos adversos o la magnitud de una pérdida. La empresa
OCA utiliza una escala numérica en la menciona que cuanto mayor sea el nimero, mayor es el

impacto como se muestra en el siguiente cuadro.



Tabla 13
Nivel de impacto
Impacto

Si la afectacion de la consecuencia a la organizacion es:
Muy alto 0.8
Alto 0.4
Moderado 0.2
Bajo 0.1
Muy bajo 0.05

Fuente: Empresa OCA
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Exposicion. - la exposicién al riesgo que tiene la empresa es el resultado de multiplicar la

probabilidad por el impacto. A veces un riesgo de alta probabilidad tiene un bajo impacto y se

puede ignorar sin problemas; otras veces, un riesgo de alto impacto tiene una baja probabilidad,

con éstos se debe ser cuidadoso mantenerlos en la mira, pero no califican para un tratamiento

urgente. Los riesgos que tienen un alto nivel de probabilidad y de impacto son los que mas

necesidad tienen de administracion, pues son los que producen los valores de exposicion mas

elevados.

B Riesgo alto

|| Riesgo moderado

|:] Riesgo bajo

Figura 11 Nivel de riesgo

Fuente: Empresa OCA

Tabla 14
Probabilidad y riesgo
Probabilidad Riesgo (Probabilidad * Impacto
Muy alto 0.8 0.04 0.08 0.15
Alto 0.6 0.03 0.06 0.12
Moderado 0.4 0.02 0.04 0.08 0.16
Bajo 0.2 0.01 0.02 0.04 0.08 0.8
Impacto 0.05 0.1 0.2 0.4 0.8
Muy Bajo Bajo Moderado Alto Muy alto

Fuente: Empresa OCA
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Clasificacion del riesgo. - en base a los resultados obtenidos en a la exposicion laempresa OCA

considera la siguiente clasificacion:

Tabla 15
Clasificacion del riesgo.
Clasificacion
>1.6
05-1.6 Moderado.
0.01-0.4 Bajo.

Fuente: Empresa OCA

Una vez identificada la evaluacion de riesgo la empresa OCA genera una matriz de riesgos en
la cual con los resultados obtenidos se organiza un ranking de mayor a menor por la calificacion
cuantitativa, se aplica la regla de Pareto del 80/20 (el 80% de las situaciones de inseguridad son
atribuibles al 20% de los factores de riesgos), sobre los que se identifique se realizan simulacros
sorpresivos y dejan un registro de los mismo en el formato “control de simulacros” posterior a ello

proceden a archivar en la carpeta “control y seguridad”.

5.3.1.3 Planear la accidn del riesgo.

Este paso la empresa OCA convierte la informacion del riesgo en decisiones y acciones. Planear
significa desarrollar las acciones para los riesgos individuales, dando prioridad a las acciones
relacionadas con cada riesgo y creando un plan integrado de la administracion y manejo de riesgos.
Las tareas clave de este paso incluyen la definicion de tres elementos mas de riesgo: mitigaciones,
desencadenadores y contingencias.

Mitigaciones. - son los pasos que se pueden dar antes de que se produzca la condicion y cada

uno de los tres efectos sobre el riesgo:
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e Reducir: minimizar la probabilidad del riesgo, su impacto o ambas cosas.
e Evitar: previene que se emprenda acciones que incrementen demasiado la exposicién para
justificar el beneficio.
e Transferir: se deja el riesgo intacto, pero cambia la responsabilidad a otra empresa.
e Asumir el riesgo para perseguir una oportunidad: es cuando la gerencia determina que
es valido correr el riesgo si la oportunidad representa beneficios que superen dichos riesgos.
e Eliminar fuente del riesgo: determinar el origen o raiz del riesgo y ver si es posible
eliminarla totalmente.
Desencadenadores. - indican a la empresa OCA que una condicién va a producirse, 0 se ha
producido, por lo que ha llegado el momento en marcha el plan de contingencia.
Contingencia. - es un paso que da la empresa si la condicion se produce o el desencadenador
llega de darse. El plan de contingencia documenta el conjunto de contingencias que utilizara la

empresa al reaccionar ante una condicion particular.

5.3.1.4 Realizar seguimiento del riesgo.

La empresa OCA en este paso supervisa los cambios anteriores en tres marcos de tiempo
principales:

Constante: Muchos riesgos de las operaciones se pueden supervisar de manera constante, o al
menos muchas veces cada dia.

Periodico: La empresa revisa periddicamente la lista de riesgos superiores, para buscar cambios
en los riesgos mas importantes.

Especifico: En algunos casos, alguien observa que parte de un riesgo ha cambiado.
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5.3.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos.

La empresa OCA tiene establecido objetivos de calidad para los diferentes procesos pertinentes
al sistema de gestion de la calidad. En la planificacion de negocio de la empresa OCA muestra los
objetivos estratégicos pertinentes a corto, mediano y largo plazo en la cual se menciona las
actividades que se realizan por cada objetivo estratégico, el responsable, la fecha y los recursos

necesarios para cumplirlos.

Tabla 16

Planificacion de Negocio.

Obijetivos estratégicos

Actividad

Responsable. / Fecha.

Recursos

Corto Plazo

1.0Optimizacion de
tiempo total del tramite
y control de calidad
previo al envio
electrénico.

Apertura de valija interna enviada
desde Guayaquil, Tulcén.

Secretaria. / Enero.

Revision fisica
documental y check list.

Recepcidn y registro centralizado de
documentacidn para tramites.

Asistente de
importaciones. / Enero.

Registro nimeros de
orden.

Coordinador de Operaciones revisa
validacion fisica y electronica de los
tramites previo al envio definitivo.

Presidente. / Enero.

Revision previa (se
registra en el portal Web)

Coordinador de operaciones para
interaccion con personal de aduana,
comunicacion y coordinacion de
despachos con clientes.

Presidente. / Enero.

Jefe Administrativo
financiero.

Asesorar a los clientes para la
actualizacion de agente de aduana en
Ecuapass.

Coordinador de
operaciones. / Enero.

Registro en sistema
Ecuapass.

Asesorar a los clientes para acogerse
al beneficio de Despacho Anticipado
establecido por el SENAE.

Presidente. / Enero.

Tiempo para establecer
requisitos y mantener
reuniones con los clientes.

Controlar el nivel de satisfaccion del
cliente.

Presidente. / Enero.

Registro en el formato
respectivo.

Andlisis de tiempo total del tramite.

Presidente. / Julio.

Indicadores.

Revision, andlisis y toma de
decisiones: Tiempo total del tramite
en aduana, Indicadores del Sistema de
Ordenes.

Jefe Administrativo
Financiero. / Julio.

Formato de Registro de
Control de Ordenes,
Revision Previa, Récord,
Encuestas.

2. Estandarizacién del
servicio.

Mejora en tiempos de proceso de
tramites, considerando parametros
establecidos por el SENAE para
mantener el beneficio de aforo
automatico y optimizar tiempos
totales promedio de nacionalizacion
por etapas.

Presidente. / Julio.

Registro de informacion
por etapas, elaboracion de
indicadores de gestion de
tramites.

Establecer honorarios para solicitudes
de clasificacion arancelaria para
clientes no frecuentes.

Presidente. / Julio.

Ejecutivo de clasificacion.

3.Posicionar la Empresa
en el Mercado e

Jefe Administrativo
Financiero. / Enero.

Publicaciones y pagina
web.

CONTINUA mmmm)
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incrementar la cartera
de clientes.

Mantener publicacion
de importaciones y
Certificacion 1SO
9001:2015 en la pagina
web OCA

Planificar visitas anuales a clientes
por muestreo y visitas a posibles
clientes.

Presidente. / Julio.

Visitas.

Captacion de nuevos clientes
referenciados y contactados de
acuerdo a informacién de la pagina
web de OCA y publicidad.

Presidente. / Julio.

Pagina web de OCA,
redes sociales, publicidad.

4.Control de los
procesos y
mejoramiento de
parametros de medicion
de indicadores.

Sistema de notificacion a los clientes
mediante alertas automaticas
generadas basados en la alimentacion
de informacién dentro del sistema de
ordenes de OCA.

Asistente de
importaciones. / Agosto.

Base de datos de sistema
de ordenes y récord de
tramites, conjuntamente
con depuracion de correos
de importaciones con sus
destinatarios.

Sistema de monitoreo de tramites, a
través de la pagina web OCA.

Jefe Administrativo
Financiero. / Septiembre.

Evaluacién al sistema
analisis y gestion para
ampliacion de nuevas
herramientas de ser
necesario.

Dialogo con los responsables de los
procesos para analisis de mantener o
cambiar el calculo de indicadores en
los tiempos y resultados.

Sistema de Gestion
Integrada. / Septiembre.

Anélisis de tiempos y
resultados.

5.Comunicacién y
atencion al cliente.

Implementar un cronograma de
visitas personalizadas a los clientes,
para conocer aspectos de conformidad
con el servicio, quejas, sugerencias e
informar sobre novedades en temas de
comercio exterior.

Presidente. / Periédico.

Tiempo de visitas.

6.Recursos Humanos.

Ejecucion de la Politica Interna de
Capacitacion constante del Personal.

Jefe Administrativo
Financiero. / Enero.

Planificacion de
capacitaciones.

Capacitar y mantener al dia los
conocimientos sobre las normativas
aduaneras Ecuapass y ventanilla
Unica.

Presidente. / Enero.

Solicitar cotizaciones,
cursos, charlas impartidas
por el SENAE.

Mantencion de politicas de incentivos
(mejoras en la infraestructura).

Jefe Administrativo
Financiero. / Enero.

Mejora de ambiente
laboral.

Elaborar un resumen por cada

capacitacion que se haya recibido,
para retroalimentar al &rea con los
nuevos conocimientos adquiridos.

Cada trabajador
capacitado. / Julio.

Capacitaciones, material
de ensefianza utilizado.

7.Implementar asesoria
especializada.

Capacitar al personal sobre diversos
temas que promulguen la satisfaccion
del cliente.

Coordinador de
Operaciones. / Octubre.

Personal especializado.

8.Costos.

Andlisis global costos totales con
relacién a nimero de tramites
realizados.

Jefe Administrativo
Financiero. / Diciembre.

Costos totales.

9.Sistema de Gestion
Integrada.

Mantener permanentemente el
Sistema de Seguridad BASC.

Recertificar BASC. /
Julio.

Uso y aplicacion de la
Norma en las actividades
diarias que realiza OCA,
generando oportunidades
de mejora continua.

Mantener permanentemente el
Sistema de Calidad.

Pasar auditorias de

seguimiento. / Diciembre.

Uso y aplicacién de la
Norma en las actividades
diarias que realiza OCA,
generando oportunidades
de mejora continua.

CONTINUA mmmm)
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10.Planificacion
Estratégica afio 2018.

Disefiar la planificacion para el afio
2018.

Presidente. / Noviembre.

Reunidn Jefes de
Procesos.

Mediano Plazo.

1.Verificar la correcta
Notificacion de
actualizaciones en el
comercio exterior a
través de la pagina web
OCA dirigidas a los
lectores.

Cualquier noticia que se crea Presidente. / Enero.
relevante y sea aprobada por el

Presidente de OCA se la publicara en

la pagina web.

Pagina web actualizada.

2.Generar tendencia a Mantener la pagina de Facebook de Presidente. / Enero. Facebook.
través de la presidencia ~ OCA para estar a la par con la

constante de OCA en tecnologia y redes sociales.

redes sociales.

3.Negociacion aplicativo  Controlar Logictrack aplicativo de Presidente. / Enero. Software.

Logictrack.

control y seguimiento de tramites de
aduana.,

4.Crtificacion OEA.

Obtener la certificacion OEA, por Presidente. / Diciembre.

parte del SENAE.

Sistema de Gestion
Integrada y Normas
establecidas por el
SENAE.

Largo Plazo.

1.Mantener la cobertura
del servicio a nivel
nacional.

Ratificacion del servicio a nivel Presidente. / 3 afios.

nacional.

Estadisticas de tramites
por distritos.

2.Alianzas estratégicas.

Establecer alianzas estratégicas con Presidente. / 2 afios.

diferentes OCEs.

Fortalezas y
oportunidades del
negocio.

Fuente: Empresa OCA

5.3.3 Planificacién de los cambios.

Los cambios se planifican de acuerdo a las revisiones por la alta direccion en la cual se considera

el propdsito de los cambios y sus consecuencias potenciales, la integridad del sistema de gestion

de la calidad, la disponibilidad de los recursos, la asignacion o reasignacién de responsabilidades

y autoridades (Secretaria Central de 1SO, 2015).

5.4 Del Apoyo

5.4.1 Recursos.

5.4.1.1 Tecnologia e Informatica.
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La empresa cuenta con un moderno equipo informatico que permite conectarse con las
instituciones oficiales y fundamentalmente con las Direcciones Distritales de Aduana en el Pais y
los Bancos Corresponsales, para el ingreso de la informacion y su aplicacion dentro del Sistema
Interactivo de Comercio Exterior, ECUAPASS, para los despachos de Aduana a nivel nacional,
ademas de contar con un software para el procesamiento de tramites de importacion y exportacion.

El proveedor de la firma electronica (token) es el Banco Central del Ecuador.

5.4.1.2 Personal.

La empresa OCA cuenta en el plano administrativo con el elemento humano adecuadamente
entrenado y capacitado, con la suficiente experiencia en el manejo de la informacion de los
documentos y la aplicacion de leyes, reglamentos que rigen las importaciones y exportaciones. En
el campo de la tramitologia cuenta con las personas acreditadas a nivel nacional por el SENAE, las
mismas que permiten una atencién adecuada a los clientes. Por lo tanto, el ambiente para la
operacion de los procesos es adecuada en cuanto a iluminacion, circulacion de aire, higiene,
respecto de los aspectos fisicos. En el aspecto social y psicolégico es un ambiente tranquilo y libre

de conflictos.

5.4.1.3 Recursos seguimiento y medicion.

En el punto 7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones, la norma ISO 9001:2015 menciona
“cuando la trazabilidad de la medicién es un requisito, o es considerada por la organizacién como
parte esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medicion, el equipo

de medicién” (Secretaria Central de 1SO, 2015).
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Este requisito no aplica debido a que la empresa no cuenta con equipo de medicion y

seguimiento para proporcionar evidencia de la conformidad del servicio.

5.4.2 Competencia.

La organizacion determina la competencia necesaria para que el personal desarrolle sus

actividades correspondientes a la actividad econdmica de la empresa.

Mantiene un plan de seleccion y desvinculacién de personal en el cual determinan: objetivos,

alcance, definiciones, responsabilidades, actividades, toma en cuenta las normas generales, normas

especificas, identifica la criticidad del cargo, la seleccion del personal y desvinculacion del

personal.

Los objetivos que tiene la empresa OCA para el procedimiento de seleccidn y desvinculacién

del personal son:

Establecer de forma documentada las directrices para realizar el proceso de seleccion de
los recursos humanos idéneos, para realizar de manera eficiente y eficaz las actividades.
Manejar de manera eficiente y eficaz la informacién de los procesos precedentes para
seleccionar el personal idoneo para el puesto vacante.

Establecer los criterios normativos que deberian observarse para llevar a cabo el
procedimiento de seleccion de personal.

Establecer los niveles de responsabilidad de las areas que intervienen en el sistema de
seleccion de personal.

Establecer los pasos para la desvinculacion de un colaborador.
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La empresa posee el documento respectivo al perfil de competencias que se debe tener para los
siguientes cargos: presidente, jefe administrativo financiero, responsable del sistema de gestion
integrada, coordinador de documentacién y archivo, coordinador de importaciones, contador,
asistente contable, ejecutivo de cuenta, asistente de operaciones, auxiliar de aduana, secretaria,

mensajero, ejecutivo in-house.

Toma de conciencia. - La empresa OCA se asegura gue sus colaboradores tomen conciencia de la
politica de calidad, que se encuentra difundida por varios medios y evaluacion permanente. Los
objetivos de calidad pertinentes, que se encuentra difundida por varios medios permanentemente.
Para la contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad la empresa toma en cuenta el
instructivo o procedimiento que tiene a su cargo, sugerencia y propuestas de mejora por parte de
sus colaboradores. La implicacion de incumplimiento depende de la responsabilidad en la
ejecucion del trabajo respectivo de cada colaborador, para aplicar las acciones correctivas
pertinentes.

Comunicacion. - La empresa OCA determina las comunicaciones internas y externas pertinentes
al sistema de gestion de la calidad, como se muestra de la siguiente matriz:

Tabla 17
Matriz de comunicaciones.

Matriz de comunicaciones

Procesos Qué comunicar Cuéndo A quién Co6mo comunicar Quién comunica
comunicar comunicar
Internas
Gestion Objetivos Periodicamente. A todo el Pagina web, Alta Direccion,
estratégica integrados; Politica personal. paledgrafo, afiches, Responsable de SGI,
integrada; Mision y pancartas, correo Responsable de
Vision. electronico. procesos.
Sistema de Indicadores de Periodicamente. Alta Direccion,  Correo electronico, Responsables del
Gestion gestion. Mejora Jefes de Comunicacion proceso.
Integrada. continua. procesos. directa, Reuniones.

CONTINUA Emmm)
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Comercializacion.

Requerimientos y

Cuando exista un

Ejecutivos de

Correo electronico,

Responsable del

acuerdos con el requerimiento del  cuenta, comunicacion proceso.
cliente. cliente. Asistentes de directa, Reuniones,
operaciones, Acuerdos y
Contadora. contratos.
Actualizaciones Cuando sea Funcionarios Circulares a clientes,  Presidente.
legislacion necesario. OCA. Redes sociales,
Comercio Exterior. Pégina web.
Invitaciones Cuando existauna Jefe Entregando los Alta Direccion.
SERCOP. licitacién. administrativo  términos de
financiero. referencia.
Control y Requerimientos del ~ Constantemente. Coordinador Correo electrénico, Presidente,
Digitacion. cliente. de operaciones, Documentos del Coordinador de
Ejecutivos de tramite, operaciones,
cuenta, Comunicacion Ejecutivos de cuenta,
Asistentes de directa. Asistentes de
operaciones, operaciones,
Coordinador Coordinador de
de importaciones.
importaciones.
Gestion Seguimiento del Permanentemente.  Coordinador Correos electronicos.  Responsables de
Aduanera. tramite. de operaciones, Gestion Aduanera.
Ejecutivos de
cuenta,
Asistentes de
operaciones,
Coordinador
de
importaciones.
Gestion de Despacho y entrega  Con la salida y Coordinadores  Celular. Auxiliares de
transporte. de mercancia. entrega de de operaciones, Aduana, Operadores
mercancia al Ejecutivos de de transporte.
cliente. cuenta.
Facturacion y Facturacion Cuando se emite Asistente Verbalmente, Contadora y
cobranzas la factura. contable. Movitalk y celular. asistentes.
Saldos de clientes Permanentemente  Presidente y Verbal y fisico. Contadora y
(Estados de cuenta) y cada 15 dias. Jefe asistentes.

Administrativo

Financiero.
Administrativo Situacion Contable.  Periddicamente. Presidente y/o  Verbal, fisicoy Jefe Administrativo.
Financiero. Contabilidad. correo electrénico.
Recursos Situacion del Permanentemente.  Presidente y Verbal, fisico y Jefe Administrativo.
Humanos. personal. colaboradores.  correo electrénico.
Externas
Gestion Promocion de la Permanentemente.  Potenciales Redes sociales, Presidente.
Estratégica empresa. clientes. pagina web, paginas
amarillas,
publicaciones.
Sistema de Certificaciones y Permanentemente.  Partes Redes sociales, Presidente.
Gestion actualizaciones de interesadas pagina web, paginas
Integrada. las normas (1SO, (clientes, amarillas,
BASC, OEA) potenciales, publicaciones.
SENAE,
Organos de
control.
Comercializacion.  Contratos y Cuando es Clientes. Personal, correo Presidente.
acuerdos de necesario y al electronico.
prestacion de inicio de
servicios. operaciones.
Actualizaciones Cuando sea Clientes. Circulares a clientes,  Presidente.
legislacion necesario. redes sociales,

Comercio Exterior.

pagina web.

CONTINUA mmmm)



72

Licitaciones e Cuando se SERCOP 0 Fisicay Presidente.
invitaciones participa en la Clientes. electrénicamente.
(oferta). licitacion.
Control y Status del tramite. Permanentemente.  Clientes, Correo electrénico, Presidente,
Digitacion. SENAE. verbal, ECUAPASS,  Coordinador de
Quipux. Operaciones.
Ejecutivos de cuenta,
Asistentes de
operaciones,
Coordinador de
importaciones.
Gestion Status del tramite Permanentemente.  Clientes. Correo electrénico. Ejecutivos de cuenta,
Aduanera. en aduana. Asistentes de
operaciones,
Coordinador de
importaciones.
Gestion de Status de salida y Cuando sea Cliente. Correo electronico, Coordinador de
Transporte. transporte de necesario. teléfono. operaciones,
mercancias. Ejecutivos de cuenta.
Facturaciony Emision de Permanentemente.  Cliente, Correo electrénico, Contadora y
cobranzas. facturas, cobros y proveedores. entrega fisica, asistente contable.
pago proveedores. teléfono.
Administrativo Servicio de Cuando sea Proveedores. Correo electronico. Jefe Administrativo.
Financiero. proveedores, necesario.
cotizaciones.
Recursos Ingresos y salidas Cuando sea MRL, IESS. Sistema Jefe Administrativo.
Humanos. de personal. necesario. Gubernamental.
Servicio de Cuando sea Proveedores. Correo electronico. Jefe Administrativo.
capacitacion. necesario.

Fuente: Empresa OCA

5.4.3 Informacion documentada.

La empresa OCA mantiene un procedimiento de registro, digitacion y archivo el cual esta

conformado por: objetivo, alcance, definiciones, responsabilidad, politica, descripcion de

actividades, registro, revisién documental, revision en Ecuapass, digitalizacion y archivo.

El objetivo es “establecer los lineamientos para el registro, digitacion y archivo de los tramites

realizados en la empresa OCA”.

El alcance es “aplicar para todos los tramites de importacion y exportacion que se re realicen en

la empresa OCA”.

Incluye las definiciones de: archivo, régimen y trazabilidad.

La responsabilidad es del coordinador de documentacion y archivo, es el responsable de

mantenimiento, difusion y control del buen uso del mismo.
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La politica menciona que cumplen con lo dispuesto por el SENAE a través de las diferentes
resoluciones, enfocados en el cuidado y preservacion de la documentacion, tiempos de
conservaciéon y métodos de archivo.

Para la descripcion de actividades toman en cuenta la trazabilidad de los tramites que se llevan
a través del namero de orden, dependiendo el tipo de aforo, el proceso de control, y digitacion de
documentos se realizan varios juegos de documentos para cada tramite. Se ordena los tramites por
numero de orden de tal manera que se va anotando en el libro de registro de menor a mayor.
Mantienen un formato de registro en la cual se menciona el afo, orden, aduana, régimen, fecha,
importador, mercaderia, namero de refrendo, valor de liquidacion, nimero de guia B/L, niUmero
secuencial.

En la parte de revision documental, una vez registrada la declaracion proceden a ordenar y a
revisar con los documentos integrales o constitutivos del tramite DAL, liquidaciones, notificacion
de recepcion, DAV, documento de transporte, factura, poéliza, liquidaciones, MRN y factura, para
poder enviar a digitalizar dicho tramite.

Dependiendo del tipo de aforo si es fisico o documental, los documentos originales se quedan
en un juego de archivos en un orden ya preestablecido. Realizan un check-list de todo lo que se
tiene que revisar del documento para determinar que la declaracion ya sea de importacion o de
exportacién estén correctas.

Respecto a la revision en el Ecuapass se realizan los siguientes pasos:

Ingresar con usuario y clave, se ingresa con el punto 1.3 integracion de estados del tramite, se
elige la opcion 2.11 servicios de informacion, se consulta el detalle de la declaracion, se ingresa el
numero de declaracion (refrendo: distrito-afio-régimen-refrendo (8 digitos) y se realiza la consulta),

se imprime la declaracion definitiva, se procede a revisar y contrastar con la declaracién impresa.
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Se puede revisar el historial del tramite en el Ecuapass para ver observaciones o problemas de
aforo, en el Ecuapass parte tramites operativos, punto 1.8 integracion de estados de tramite, ver e-
doc. y tendremos el historial del tramite.

Proceden a digitalizar los archivos que sustentan los tramites de importacion y exportacion. Se
archivan los documentos respectivos en archivadores de dos anillos para el archivo de gestion o
activo, cada carpeta tiene un sticker identificando el rango de orden. Se almacena 3 afios de
tramites (1 afio archivo activo y 2 afio de archivo pasivo).

La empresa OCA lleva una lista maestra de la informacién documentada en la cual menciona
los procesos, identificacion por cédigo y nombre, el tipo de formato ya sea fisico o electronico,
tipo de acceso y si este es sensible o publico, la disponibilidad y almacenamiento, la distribucién y
uso, el responsable, la recuperacion del archivo, la forma de conservacién en este se menciona si
el archivo esta activo o pasivo, la disposicion final en donde se estable si se recicla o elimina, la

version y vigencia del mismo y la Gltima fecha de actualizacion.

5.5 De la Operacion

5.5.1 Planificacién y control operacional.

La empresa OCA planifica, implementa y controla los procesos mediante la determinacion de
los requisitos de los acuerdos o contratos de servicio, establecen criterios para los procesos
mediante procedimientos e indicadores establecidos. Determinan los recursos necesarios para
lograr la conformidad mediante el presupuesto anual, controla los procesos de acuerdo a los

indicadores de gestion, conserva la informacion documentada.
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5.5.2 Requisitos para los productos y servicios.
Este requisito no aplica debido a que la empresa no disefia ni desarrolla ningin producto y/o

servicio y todas las actividades estan establecidas en las leyes que rigen a las Agencias Aduaneras.

5.5.3 Disefo y desarrollo de los productos y servicios.
Este requisito no aplica debido a que la empresa no disefia ni desarrolla ningin producto y/o

servicio y todas las actividades estan establecidas en las leyes que rigen a las Agencias Aduaneras.

5.5.4 Control de procesos, productos y servicios suministrados externamente.
La empresa OCA se asegura que los procesos, productos y servicios estan acorde a los requisitos

mediante la evaluacion de los proveedores, acuerdos o contratos.

Tabla 18
Calificacion de calidad
1 Malo. Cuatro Fallas.
2 Regular. Tres fallas.
3 Bueno. Dos fallas.
4 Muy bueno.  Una falla.
5 Excelente. Sin fallas.

Fuente: Empresa OCA.

Tabla 19
Parametros de seguridad.
Calificacion. Clasificacion.
5 Maxima. 4-5 Critico.
3 Media. 2-3 Moderado.
1 Baja. 0-1 No critico.

Fuente: Empresa OCA.
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Tabla 20
Evaluacion de proveedores.
Parametros de calidad Parametros de seguridad
Ponderacion 25% 15% 35% 25% 100%
Empresas y _ ° °
Profesionales = © S z g £
< < o [%] (@] I B
EL .3 98 8w £ & v
c = o ®© = QL > _ < = D © _
S8 g= =3 £ E Q b = %2 LZE £ 8% E
88 £8 £8 €58 @ E o5 5 W3 Jo 88%a °
Movistar 5 5 5 5 5 1 1 1 11 1 1
Punto Net 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 1 1
Transportes 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 1 5
Ecuador

Fuente: Empresa OCA

La empresa OCA realiza las evaluaciones de los proveedores de acuerdo al procedimiento de
seguridad asociados de negocio, proveedores. En la cual se menciona, el objetivo, alcance,
definiciones, responsabilidades y actividades.

El objetivo para el procedimiento de seguridad asociados de negocio es minimizar la afectacion
a la empresa de los riesgos provenientes de asociados de negocios, generando una secuencia de
actividades que permita proteger la cadena logistica de suministros, permitiendo conocer asi a

mayor detalle a los proveedores.

El alcance del procedimiento aplica a los proveedores del sistema de gestion integrada.

De las definiciones.

Anélisis de criticidad. - es una metodologia que permite jerarquizar sistemas, instalaciones y
equipos, en funcion de su impacto global, con el fin de facilitar la toma de decisiones.

Proveedor. - Persona natural o juridico que entrega un bien o servicio determinado a la empresa.

Proveedor critico. - Persona natural o juridica que entrega un bien o servicio sensible o critico,
que puede afectar a la cadena de suministros de la empresa.

La responsabilidad de este procedimiento esta a cargo del proceso Administrativo Financiero.
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De las actividades.

Seleccion y determinacion de proveedor. - Se analiza al futuro proveedor a través de un
analisis superficial su criticidad y se lo realiza en primera instancia en funcién del servicio que
adquiera la empresa OCA, es decir, si es un bien que se pueda determinar como critico en base a
los siguientes parametros:

Acceso que el proveedor tenga tanto a la informacién y documentacion de la organizacion.

El grado o nivel de contacto que el proveedor tenga con la mercaderia.

Determinacion de criticidad de proveedores.

Una vez que se haya habilitado como proveedor, el responsable del proceso Administrativo
Financiero sera el encargado de analizar, calificar y determinar la criticidad de los proveedores.

Del anélisis.

El responsable del procedimiento debera realizar un analisis de los proveedores en base a los
parametros establecidos para la calificacion:

Parémetros de calificacion:

Acceso a la informacion y documentacion. - Se determina en funcion de los niveles de acceso
que los proveedores tengan a la informacion e imagen de la empresa: maxima, media o nula y
tendra una ponderacién del 60% en el nivel de criticidad.

Contacto con la mercaderia. - Se determina en funcion de los niveles de contacto con la
mercaderia que los proveedores tengan: maxima, media o nula y tendra una ponderacion del 40%
en el nivel de criticidad.

De la calificacion

Acceso a la informacion y documentacidn. - se califica de la siguiente manera:
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Tabla 21
Calificacion acceso a la informacion documentada

Calificacion
5 Maxima.
3 Media.
1 Nula.

Fuente: Empresa OCA.

Maxima: se calificara con un valor de 5 cuando:

El proveedor tenga acceso directo a la informacion de la empresa y/o de sus operaciones.
El proveedor tenga acceso directo y/o haga uso de la imagen de la empresa.

Media: Se calificara con un valor de 3 cuando:

El proveedor tenga acceso parcial de la informacién de la empresa y/o de sus operaciones.
Nula: Se calificara con un valor de 1 cuando:

El proveedor no tenga acceso a la informacion de la empresa y/o de sus operaciones.

El proveedor no tenga acceso y/o haga uso de la imagen de la empresa.

Contacto con la mercaderia. - se califica de la siguiente manera:

Tabla 22
Calificacion contacto con la mercaderia
Calificacion
5 Maxima.
3 Media.
1 Nula.

Fuente: Empresa OCA.

Maéxima: Se calificara con un valor de 5 cuando:

El proveedor tenga contacto directo con la mercaderia.
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Media: Se calificara con un valor de 3 cuando:
El proveedor tenga contacto parcial de la informacion de la empresa y/o de sus operaciones.

Se considera como contacto parcial al hecho de estar cerda de la mercaderia sin tener contacto

directo.
Nula: Se calificara con un valor de 1 cuando:

El proveedor no tenga contacto directo ni parcial con la mercaderia.

Determinacioén de la criticidad.

En base a los resultados obtenidos se dara la siguiente clasificacion de criticidad:

Tabla 23
Calificacion criticidad
Clasificacion
- 45 [CHEcONNN
2-3 Moderado.

~ 01 [NGIGHficonN

Fuente: Empresa OCA.

Critico: Se considerara a los proveedores que tenga una calificacion total de 4 a 5 (puntos). Se
realiza un archivo fisico sélo de los proveedores calificados en esta categoria.

Con estos proveedores criticos se suscribiran acuerdos de seguridad.

Moderado: Se considerara a los proveedores que tenga una calificacion total de 2 a 3 (puntos).

No critico: Se considerara a los proveedores que tenga una calificacion total de 0 a 1 (puntos).
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De la evaluacion de los proveedores.

El responsable del proceso Administrativo Financiero sera el encargado de realizar la evaluacion
de los proveedores. La evaluacion de los proveedores clasificados como criticos se realizara
semestralmente y los proveedores con clasificacion moderado y no critico, anualmente. La
evaluacion de los proveedores se realizara para verificar el cumplimiento y desempefio de los
términos de calidad y seguridad acordados. Dicha evaluacion se ejecutara siempre y cuando se
haya efectuado, en el afio de evaluacion vigente, la relacion comercial entre el proveedor y la

empresa OCA.

5.6 De la evaluacién del desempefio

5.6.1 Auditoria interna.

La empresa OCA mantiene un procedimiento de auditorias internas en el cual definen: objetivo,
alcance, definiciones, responsabilidad, actividades, programa de auditoria, programas de auditorias
internas, competencia de auditores internos, actividades iniciales de la auditoria, revision de la
documentacion, preparacion de las actividades de la auditoria, ejecucion de la auditoria, realizacion
de las actividades de seguimiento de la auditoria.

Como objetivo establecen las acciones para planificar y ejecutar las auditorias internas en la
empresa OCA como mecanismo de evaluacion de la eficacia del Sistema de Gestion Integrada y la
conformidad con los requisitos de las diferentes normas y estandares auditables.

El alcance del procedimiento aplica a todos los procesos del Sistemas de Gestion Integrada de

las empresas OCA.
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Segun el programa de auditorias internas, la frecuencia con la que puede ser modificada de
acuerdo a:

e Estado e importancia del proceso auditado.

¢ Reporte de no conformidades externas o internas.

¢ Quejas de clientes.

¢ Resultado de auditorias internas o externas previas.

e Solicitud de un cliente o pernal de la empresa.

e Cambios significativos en la administracion, organizacion y/o tecnologia.
e Resultados del anélisis y evaluacion de riesgos de seguridad.

Las competencias de los auditores internos estan definidas por la empresa OCA en la cual como
requisito principal es el haber aprobado el curso de Auditor Internos del Sistema de Gestion de la
Calidad 1SO 9001:2015.

Los auditores deben ser independientes a los procesos auditados,

Las auditorias internas pueden ser ejecutadas por entes externos (persona u organizacion
calificada), previa autorizacion de presidencia, que demuestre con evidencia objetiva:

Auditor lider certificado por un organismo competente

Experiencia de haber ejecutado auditorias internas y externas en empresas relacionados al giro
de la actividad de agente aduanal.

En las actividades iniciales de la auditoria se designa al auditor lider quien sera el responsable
de gue se lleve a cabo la auditoria en la que se establecen los objetivos, el alcance y los criterios,

el auditor lider selecciona al equipo auditor del grupo de auditores competentes calificados.
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El auditor lider elabora el plan de auditoria y es el responsable de informar y distribuir al equipo,
asigna a cada miembro del equipo la responsabilidad para auditar procesos, funciones, lugares,
areas o actividades especificas, cuidando la independencia.

En la preparacion de las actividades de auditoria, el equipo auditor revisa la informacion
pertinente a las tareas asignadas y prepara la informacion necesaria para la auditoria, puede utilizar
listas de verificacion, esquemas, tablas o matrices que sean necesarias como referencia, pero el
informe de auditoria constituye la evidencia de la ejecucién de la misma. Junto con el informe de
auditoria interna deberan ser entregadas las listas de verificacion utilizadas en la ejecucion de la
misma y son archivadas junto al informe.

En la ejecucion de la auditoria se realiza la reunion de la apertura, la cual es dirigida por el
auditor lider con el proposito de: confirmar el plan de auditoria interna, proporcionar un breve
resumen de como se llevara a cabo las actividades de auditoria, confirmar los canales de
comunicacion, proporcionar al auditado la oportunidad de realizar preguntas, se llenan las listas de
asistencia de los participantes.

El equipo auditor evalUa las evidencias con el criterio de la auditoria para generar los respectivos
hallazgos. Los hallazgos de la auditoria pueden indicar tanto conformidad como no conformidad
con los criterios de auditoria.

Una vez concluida la auditoria, el equipo auditor se retne con el propdsito de:

e Revisan los hallazgos de auditoria y cualquier otra informacién apropiada recopilada
durante la auditoria frente a los objetivos de la misma.
e Acuerdan las conclusiones de la auditoria, teniendo en cuenta la incertidumbre inherente

al proceso de auditoria.
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Preparan recomendaciones, si esta especificado en los objetivos de la auditoria.

Comentan el seguimiento de la auditoria, si se especifica en el plan de la misma.

Se realiza el informe de auditoria en la cual el auditor lider prepara el informe de auditoria en la

cual incluye o hace referencia a:

Los objetivos de la auditoria.

El alcance de la auditoria. Particularmente la identificacion de las unidades de la
organizacion, de las unidades funcionales o los procesos auditados y el intervalo de
tiempo cubierto.

La identificacion del lider y de los miembros del equipo auditor.

Las fechas y los lugares donde se realizaron las actividades de la auditoria.

Los criterios de la auditoria.

Los hallazgos de la auditoria que indiquen no conformidad con el criterio de la norma.
Las oportunidades de mejora, si fuera necesario.

Las conclusiones de la auditoria.

La empresa OCA mantiene documentos controlados que apoyan las auditorias estos son: lista

de verificacion, informe de auditoria, programa de auditorias internas, plan de auditorias internas,

lista de asistencia.
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5.6.2 Revision por la direccion.
En la empresa OCA mantiene un plan de revision por la direccion en la cual se detalla lo

siguiente:

Tabla 24
Plan de revision por la Direccion

Plan de revision por la Direccién
Actividad En. Febr. Mzo. Abr. My. Jun. Jul. Ag. Sept. Oct. Nov. Dic.
Resultado de X X
auditorias.
Reclamos del X X X X
cliente.
Desempefio de X X
los procesos.
Estado de X X
acciones
correctivas y
preventivas.
Seguimiento a X X
planes de
accion de
reuniones
previas.
Estado de X X
sistema de
gestion
integrada.
Revision del X X
plan de
negocios.
Fuente: Empresa OCA
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La empresa OCA tiene un diagrama de proceso revision por la Direccién en la cual se detallan

lo siguiente:

Tabla 25

Diagrama de procesos de revision por la Direccion

Diagrama de proceso de revision por la Direccion

Presidente Responsable del Responsable del Documentos
sistema proceso
Resultados de Plan de revisién por la
Planifica la auditoria_lg. Direccion.
focha de Evgluau_o}n de _
L satisfaccion de clientes.
revision Desempefio de
¢ procesos y
conformidad de
Define el producto.
listado de Estado de acciones
asmtentgs a correctivas y
la reunion y preventivas.
realiza la _ Cambios que puedan
convocatoria afectar al sistema.
T Acciones de
i seguimiento a las
revisiones previas por
Recolecta la IF? dweccu()jn. .
informacion | ecomendaciones para
para la reunion : .
Otros que se requiera.

|

Ejecutan la reunién P/ elabora el acta

v
Ejecutar planes
de accion
|
v
Verificar
cumplimiento
de planes

Acta de revision
Gerencial del Sistema
de Gestion de
Integrada.

Fuente: Empresa OCA
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5.7 De la Mejora
5.7.1 Generalidades.

5.7.2 No conformidad y accién correctiva.

La empresa OCA mantiene un procedimiento de acciones correctivas y preventivas en la cual
se menciona: el objetivo, alcance, definiciones, responsabilidad, actividades, identificacion de
acciones correctivas y preventivas, andlisis del impacto de la no conformidad, elaboracion de
solicitud de accion correctiva y preventiva, analisis de causas, metodologia del analisis de causa de
hallazgos potenciales, elaboracidn, ejecucion y seguimiento del plan de accion, diagrama de flujo
de procedimiento.

La empresa OCA tienen como objetivo, analizar las causas y establecer acciones de mejora para
solucionar problemas o incumplimiento denominados no conformidades, y asi evitan la recurrencia
en el Sistema de Gestion Integrada.

El alcance del procedimiento. - aplica a todos los procesos del Sistema de Gestion Integrada
de la empresa OCA.

En las definiciones se incluye:

Acciones correctivas. - Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada,
es decir cuyo problema o incumplimiento es real y ya ocurrio.

Acciones correctoras. - Accion de mejora inmediata que ataca al problema o no conformidad
y no a la causa.

Acciones preventivas. - Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial
u otra situacion potencialmente indeseable.

- Clientes.



- Estandares de seguridad de Agente Aduanal.

- Legales vigente y aplicables al giro de actividad y seguridad.
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No conformidad. - Incumplimiento de un requisito en el Sistema de Gestion Integrada,

deben cumplirse los siguientes grupos de requisitos:

- Normas BASC.

- Norma ISO 9001.

- Estandar de Agente Aduanal.

De la responsabilidad:

Tabla 26

Control de actividades de cumplimiento

Accion

Elaboracion

Aprobacién

Identificacion de no
conformidad.

Responsable del proceso, auditor interno,
auditor externo, responsable del sistema.

Administrativo

Anadlisis de causa e impacto de
la no conformidad.

Responsable del sistema e involucrados.

Administrativo.

Elaboracidn de solicitud de
accion correctiva y preventiva.

Responsable del proceso, auditor interno,
auditor externo, responsable del sistema.

Responsable del sistema.

Elaboracidn y ejecucion del
plan de accion.

Responsable del proceso e involucrados.

Responsable del sistema.

Seguimiento y evaluacion del
plan de accién.

Responsable del proceso, auditor interno,
auditor externo, responsable del sistema.

Administrativo.

Cierre y registro de las
solicitudes de acciones
correctivas y preventivas.

Responsable del proceso, auditor interno,
auditor externo, responsable del sistema.

Responsable del sistema.

Informe a presidencia sobre el
estado de las solicitudes de
acciones correctivas y
preventivas.

Responsable del sistema.

Administrativo.

Fuente: Empresa OCA.
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De las actividades

La identificacidn de acciones correctivas y preventivas pueden ser de la siguiente naturaleza:

En el servicio. - servicio al cliente (quejas y retroalimentacidn de evaluacion del cliente), control
de calidad y seguridad (servicio no conforme).

En el proceso. - revision gerencial (indicadores de cada proceso), procedimientos
(incumplimiento de criterios y formatos definidos).

En el sistema. - Auditorias internas o externas (no conformidades de auditoria), revision

gerencial.

Del anélisis de impacto de la no conformidad

Se evalla el impacto (real o potencial) del hallazgo, y la necesidad de una accion correctiva o
preventiva.

Se establece una accion correctora (accion inmediata).

Si la No Conformidad es grave se tomaran acciones de manera inmediata.

Para la elaboracion de solicitud de accion correctiva, preventiva y de mejora, la empresa OCA
elabora la solicitud con el formato correspondiente a la misma. Las solicitudes de acciones
correctivas, preventivas y de mejora se registran en el listado respectivo por el representante del

Sistema de Gestion de la Calidad.
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Del analisis de causa.

El responsable del proceso analiza con los involucrados y/o con el personal de apoyo el
problema detectado, analiza los riesgos y oportunidades y establece las causas del problema, esto
se registra en el formato correspondiente a la solicitud de accidn correctiva, preventivay de mejora.

De la metodologia del anélisis de causa de hallazgo potenciales.

La empresa OCA toma en cuenta varias metodologias entre ellas tenemos: Los cinco porqués,
diagrama de Ishikawa, andlisis de Pareto, los mismos que serviran para realizar un analisis de causa
con criterio y logica.

De la elaboracion, ejecucién y seguimiento del plan de accion.

En la empresa OCA la alta direccidn determina los siguientes pasos a seguir:

Puede indicar por comunicacion interna la solucion mediante correos electronicos.

Establecen métodos para solucionar los problemas indicados.

Verifican la eficacia del plan de accion, si ha sido eficaz se cierra la solicitud de accién
correctiva y preventiva, de lo contrario se debe hacer una nueva solicitud.

Registran las fechas de andlisis de causas, de implementacion del plan de accion. De verificacion
y cierre de la solicitud de accion correctiva y preventiva en el formato correspondiente al listado

de acciones correctivas y de mejora.
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5.7.3 Mejora continua.

Determinar y registrar la
no conformidad

|

Anélisis de aprobacion de
apertura de una Solicitud

[

— » Elaborar solicitud de
accion correctiva

[

Realizar analisis de causa

I

No Establecer plan de accion

v

Verificar
la
eficacia
del plan

4

Cierre de la solicitud

Figura 12 Diagrama de flujo del procedimiento
Fuente: Empresa OCA

5.8 Los indicadores de gestion de la calidad implementados por la empresa OCA

En los puntos especificos se realizara el analisis de los procesos que la empresa toma en cuenta
para su respectivo control y mejora mediante la aplicacion de los indicadores cumpliendo el ciclo
planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA) de la Agencia de Aduanas OCA. Asi también los
puntos de control del seguimiento y la medicion, que son necesarios para el control, son especificos
para cada proceso y varian dependiendo de los riesgos relacionados (Secretaria Central de 1SO,

2015).
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La empresa maneja diferentes indicadores en base a los objetivos planteados, en el siguiente
cuadro se muestran los objetivos, procesos, recursos, indicador, férmula, frecuencia de medicién,
responsable y la meta, correspondiente para cada objetivo.
Los indicadores que maneja cada empresa, varian, de acuerdo a los objetivos que tengan las
mismas, desde el momento en que se implementd la metodologia de medicion, se muestran a

continuacion en la tabla “Matriz de indicadores de gestion de la calidad de la empresa OCA”.



Tabla 27

Matriz de indicadores de gestion de la calidad de la empresa OCA
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Objetivos de calidad Proceso Recursos Indicador Formula Frecuencia Responsable Meta
de medicién
1.Cumplir con el 90% del Recursos Méquina, mano % Cumplimiento ~ Capacitaciones realizadas/ Semestral. Jefe Admin.-  90%
plan anual de capacitacion. Humanos. de obra, Plan de programadas. Finan.
materiales. capacitacion.
2.Cumplir con el 90% Control y Maquina, mano Eficacia de la 100%-(numero de errores/ Mensual. Coordinador  90%
mensual de eficacia en la digitacion de de obra, digitacion #ordenes*100) de
digitacion de tramites. documentos. materiales. documental. operaciones.
3.Mantener la eficiencia 'y Gestion Maquina, mano Promedio tiempo  (Fecha de salida de mercaderia de Mensual. Jefe del 3 dias.
agilidad en el despacho de aduanera. de obra, total del tramite. aduana-fecha de pago de liquidacion- proceso.
aduana conforme a los materiales. tiempo muerto Nota: -Tiempo muerto
tiempos establecidos por el (tiempo de aforo 1 dia) —Se excluyen
SENAE. exportaciones, régimen 10 con aforo
automatico y regimenes especiales.
4.Reducir al 5% mensual el  Transporte. Maquina, mano % Reclamo por Reclamos por transporte/ total Mensual. Asistente 5%
ndmero de reclamos en las de obra, transporte. entregas. operativo.
entregas de mercancia. materiales.
5. Alcanzar un nivel igualo ~ Comer- Méquina, mano Nivel de (Cumplimiento de indicadores Anual Presidente 90%
mayor a 90% anual de la cializacion. de obra, Satisfaccion del procesos principales+ inexistencia de
satisfaccion al cliente materiales. cliente quejas y reclamos + Observaciones en
mediante su fidelidad. tramites)
6.Lograr una eficacia mayor Recursos Méaquina, mano Evaluar resultado  Evaluacion del desempefio del Semestral. Jefe Adm.- >70%
del 70% en la capacitacion humanos. de obra, de las personal segun el formato. Finan.
del personal. materiales. operaciones.
7.Alcanzar un 100% en el Admin.- Méquina, mano Porcentaje de Tareas cumplidas planificadas. Anual. Jefe Adm.- 100%
cumplimiento del Plan de Financ. de obra, ejecucion del plan Finan.
mantenimiento de Equipos. materiales. de mantenimiento
técnico de
equipos.
8.Reducir los errores en Facturaciony ~ Maquina, mano % de errores en (Errores en facturas/ total de facturas ~ Mensual. Contadora. 5%
facturacion al 5%. cobranzas. de obra, facturas realizadas)*100
materiales. realizadas.
9.Alcanzar un 90% en la Facturaciony ~ Maquina, mano Eficaciaen el (Total cobrado/ Total facturado)*100  Trimestral. Asistente 90%
gestion de cobro trimestral.  cobranzas. de obra, cobro. contable.

materiales.

Fuente: Empresa OCA
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CAPITULO VI. RESULTADOS

6.1 Analisis de los indicadores de gestion de la calidad segun la norma 1SO 9001

A continuacién, se analizan los nueve objetivos implementados por la Agencia de Aduanas
OCA, los objetivos propuestos estan alineados a los requerimientos de la norma 1SO 9001 y que
actualmente forman parte del sistema de gestion de la calidad ya implementado a partir del 1 de
enero del 2012, cuando se implementa por primera vez se basan en la norma I1SO 9001:2008, con
el transcurso de los afios la International Organization for Standarization genera una nueva version,
esta es la norma I1SO 9001:2015 entonces se re-certifican el 12 de diciembre de 2016, actualmente
mantienen la certificacion 1SO 9001.

En este caso, cada objetivo tiene su indicador correspondiente, se analizan los datos obtenidos
entre los afios 2012-2015 en este periodo estd implementado el sistema de gestion de la calidad
basado en la norma 1SO 9001:2008 y para el periodo 2016-2017 como se re-certificaron con la
norma ISO 9001:2015, se analiza el comportamiento de los resultados para cada indicador en los

periodos mencionados.

Del objetivo 1. “Cumplir con 90% del plan anual de capacitacion”.
Férmula: Capacitaciones realizadas/Programadas.
Proceso: Recursos Humanos.
Recursos: Maquina, Mano de Obra, Materiales.
Frecuencia de medicion: Semestral.

Responsable: Jefe Administrativo Financiero.
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La Agencia de Aduana OCA implementa el sistema de gestion de la calidad, basado en la
norma ISO 9001:2008, el 1 enero del aflo 2012, para la cual se propone el objetivo 1, los
colaboradores de la empresa OCA asistian a las capacitaciones y actualizaciones respecto de los
tramites de aduana, cadena logistica y comercio exterior, pero estas no quedaban documentadas en
afios anteriores previo a la certificacion. Para el afio 2012 la empresa implementa el objetivo 1 con
la meta de superar el 90% de capacitaciones cumplidas.

La Agencia de Aduana OCA alcanza un promedio de 96,25 % para en el afio 2015, superando
la meta del 90% de asistencias a las capacitaciones de actualizaciones de los trdmites en aduana,
cadena logistica y de comercio exterior, respecto de las capacitaciones planificadas por la empresa
OCA, estas se planifican anualmente.

La Agencia de Aduana OCA implementa el sistema de gestion de la calidad, basado en la
norma ISO 9001:2015, el 12 de diciembre de 2016, con la meta de actualizar los conocimientos de
los colaboradores en la empresa OCA se implementd el objetivo 1 y asi obtener una asistencia a
capacitaciones superior al 90%.

La Agencia de Aduana OCA alcanza un promedio de 95,0% para el afio 2017, superando la
meta del 90% de asistencia a capacitaciones, actualizaciones de los tramites en aduana, cadena
logistica y lo que involucra a los agentes de aduana (SENAE, 2018). Respecto de las

capacitaciones planificadas por la empresa OCA, estas se planifican anualmente.



95

Tabla 28

Obijetivo 1. “Cumplir con el 90% del plan anual de capacitacion ”.
Objetivo de calidad 2012 2013 2014 2015 2016 2017 Meta
1. 95,00% 95,00% 95,00% 97,50% 100% 90,67% 90,00%
Promedio 2012-2013 95,00%
Promedio 2014-2015 96,25%
Promedio 2016-2017 95,34%

Fuente: Empresa OCA

Conclusién. — Durante el primero periodo 2012-2015 tienen implementado la norma I1SO

9001:2008 para la cual tiene un promedio del 95,63% de cumplimiento respecto del segundo

periodo 2016-2017 tienen implementado la norma ISO 9001:2015 para la cual tienen un promedio

del 95,34% de cumplimiento del plan anual de capacitacion, es decir que hay una variacion de

-0,29% respecto del primer periodo debido a que la asistencia a las capacitaciones planificadas ha

disminuido, sin embargo la meta es superar el 90% por lo tanto si cumplen con el objetivo.

Objetivo 2. “Cumplir con el 90% mensual de eficacia en la digitacion de tramites”.

Formula: 100% - (numero de errores / nimero de ordenes * 100).

Proceso: Control y digitacion de documentos.

Recursos: Maquina, Mano de Obra, Materiales.

Frecuencia de medicién: Mensual.

Responsable: Coordinador de operaciones.

La Agencia de Aduana OCA implementa el sistema de gestion de la calidad, basado en la

norma ISO 9001:2008, el 1 de enero del afio 2012, para la cual implementan el objetivo 2, con la
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meta de garantizar la eficacia en la digitacion de los tramites de importacion, exportacion y los
que involucran la cadena logistica de la empresa OCA.

La Agencia de Aduana OCA alcanza un promedio de 92,41% para el afio 2015, superando
la mera del 90%, manteniendo al minimo el nimero de errores en las 6rdenes generadas al momento
ingresar los tramites para nacionalizar la mercaderia.

La Agencia de Aduana OCA implementa el sistema de gestion de la calidad, basado en la
norma ISO 9001:2015, el 20 de diciembre de 2016, con la meta de disminuir los errores en los
tramites de la cadena logistica se implementd el objetivo 2 y superar el 90% de eficacia en la
digitacion de los tramites de importacion, exportacion y los que involucren la cadena logistica de
la empresa OCA.

La Agencia de Aduana OCA alcanza un promedio de 98,94% para el afio 2017 respecto del
objetivo 2 superando la meta del 90% anual es decir que los errores en los tramites de la cadena

logistica son minimos, aceptables para la empresa OCA.

Tabla 29

Obijetivo 2. “Cumplir con el 90% mensual de eficacia en la digitacion de tramites .
Objetivo de calidad 2012 2013 2014 2015 2016 2017 Meta
2. 98,01% 92,14% 92,87% 99,95%  97,92% 99,95% 90,00%
Promedio 2012-2013 95,08%
Promedio 2014-2015 92,41%
Promedio 2015-2017 98,94%

Fuente: Empresa OCA
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Conclusion. — Durante el primero periodo 2012-2015 tienen implementado la norma ISO
9001:2008 para la cual tiene un promedio del 93,74% de cumplimiento respecto del segundo
periodo 2016-2017 tienen implementado la norma 1SO 9001:2015 para la cual tienen un promedio
del 98,94% de cumplimiento mensual de eficacia en la digitacién de tramites generados al
momento de nacionalizar la mercancia, es decir que hay una variaciéon de +5.20% por lo tanto el
namero de errores respecto de los tramites generados han disminuido para el Gltimo periodo,

parecer ser que la re-certificacion para el ultimo periodo ha sido positiva.

Objetivo 3. “Mantener la Eficiencia y agilidad en el despacho de aduana conforme a los
tiempos establecidos por el SENAE”.

Férmula: (Fecha de salida de mercaderia de Aduana - Fecha de pago de liquidacion - tiempo
muerto) Nota: - Tiempo muerto (tiempo de aforo 1 dia) - Se excluyen exportaciones, régimen 10
con aforo automatico y regimenes especiales.

Proceso: Gestion Aduanera.

Recursos: Maquina, Mano de Obra, Materiales.

Frecuencia de medicion: Mensual.

Responsable: Jefe del proceso.

La Agencia de Aduana OCA implementa el sistema de gestion de la calidad, basado en la
norma ISO 9001:2008, el 1 enero del afio 2012, para la cual se propone el objetivo 3, para
disminuir el tiempo total de despacho de las mercancias, para ello se toma en cuenta la fecha de
salida de mercaderia de aduana, la fecha de pago de la liquidacion y el tiempo de aforo (SENAE,

2018). Con la meta de despachar antes de los 3 dias la mercaderia requerida por el cliente.
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La Agencia de Aduana OCA alcanza un promedio de 1,89 dias para despachar la
mercancia en el afio 2015, manteniéndose por debajo de los 3 dias que tienen como meta.

La Agencia de Aduana OCA implementa el sistema de gestion de la calidad, basado en la
norma 1SO 9001:2015, el 20 de diciembre de 2016, con la meta de disminuir el tiempo de entrega
de la mercaderia a los clientes

La Agencia de Aduana OCA alcanza un promedio de 2,08 dias para el afio 2017 respecto
del objetivo 3, aumentando el tiempo de despacho de mercaderia, pero se mantienes por debajo

de los 3 dias que tienen como meta maxima para despachar la mercaderia.

Tabla 30
Obijetivo 3. “Mantener la Eficiencia y agilidad en el despacho de aduana conforme a los tiempos
establecidos por el SENAE”.

Objetivo de calidad 2012 2013 2014 2015 2016 2017 Meta

&, 1,37 1,46 159 218 2,28 1,87 3

Promedio 2012-2013

Promedio 2014-2015

Promedio 2015-2017

1,42
1,89

2,08

Fuente: Empresa OCA

Conclusion. - Durante el primero periodo 2012-2015 tienen implementado la norma ISO
9001:2008 para la cual tiene un promedio de 1,65 dias, que es tiempo que se demora en salir la
mercaderia de Aduana a partir del pago de la liquidacién correspondiente al tramite realizado,
respecto del segundo periodo 2016-2017 en el que tienen implementado la norma ISO 9001:2015
para la cual tienen un promedio de 2,08 dias , es decir que hay una variacion de +0,43 dias por lo

tanto actualmente el tiempo de salida de las mercancias de aduana aumentd, debido a factores como
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la transmision de pagos tardia entre laempresa OCA y la Aduana, sin embargo la meta es no superar
los 3 dias, siendo asi en ambos periodos que tienen implementado la norma 1SO 9001 cumplen

positivamente con la meta establecida.

Objetivo 4. “Reducir al 5% mensual el nimero de reclamos en las entregas de mercaderia”.

Férmula: Reclamos por transporte / total entregas.

Proceso: Transporte.

Recursos: Maquina, Mano de Obra, Materiales.

Frecuencia de medicion: Mensual.

Responsable: Asistente Operativo.

La Agencia de Aduana OCA implementa el sistema de gestion de la calidad, basado en la
norma ISO 9001:2008, el 1 enero del afio 2012, para la cual se propone el objetivo 4, con el objetivo
de reducir al 5% mensual el nimero de reclamos de los clientes en las entregas de mercaderias.

La Agencia de Aduana OCA alcanza un promedio de 0,80 % de reclamos por parte de los
clientes para en el afio 2015, manteniéndose por debajo del 5% que es limite de tolerancia para
los reclamos de los clientes por motivo de entrega de mercaderia.

La Agencia de Aduana OCA implementa el sistema de gestion de la calidad, basado en la
norma ISO 9001:2015, el 20 de diciembre de 2016, con la meta de disminuir los reclamos por
entrega de mercaderia se implementd el objetivo 4, para mantenerse por debajo del 5% de
tolerancia de los reclamos por parte de los clientes por concepto de entrega de mercaderia.

La Agencia de Aduana OCA alcanza un promedio de 0,70% para el afio 2017 respecto del
objetivo 4, manteniendo los reclamos por debajo del 5%, respecto del afio 2015 la variacion es del

-0,10% es decir que los reclamos disminuyeron.
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Tabla 31
Objetivo 4. “Reducir al 5% mensual el numero de reclamos en las entregas de mercaderia”.
Objetivo de calidad 2012 2013 2014 2015 2016 2017 Meta
4. 025% 1,25% 0,85% 0,75% 0,65% 0,75% 5%
Promedio 2012-2013 0,75%
Promedio 2014-2015 0,80%
Promedio 2015-2017 0,70%

Fuente: Empresa OCA

Conclusion. - Durante el primero periodo 2012-2015 en el que tienen implementado la norma
ISO 9001:2008 tienen un promedio de 0,77% que es el porcentaje de reclamos de los clientes por
concepto de transporte de mercancias, respecto del segundo periodo 2016-2017 en el cual tienen
implementado la norma 1SO 9001:2015 tienen un promedio de 0,70%, es decir que hay una
variacion de -0,7% por lo tanto el reclamo de los clientes ha disminuido, en cuanto se re-certificaron
en el segundo periodo, obteniendo resultados positivos ya que la meta es mantener los reclamos

por debajo del 5%, cumplen con la meta positivamente en los dos periodos.

Objetivo 5. “Alcanzar un nivel igual o mayor a 90% anual de la satisfaccion al cliente
mediante su fidelidad”.

Férmula: (Cumplimiento de indicadores procesos principales+ inexistencia de quejas y
reclamos + Observaciones en tramites).

Proceso: Comercializacion.

Recursos: Maquina, mano de obra, materiales.

Frecuencia de medicion: Anual.
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Responsable: Presidente.

La Agencia de Aduana OCA implementa el sistema de gestion de la calidad, basado en la
norma ISO 9001:2008, el 1 enero del afio 2012, para la cual se propone el objetivo 5, que tiene
como meta superar el 90% anual de la satisfaccién del cliente.

La Agencia de Aduana OCA alcanza un promedio de 88,89 % para en el afio 2015, que se
encuentra por debajo del 90%, es decir que ha existido observaciones en los tramites para
nacionalizar la mercaderia, quejas y reclamos por parte de los clientes y el cumplimiento de los
indicadores de los procesos principales no han sido satisfactorios para el afilo mencionado.

La Agencia de Aduana OCA implementa el sistema de gestion de la calidad, basado en la
norma 1SO 9001:2015, el 20 de diciembre de 2016, con la meta de disminuir las quejas y reclamos
por parte de los clientes, aumentar la satisfaccion de los mismos se implementd el objetivo 5, el
cual superar el 90% de eficacia para el afio 2017.

La Agencia de Aduana OCA alcanza un promedio de 96,05% para el afio 2017 respecto del
objetivo 5 superando la meta del 90% anual es decir que las quejas y reclamos por parte de los

clientes disminuyeron, aumentando la fidelizacién de los mismos.

Tabla 32
Objetivo 5. “Alcanzar un nivel igual o mayor a 90% anual de la satisfaccion al cliente mediante
su fidelidad”.

Objetivo de calidad 2012 2013 2014 2015 2016 2017 Meta

5. 83,50% 91,82% 77,78% 100% 95,33% 96,77% 90%

Promedio 2012-2013

Promedio 2014-2015

Promedio 2015-2017

87,66%
88,89%

96,05%

Fuente: Empresa OCA
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Conclusion. - Durante el primero periodo 2012-2015 en el que tienen implementado la norma
ISO 9001:2008 tienen un promedio de 88,28% de satisfaccion del cliente, se encuentra por debajo
de 90% que es la meta establecida, es decir que el cliente ha presentado mayores reclamos ademas
que los tramites han sido observados por la Aduana, respecto del segundo periodo 2016-2017 en
el cual tienen implementado la norma ISO 9001:2015 tienen un promedio de 96,05%, es decir que
hay una variacion de +7,77% por lo tanto la re-certificacion para el segundo periodo ha sido
positiva, debido a que las quejas de los clientes y la observacion de los tramites en aduana han

disminuido.

Objetivo 6. “Lograr una eficacia mayor del 70% en la Capacitacion del personal”.

Férmula: Formato para evaluacion del desempefio del personal.

Proceso: Recursos Humanos.

Recursos: Maquina, mano de obra, materiales.

Frecuencia de medicion: Semestral.

Responsable: Jefe Administrativo Financiero.

La Agencia de Aduana OCA implementa el sistema de gestion de la calidad, basado en la
norma ISO 9001:2008, el 1 enero del afio 2012, para la cual se propone el objetivo 6, con la meta
de evaluar los conocimientos de los colaboradores de laempresa OCA. Parael afio 2012 la empresa
implementa el objetivo 6 con la meta de superar el 70% en eficacia respecto de las capacitaciones
recibidas por parte de los colaboradores de la empresa OCA.

La Agencia de Aduana OCA alcanza un promedio de 100 % para en el afio 2015,

superando la meta del 70% en eficiencia de los conocimientos que poseen los colaboradores de la
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empresa OCA respecto de las asistencias a las capacitaciones, actualizaciones y afines al
comercio exterior.

La Agencia de Aduana OCA implementa el sistema de gestion de la calidad, basado en la
norma ISO 9001:2015, el 20 de diciembre de 2016, con la meta de evaluar los conocimientos
adquiridos en las capacitaciones y actualizaciones a las cuales asisten los colaboradores de la
empresa OCA, superar el 70% que tienen como meta anual.

La Agencia de Aduana OCA alcanza un promedio de 83,36% para el afio 2017 respecto del
objetivo 6 superando la meta del 70% anual es decir que los colaboradores estan capacitados para

cumplir con los requerimientos que solicita laempresa OCA para ejercer sus funciones respectivas.

Tabla 33

Obijetivo 6. “Lograr una eficacia mayor del 70% en la Capacitacion del personal .
Objetivo de calidad 2012 2013 2014 2015 2016 2017 Meta
6. 100% 100% 100% 100% 80,67% 86,04% >70%
Promedio 2012-2013 100%
Promedio 2014-2015 100%
Promedio 2015-2017 83.36%

Fuente: Empresa OCA

Conclusién. - Durante el primero periodo 2012-2015 en el que tienen implementado la norma
ISO 9001:2008 tienen un promedio de 100% de eficacia respecto de la evaluacién del desempefio
de los colaborados en cuando a la asistencia a las capacitaciones y actualizaciones en la cuales la
empresa OCA invierte parte de sus ingresos, respecto del segundo periodo 2016-2017 en el cual

tienen implementado la norma ISO 9001:2015 tienen un promedio de 83,36%, es decir que hay
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una variacion de -16,64% por lo tanto la re-certificacion para el segundo periodo ha sido negativa,
debido a que los colaboradores que han asistido a las capacitaciones no han lograda implementar
lo aprendido y la inversidn que ha realizado la empresa OCA para las capacitaciones se ha visto
afectada, sin embargo la meta es que los colaboradores tengan un porcentaje de desemperio superior

al 70%, es decir que para los dos periodos cumple satisfactoriamente.

Objetivo 7. “Alcanzar un 100% en el cumplimiento del Plan de mantenimiento de
Equipos”.

Férmula: Tareas cumplidas / tareas planificadas.

Proceso: Administrativo Financiero.

Recursos: Maquina, mano de obra, materiales.

Frecuencia de medicion:

Responsable: Jefe Administrativo Financiero.

La Agencia de Aduana OCA implementa el sistema de gestion de la calidad, basado en la
norma ISO 9001:2008, el 1 enero del afio 2012, para la cual se propone el objetivo 7, para llevar
un control del mantenimiento de los equipos que posee la empresa OCA, con la meta de tener al
100% la funcionalidad de los equipos.

La Agencia de Aduana OCA alcanza un promedio de 100% para en el afio 2015, llegando a
la meta planificada, es decir que sus equipos se encuentran en 6ptimas condiciones.

La Agencia de Aduana OCA implementa el sistema de gestion de la calidad, basado en la
norma ISO 9001:2015, el 20 de diciembre de 2016, con la meta de continuar con el seguimiento
que se le da al equipo y su correcto funcionamiento en la empresa OCA para que no existan

inconvenientes al momento de cumplir con las actividades para cada proceso.



105
La Agencia de Aduana OCA alcanza un promedio del 100% para el afio 2017 respecto del
objetivo 7, alcanzando la meta del 100% anual es decir que los equipos reciben el mantenimiento

adecuado al tiempo planificado por la empresa OCA.

Tabla 34
Objetivo 7. “Alcanzar un 100% en el cumplimiento del Plan de mantenimiento de Equipos”.
Objetivo de calidad 2012 2013 2014 2015 2016 2017 Meta
7. 95% 95,66% 100% 100% 100% 100%  100%
Promedio 2012-2013 95,33%
Promedio 2014-2015 100%
Promedio 2015-2017 100%

Fuente: Empresa OCA

Conclusion. - Durante el primero periodo 2012-2015 en el que tienen implementado la norma
ISO 9001:2008 tienen un promedio de 97,66% de cumplimiento del plan de mantenimiento de
equipo, es decir que ha existido fallos en el funcionamiento de los equipos, presentando problemas
a los colaboradores al momento de realizar sus actividades, respecto del segundo periodo 2016-
2017 en el cual tienen implementado la norma ISO 9001:2015 para la cual tienen un 100% de
cumplimiento, es decir que hay una variacion de +2,34%, en cuanto se re-certifican la empresa
OCA toma en cuenta los fallos anteriores al segundo periodo, realizando un plan mas estricto en
cuanto al mantenimiento preventivo de los equipos para su correcto funcionamiento, es decir que

la re-certificacion para el segundo periodo ha sido positiva.
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Objetivo 8. “Reducir los errores en facturacion al 5%”

Férmula: (Errores en facturas / total de facturas realizadas) *100.

Proceso: Facturacion y Cobranzas.

Recursos: Maquina, mano de obra, materiales.

Frecuencia de medicion: Mensual.

Responsable: Contadora.

La Agencia de Aduana OCA implementa el sistema de gestion de la calidad, basado en la
norma ISO 9001:2008, el 1 enero del afio 2012, para la cual se propone el objetivo 8, con la meta
de disminuir los errores en facturacion respecto del proceso contable de la empresa OCA, con una
tolerancia maxima del 5%.

La Agencia de Aduana OCA alcanza un promedio de 1,30 % para el afio 2015, se
encuentra por debajo del 5% de tolerancia que sostiene la empresa OCA.

La Agencia de Aduana OCA implementa el sistema de gestion de la calidad, basado en la
norma ISO 9001:2015, el 20 de diciembre de 2016, con la meta de seguir reduciendo los errores
en facturacion se implementd el objetivo 8 para mantenerse por debajo del 5% de tolerancia
maxima.

La Agencia de Aduana OCA alcanza un promedio de 1,29% para el afio 2017 respecto del
objetivo 8, manteniéndose por debajo del 5% de tolerancia méaxima, respecto del afio 2015 la
variacion ha sido del -0.01%, es decir que si se ha ido disminuyendo los errores en el proceso de

facturacion que posee la empresa OCA.



107

Tabla 35

Obijetivo 8. “Reducir los errores en facturacion al 5%
Objetivo de calidad 2012 2013 2014 2015 2016 2017 Meta
8. 1,65% 1,55% 1,25% 1,35% 1,40% 1,17% <5%
Promedio 2012-2013 1,60%
Promedio 2014-2015 1,30%
Promedio 2015-2017 1,29%

Fuente: Empresa OCA

Conclusion. - Durante el primero periodo 2012-2015 en el que tienen implementado la norma
ISO 9001:2008 tienen un promedio de 1,45% de errores por concepto de facturacion, respecto del
segundo periodo 2016-2017 en el cual tienen implementado la norma 1SO 9001:2015 tienen un
promedio de 1,29%, es decir que hay una variacion de -0,16%, por lo tanto la re-certificacion para
el segundo periodo ha sido positiva ya que los errores por concepto de facturacion han disminuido,
cumplimento positivamente con la meta que es mantener los errores de facturacion por debajo del

5%.

Objetivo 9. “Alcanzar un 90% en la gestion de cobro trimestral”.
Foérmula: (Total cobrado ($) / Total facturado ($)) *100.
Proceso: Facturacion y cobranzas.
Recursos: Maquina, mano de obra, materiales.
Frecuencia de medicion: Trimestral.

Responsable: Asistente Contable.
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La Agencia de Aduana OCA implementa el sistema de gestion de la calidad, basado en la
norma 1SO 9001:2008, el 1 enero del afio 2012, para la cual se propone el objetivo 9, con la meta
de gestionar el cobro trimestral y que este se realice en base a los acuerdos tratados entre las partes
y por supuesto en el tiempo acordado. Segun lo planificado por la empresa OCA la asistente
contable tiene la meta de realizar el cobro al 90% de la cartera de clientes, claro esta que tiene que
superar este valor.

La Agencia de Aduana OCA alcanza un promedio del 100 % para en el afio 2015,
superando la meta del 90% de la capacidad de cobro a los clientes con los que se realizé algun
tipo de contrato con la empresa OCA, segun lo planificado.

La Agencia de Aduana OCA implementa el sistema de gestion de la calidad, basado en la
norma 1SO 9001:2015, el 20 de diciembre de 2016, con la meta de continuar con la gestion de
cobro trimestral, mantienen el superar el 90% de cartera cobrada en el tiempo planificado por la
empresa OCA.

La Agencia de Aduana OCA alcanza un promedio de 98,02% para el afio 2017 respecto del
objetivo 9, superando la meta del 90%, es decir que el cobro de la cartera de clientes ha sido efectivo
en un 98,02%, analizando en afio 2015 respecto del afio 2017 hay una variacion del -1,98%, por lo

tanto, los cobros para el Gltimo afio se han visto afectados.
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Tabla 36

Objetivo 9. “Alcanzar un 90% en la gestion de cobro trimestral”.
Objetivo de calidad 2012 2013 2014 2015 2016 2017 Meta
9. 94,26% 94,18% 100% 100% 96,04% 100% 90%
Promedio 2012-2013 94,22%
Promedio 2014-2015 100%
Promedio 2015-2017 98,02%

Fuente: Empresa OCA

Conclusion. - Durante el primero periodo 2012-2015 en el que tienen implementado la norma
ISO 9001:2008 tienen un promedio de 97,11% en cuanto a la gestion de sus cuentas por cobrar,
respecto del segundo periodo 2016-2017 en el cual tienen implementado la norma ISO 9001:2015
tienen un promedio de 98,02%, es decir que hay una variacion de +0,91%, por lo tanto, la re-
certificacion ha influido positivamente en la gestion de sus cuentas por cobrar, es decir que los
clientes estan pagando en el tiempo programado y/o acordando entre las dos partes involucradas,

cumpliendo positivamente con la meta establecida.

6.2 Anélisis de los indicadores financieros

Se analizan los principales indicadores financieros que involucran a dos empresas que poseen
la certificacion 1SO 9001:2015, versus dos empresas que no poseen un sistema de gestion de la
calidad certificado. Se analiza el impacto que tiene la certificacion 1SO 9001 en las Agencias de
Aduana: Cordero Proafio y Lopez Mena versus las Agencias de Aduana que no poseen certificacion

que son: FMA 'y Cornejo Iglesias.
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6.2.1 Liquidez corriente de las Agencias de Aduana en Ecuador.

Las Agencias de Aduana que poseen un sistema de gestion de la calidad basado en la norma
1SO 9001:2015 son:

Cordero Proafo (OCA) para el afio 2011 mantuvo una liquidez corriente del 4,16 es decir que
por cada $1 de pasivo corriente la empresa cuenta con $4,16 de respaldo en activo corriente, es
decir que las exigibilidades a corto plazo estan cubiertas por activos corrientes que se esperan
convertir en efectivo. Ya implantado el sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO
9001:2008 a partir del afio 2012, se ve disminuida su liquidez corriente a $1,47 para responder a
las exigibilidades a corto plazo. Posteriormente se re-certifican con la Gltima actualizacién de la
norma ISO 9001:2015 para el afio 2016 aumenta su liquidez corriente a $6,91.

L6opez Mena para el afio 2011 mantuvo una liquidez corriente del 1,86 es decir que por cada $1
de pasivo corriente la empresa cuenta con $1,86 de respaldo en activo corriente, es decir que las
exigibilidades a corto plazo estan cubiertas por activos corrientes que se esperan convertir en
efectivo. Ya implantado el sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2008 a
partir del afio 2012, aumenta su liquidez corriente a $2,08 para responder a las exigibilidades a
corto plazo. Posteriormente se re-certifican con la tltima actualizacion de la norma 1ISO 9001:2015
para el afio 2016 aumenta su liquidez corriente aumenta a $5,69.

Las Agencias de Aduana que no poseen la certificacion de calidad basado en la norma I1SO

9001:2015 son:
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Francisco Mosquera Aulestia (FMA) para el afio 2011 mantuvo una liquidez del 0,93 es decir
que por cada $1 de pasivo corriente la empresa cuenta con $0,93 de respaldo en activo corriente
que para este caso no cubre las exigibilidades a corto plazo.

Como se muestra en la figura “liquidez corriente de las agencias de aduana”, FMA no cuenta
con una liquidez corriente favorable ya que para el afio 2016 que es el ultimo reporte muestra $0,98
por cada $1 de deuda.

Cornejo & Iglesias para el afio 2011 mantuvo una liquidez del 3,00 es decir que por cada $1
de pasivo corriente la empresa cuenta con $3,00 de respaldo en activo corriente, es decir que las
exigibilidades a corto plazo estan cubiertas por activos corrientes que se esperan convertir en
efectivo.

Como se muestra en la figura “liquidez corriente de las agencias de aduana”, Cornejo & Iglesias
se ve afectado en la liquidez corriente obteniendo un $1,95 para el afio 2014, en el afio 2015 logra
recuperarse obteniendo $2,32 de liquidez corriente, sin embargo, en el ultimo reporte para el afio
2016 se ve disminuida su liquidez corriente a $1,56. Se mantiene dentro del rango (1,5 - 2) que es
un rango normal de liquidez corriente. Es decir, que cumplen con sus obligaciones financieras,

deudas o pasivo a corto plazo.
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Conclusion. — Las empresas que tiene un sistema de gestion de la calidad basado en la norma

ISO 9001 son: OCA'y Lopez Mena, que para el primer periodo 2011-2015, OCA tiene en promedio

$2,46 por cada $1 de deuda y Lopez Mena tiene en promedio $2,44 por cada $1 de deuda, en este

primer periodo las empresas cuentan con la certificacion 1SO 9001:2008, respecto de las empresas

que no tienen certificacion ISO 9001, estas son: FMA 'y Cornejo Iglesias, que para el primer periodo

2011-2015, FMA tiene en promedio $0,92 por cada $1 de deuda y Cornejo Iglesias tiene en

promedio $2,74 por cada $1 de deuda.

Respecto del afio 2016 en cuanto la empresa OCA y Ldopez Mena se re-certifican con la norma

ISO 9001:2015, OCA tiene $6,91 por cada $1 de deuda y Lopez Mena $5,69 por cada $1 de deuda,

respecto de las empresas que no tienen certificacion, para el afio 2016, FMA tiene $0,98 por cada

$1 de deuda y Cornejo Iglesias tiene $1,56 por cada $1 de deuda.
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Aparentemente tener un sistema de gestion de calidad certificado basado en la norma ISO 9001
influye positivamente en la liquidez corriente que OCA y Lopez Mena poseen ya que pueden cubrir
sus deudas exigibles a corto plazo, en promedio $3,20 y $2,99 respectivamente.

A diferencia de las empresas que no tienen certificacion ISO 9001, para las cuales, en base a los
datos analizados, ha influido negativamente en su liquidez corriente para FMA que en promedio
cuenta $0,93 por cada $1 de deuda es decir que las deudas exigibles a corto plazo no se cubren
adecuadamente, en cuanto a Cornejo Iglesias no se ha visto afectada ya que su liquidez corriente
promedio es de $2,54 por cada $1 de deuda es decir que sus deudas a corto plazo estan cubierta

independientemente de tener la certificacion 1ISO 9001.

6.2.2 Endeudamiento Activo de las Agencias de Aduana del Ecuador.

Las Agencias de Aduana que poseen un sistema de gestion de la calidad basado en la norma
1SO 9001:2015 son:

Cordero Proafio (OCA) para el afio 2011 el porcentaje de endeudamiento fue del 92%, es decir,
que el grado de endeudamiento fue alto, ya que la relacion deuda/recursos propios debe estar
situada alrededor de un 50% o 60% por lo tanto depende mucho de sus acreedores y dispone de
una limitada capacidad de endeudamiento. Ya implantado el sistema de gestion de la calidad
basado en la norma 1SO 9001:2008 a partir del afio 2012, disminuye el endeudamiento a 89% a
pesar gue sigue siendo alto, posteriormente se re-certifican con la Gltima actualizacion de la norma
ISO 9001:2015, para el afio 2016 el porcentaje de endeudamiento disminuye hasta 63% a 3% de
lograr el rango normal de endeudamiento, es decir que para el afio 2016 el nivel de autonomia

financiera aumento.
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Lopez Mena para el afio 2011 el porcentaje de endeudamiento fue del 46%, es decir, que el
grado de endeudamiento estd 4% debajo del promedio normal (50% - 60%), en este caso la
deuda/recursos propios representa un grado de independencia normal frente a sus acreedores. Ya
implantado el sistema de gestion de la calidad basado en la norma 1SO 9001:2008 a partir del afio
2012 disminuye su porcentaje de endeudamiento al 43%. Posteriormente se re-certifican con la
ultima actualizacion de la norma ISO 9001:2015 para el afio 2016 disminuyendo adn mas su

porcentaje de endeudamiento al 35% es decir que el nivel de autonomia financiera aumenta.

Las Agencias de Aduana que no poseen la certificacion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 son:

Francisco Mosquera Aulestia (FMA) para el afio 2011 el porcentaje de endeudamiento fue del
103%, es decir que al tener un grado de endeudamiento elevado depende mucho de sus acreedores
por lo tanto dispone de una limitada capacidad de endeudamiento. Para el afio 2016 disminuye el
porcentaje de endeudamiento al 90% sin embargo se encuentra por encima del promedio normal
(50% - 60%) por lo tanto funciona con una estructura financiera arriesgada.

Cornejo & Iglesias para el afio 2011 el porcentaje de endeudamiento fue del 21%, es decir,
representa un elevado grado de independencia frente a sus acreedores. Para el afio 2016 el
porcentaje de endeudamiento aumenta hasta el 62% por lo tanto el nivel de autonomia financiera

disminuye, sin embargo, se encuentra a +2% respecto del promedio normal (50% - 60%) de deuda.
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Conclusion. — Parece ser que tener un sistema de gestion de calidad certificado basado en la

norma ISO 9001 en el caso del indicador “endeudamiento activo” no tuviese una repercusion

importante en el promedio de endeudamiento de las Agencias de Aduana ya que su comportamiento

es indistinto respecto del tener o no tener certificado de calidad.

6.2.3 Rotacion de ventas de las Agencias de Aduana del Ecuador

Las Agencias de Aduana que poseen un sistema de gestion de la calidad basado en la norma

1SO 9001:2015 son:

Cordero Proafio (OCA) para el afio 2011 los activos rotan 3,84 veces, lo que podemos traducir

a dias dividiendo 360 entre 3,84 y tenemos que los activos rotan cada 93,75 dias, puesto que son

activos que precisamente estan dedicados para la venta, lo que los obliga a buscar la maxima
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rotacion posible. Ya implementado el sistema de gestion de la calidad basado en la norma 1SO
9001:2008 a partir del afio 2012, aumenta la rotacion de los activos a 4,90 veces lo que podemos
traducir a dias y tenemos que los activos rotan cada 73,47 dias, por lo tanto, la rotacion de los
activos aumento. Posteriormente se re-certifican con la dltima actualizacion de la norma 1SO
9001:2015 para el afio 2016, en el cual disminuye la rotacion de los activos a 2,83 veces lo que
podemos traducir a dias, tenemos que los activos rotan cada 127,21 dias.

Lopez Mena para el afio 2011 los activos rotan 2,18 veces, traducido en dias, tenemos que los
activos rotan cada 165,14 dias. Ya implementado el sistema de gestion de la calidad basado en la
norma 1SO 9001:2008 a partir del afio 2012, aumenta su rotacion de activos a 2,24 veces al afo.
Posteriormente se re-certifican con la Gltima actualizacion de la norma 1SO 9001:2015 para el afio
2016 y su rotacién de activos disminuye a 1,85 veces al afio, traducido en dias, tenemos que los

activos rotan cada 194,59 dias.

Las Agencias de Aduana que no poseen la certificacion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 son:

Francisco Mosquera Aulestia (FMA) para el afio 2011 los activos rotan 1,26 veces al afio,
traducido en dias, tenemos que los activos rotan cada 285, 71 dias, es decir, que las ventas han
disminuido. Para el afio 2016 los activos rotan 2,22 veces al afio, traducido en dias, tenemos que
los activos rotan cada 162,16 dias, aumentando la rotacion de los activos respecto de las ventas
realizadas.

Cornejo & Iglesias para el afio 2011 los activos rotan 3,72 veces al afio, traducido en dias,

tenemos que los activos rotan cada 96,77 dias. Para el afio 2016 la rotacion de activos se ve
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disminuido a 1,55 veces al afio, traducido en dias, tenemos que los activos rotan cada 232,26 dias,

es decir que las ventas respecto de los activos han disminuido.

Rotacion Ventas de las Agencias de Aduana
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Figura 15 Rotacidn Ventas de las Agencias de Aduana
Fuente: (Superintendencia de compafiias, valores y seguros.)

Conclusién. — En el caso de tener un sistema de gestion de calidad certificado basado en la
norma ISO 9001 es indiferente para OCA y Lépez Mena ya que el promedio de rotacion de ingresos
por servicios aduaneros es de 4,05y 2,19 veces al afo, es decir, que los beneficios tienen un elevado
grado de rotacion, para OCA y para Lopez Mena la utilizacion de sus activos difiere.

Como no tener la certificacion ISO 9001 es indiferente de la rotacion de ventas “ingresos por
servicios aduaneros” para FMA la rotacion es de 2,88 veces al afio (125 dias), y, para Cornejo
Iglesias 2,87 veces al afio (125,44 dias).

Para obtener mayores ingresos por servicios aduaneros que prestan las empresas los ingresos

“servicios aduaneros” deberian tener una mayor rotacion anual. Podria decirse que este indicador
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tiene una repercusion baja respecto de la norma ISO 9001, ya que en este caso la empresa mas

sobresaliente es OCA.

6.2.4 Periodo medio de cobranza de las Agencias de Aduana del Ecuador.

Las Agencias de Aduana que poseen un sistema de gestién de la calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 son:

Cordero Proafio (OCA) para el afio 2011 el promedio de cobro fue de 37dias, es decir, que el
flujo del efectivo se mantiene en periodos cortos de cobro respecto de las ventas realizadas.
Implementado el sistema de gestion de la calidad basado en la norma 1SO 9001:2008 a partir del
afio 2012 el promedio de cobro se disminuye a 30 dias. Posteriormente se re-certifican con la
ultima actualizacion de la norma 1SO 9001:2015, sin embargo, para el afio 2016 el periodo medio
de cobranza aumenta a 118 dias.

L6pez Mena para el afio 2011 el promedio de cobro fue de 101 dias, es decir, que se el flujo del
efectivo se mantiene en periodos largos de cobro respecto de las ventas realizadas. Implementado
el sistema de gestion de la calidad basado en la norma 1SO 9001:2008 a partir del afio 2012 el
promedio de cobro se disminuye a 63 dias. Posteriormente se re-certifican con la ultima
actualizacién de la norma 1SO 9001:2015, sin embargo, para el afio 2016 el periodo medio de

cobranza aumenta a 102 dias.

Las Agencias de Aduana que no poseen la certificacion de calidad basado en la norma ISO

9001:2015 son:
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Francisco Mosquera Aulestia (FMA) para el afio 2011 el promedio de cobro fue de 106 dias,

es decir, que el flujo del efectivo se mantiene en periodos largos de cobro respecto de las ventas

realizadas. Entre los afios 2012 a 2015 mantienen un promedio de cobro de 41 dias, es decir, que

en este periodo de tiempo los cobros se realizaron en el corto plazo, sin embargo, para el afio 2016
el promedio de cobro aumenta a 138 dias.

Cornejo & Iglesias para el afio 2011 el promedio de cobro fue de 48 dias, es decir, que se el

flujo del efectivo se mantiene en periodos cortos de cobro respecto de las ventas realizadas. Para

el afio 2016 el promedio de cobro aumenta a 184 dias.

Periodo medio de cobranza de las Agencias de Aduana
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Figura 16 Periodo medio de cobranza de las Agencias de Aduana
Fuente: (Superintendencia de compafiias, valores y seguros.)

Conclusién. — Al parecer tener un sistema de gestion de la calidad certificado en base a la norma
ISO 9001 tiene una influencia relevante para OCA ya que el promedio de cobranza es de 54 dias y

para Lopez Mena es indiferente ya que el promedio medio de cobranza es de 85 dias
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respectivamente, sin embargo, aln se mantiene por debajo del promedio de cobro que por lo general
es de 90 dias.

A diferencias de las empresas que no tienen certificacion 1SO 9001, independientemente de la
certificacion de calidad, FMA y Cornejo & Iglesias mantiene un promedio de cobranza a 68 dias y
97 dias es decir que mantienen un flujo de efectivo considerable en periodos cortos de cobro
respecto de las ventas realizadas “servicios aduaneros”. Para este caso ¢l indicador “periodo medio

de cobranza” difiere de tener o no la norma ISO 9001 implementada.

6.2.5 Rentabilidad Financiera de las Agencias de Aduana del Ecuador.

Las Agencias de Aduana que poseen un sistema de gestion de la calidad basado en la norma
I1ISO 9001:2015 son:

Cordero Proafio (OCA) para el afio 2011, el indice de rentabilidad financiera fue de 0,46,
demuestra que el endeudamiento provoca un efecto negativo sobre la rentabilidad financiera, es
decir que el beneficio neto es minimo en relacion a la inversion de los socios. Ya implementado
el sistema de gestién de la calidad basado en la norma ISO 9001:2008 a partir del afio 2012 se
observa una disminucion en el indice de rentabilidad financiera llegando hasta 0,39.
Posteriormente se re-certifican con la Gltima actualizacion de la norma 1SO 9001:2015 para el afio
2016 el indice de rentabilidad financiera disminuy6 hasta 0,10.

L6opez Mena para el afio 2011 el indice de rentabilidad financiera fue de 0,60, demuestra que el
endeudamiento provoca un efecto negativo sobre la rentabilidad financiera, es decir que el
beneficio neto es minimo en relacién a la inversion de los socios. Ya implementado el sistema de

gestién de la calidad basado en la norma ISO 9001:2008 a partir del afio 2012 se observa una
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disminucion en el indice de rentabilidad financiera llegando hasta 0,28. Posteriormente se re-
certifican con la ultima actualizaciéon de la norma ISO 9001:2015 para el afio 2016 el indice de

rentabilidad financiera aumenta hasta 0,47.

Las Agencias de Aduana que no poseen la certificacion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 son:

Francisco Mosquera Aulestia (FMA) para el afio 2011, el indice de rentabilidad financiera fue
de -2,77, demuestra que el endeudamiento provoca un efecto negativo sobre la rentabilidad
financiera, es decir para este caso que el beneficio neto es nulo en relacion a la inversion de los
socios. Para el afio 2016, el indice de rentabilidad financiera aumenté hasta 0,71, sin embargo, ain
se encuentra por debajo del promedio normal de rentabilidad financiera.

Cornejo & Iglesias para el afio 2011, el indice de rentabilidad financiera fue de 0,47, demuestra
que el endeudamiento provoca un efecto negativo sobre la rentabilidad financiera, es decir que el
beneficio neto es negativo en relacion a la inversion de los socios. Para el afio 2016, el indice de
rentabilidad financiera disminuy0 hasta 0,16, ain se encuentra por debajo del promedio normal de

rentabilidad financiera.
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Conclusion. — Se podria decir que tener un sistema de gestion de la calidad implementado y

certificado basado en la norma ISO 9001 es relevante para OCA y Lopez Mena ya que el promedio

del indice de rentabilidad es de 0,63, y 0,66 respectivamente, es decir, que el beneficio neto es

considerable en relacion a la inversion de los socios, pero a diferencia de las empresas como FMA

y Cornejo & Iglesias que su promedio de indice de rentabilidad es de -0,07 y 0,23, podria decirse

que el endeudamiento para estas Ultimas empresas provoca un efecto negativo sobre la rentabilidad

financiera, es decir, que los fondos invertidos no han generado los ingresos esperados.

Una de las razones que afecta el indice de rentabilidad financiera de las Agencias de Aduana,

podria ser, el Servicio Nacional de Aduanas del Ecuador, una empresa estatal que regulariza la

entrada y salida de las mercancias, asi como los requisitos para las partes que intervienen en las

cadenas logistica, esto incluye a las Agencias de Aduana del Ecuador, y, mucho tienen que ver los
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honorarios por tramites de nacionalizacién de las mercancias que estan regularizados. Las
Agencias de Aduana siempre van a cobrar los honorarios segun el tarifario que regula los
honorarios minimos para los Agentes de Aduana (SENAE, 2012). Por lo mencionado las Agencias
de Aduana mantienen en promedio al afio 2016 una rentabilidad financiera del 0,36 demostrando
que el endeudamiento podria estar provocando un efecto relevante sobre la rentabilidad financiera.
Es decir que la competencia por precios no se realiza en este caso por el tipo de actividad econdémica

que realizan las Agencias de Aduana que estan regularizada por el SENAE.



124

CAPITULO VII

7.1 Conclusiones

La eficacia del sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 segun los
resultados de los indicadores de gestion de la calidad implementados por la Agencia de Aduanas
OCA que en total son 9 objetivos con sus respectivos indicadores de eficacia, para los cuales los
resultados analizados han sido positivos hasta el afio 2017, es decir que el cumplimiento de los
objetivos establecidos y planificados se han realizado con éxito y el efecto de la transicion de la
Norma ISO 9001:2008 a la ultima actualizacion ISO 9001:2015 al parecer tiene un impacto

positivo.

Se determina que el nivel de aplicabilidad del sistema de gestién de la calidad 1SO 9001, con la
implementacién de la ISO 9001:2008 hasta el afio 2015 para el indicador 1 segln datos de la tabla
28 las capacitaciones han sido eficaces en un 97,50%, posteriormente se re-certifican con la 1SO
9001:2015 las capacitaciones han sido eficaces en un 95,34%, han logrado mantener capacitaciones
eficaces ya que estan sobre la meta del 90%, se concluye que la transicion de la norma para la re-

certificacién no afecta la meta planificada, por lo tanto los efectos son positivos.

Para el indicador 2 se demuestra que segun datos de la tabla 29 la eficacia en la digitacion de
tramites aduaneros hasta el afio 2015 es de 92,41%, en cuanto se re-certifican con ISO 9001:2015,

la eficacia en la digitacion de tramites aduaneros aumenta al 98,94%, se concluye que la re-
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certificacion ha sido positiva en este ambito y el nimero de errores se ha disminuido en el tltimo

afo.

Para el indicador 3 se demuestra que segun datos de la tabla 30 la eficiencia y agilidad en el
despacho de aduana, cuando el sistema de gestion de la calidad estaba basado en las normas ISO
9001:2008, al afio 2015 la mercaderia salia de aduana en 1,89 dias, posteriormente se re-certifican
con la ISO 9001:2015, al afio 2017 la mercaderia sale en 2,08 dias, se concluye que la transicion
de la norma ISO 9001 afectd negativamente a este indicador lo que conlleva a que la empresa

aumente sus tiempos de entrega de mercaderia a sus clientes.

Para el indicador 4 se demuestra que segun datos de la tabla 31, el nimero de reclamos respecto
de las entregas de mercaderia, cuando tenian implementado la Norma ISO 9001:2008 el porcentaje
de reclamos al afio 2015 es 0,80%, posteriormente obtienen la certificacion 1SO 9001:2015 y el
porcentaje de reclamos se reduce al 0,70%, se concluye que la actualizacion del sistema de gestion
de la calidad beneficié positivamente a este indicador ya que los errores que cometen lo
colaboradores ha disminuido, con la actualizacion han tomado conciencia de lo que representa un

reclamo de un cliente y como este puede afectar a toda la organizacion.

Para el indicador 5 se demuestra que segun datos de la tabla 32, el nivel de satisfaccion de
cliente, cuando estaba implementada la Norma ISO 9001:2008 alcanzaban un 88,89% al afio 2015,
justamente en este afio la 1SO 9001 se actualiza, generando una transicién a la Norma 1SO

9001:2015 logran implementarla y para el afio 2017 en nivel de satisfaccion de cliente aumenta al
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96,05%, se concluye que la transicion tuvo un efecto positivo en este indicador por lo que la

organizacion se tomé con mayor seriedad el mas minimo reclamo para mejorar.

Para el indicador 6 se demuestra que segun datos de la tabla 33, en cuanto tenia 1SO 9001:2008
la eficacia de las capacitaciones para el personal alcanzaba el 100%, sin embargo, en cuanto
obtienen la re-certificacion 1ISO 9001:2015 disminuye al 83,36%, se concluye que la capacidad que
tienen los colaboradores para desempefiar sus funciones de acuerdo a las ultimas actualizaciones
que emite el SENAE se han visto afectadas negativamente, las regularizaciones constantes del
Gobierno Central hacen que los lineamientos de las negociaciones con los clientes no sean solidas

por el constante cambio y la inestabilidad del pais.

Para el indicador 7 se demuestra que segun datos de la tabla 34, cuando tenia implementado la
ISO 9001:2008 alcanzan un 95,33% de cumplimiento del plan de mantenimiento de quipos, en
cuanto se re-certifican con la 1SO 9001:2015 alcanzan la meta establecida del 100%, se concluye
que la actualizacién ayuda a encontrar las falencias que pueden tener, en este indicador la transicién
de la ISO 9001 ha sido beneficiosa tomando en cuenta la importancia que tiene el mantenimiento
de los quipos, en software y hardware ya que las organizaciones se ven vulnerables ante ataques
informéaticos por ende deben contar con personal capacitado para manejar este tipo de
requerimientos, ya que todas las Agencias de Aduanas realizan las transmisiones mediante el

sistema informatico ECUAPASS.

Para el indicador 8 se demuestra segun datos de la tabla 35, que cuando estaba implementado la

ISO 9001:2008 los errores por facturacion en el afio 2013 llegaban al 1,60%, una vez realizada la
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transicion a la 1SO 9001:2015 identifican los errores mas comunes y repetitivos en el area de
contabilidad y los errores por facturacion al afio 2017 disminuyeron al 1,29%, se concluye que
durante la transicion se identifican errores que afectan la funcionalidad de la organizacion por lo

que la actualizacién de la ISO 9001 impacta positivamente.

Para el indicador 9 se demuestra segun datos de la tabla 36, que en cuanto se implemento la
norma 1SO 9001:2008 al afio 2013 el porcentaje que definia la gestion de cobro era del 94,22%,
posteriormente se actualizan a la norma ISO 9001:2015 y el porcentaje para la gestion de cobro
aumenta al 98,02%, se concluye que los beneficios por efecto de la transicion y actualizacion han
sido positivos ya que se la organizacion logra aumentar la gestion de cobros por lo tanto la liquidez

de la organizacion aumenta, gracias a la implementacion de la 1SO 9001.

En base a los analisis de los resultados de los nueve indicadores propuestos por la Agencia de
Aduanas se logra observar que en el transcurso del tiempo van mejorando sus indicadores gracias
la implementacion de la 1SO 9001, al tener identificados los nueve indicadores y el plan para
gestionar riesgos que en el caso de que los indicadores muestren valores negativos, que en este
caso no ha existido valores por debajo de las metas planteadas por la organizacion, se concluye que
los riesgos estan controlados y vigilados por la organizacion, en el caso de que se identifiquen
riesgos en algun indicador la organizacién esta lista para mitigarlo segun la auditoria interna
realizara en el punto 5.3.1. Las partes interesadas y el cumplimiento de los requisitos legales en

efecto apoyan al inicio de la implementacién de la Norma ISO 9001.



128

A continuacion, se presentan las conclusiones en base al analisis de datos de los indicadores
financieros, como estos se han visto afectados por la Norma 1ISO 9001, se toma en cuenta los datos
de las Agencias de Aduana OCA y Ldpez Mena quienes cuentan con la certificacion 1SO
9001:2015 a diferencias de las Agencias de Aduana FMA y Cornejo & Iglesias que no cuentan con

la certificacion de calidad 1SO 9001.

Segun datos que se pueden observar en la figura 13 para el indicador liquidez corriente, se
concluye que las empresas que cuentan con la certificacion 1SO 9001 responde de mejor forma
ante las deudas exigibles a corto plazo a diferencias de las empresas que no cuentan con la
certificacion 1ISO 9001, se concluye también que la ISO 9001 al parecer tiene un impacto positivo
respecto de los datos del indicador de liquidez, es decir que las empresas se han visto beneficiadas

por la implementacion.

De acuerdo a los datos analizados en la figura 14 para el indicador endeudamiento activo, se
concluye que este indicador financiero al parecer no se ve influido por la Norma I1SO 9001 que
posean las empresas, los resultados que se muestran son indistintos para cada Agencia de Aduana.
En conclusion, la capacidad de deuda de las Agencias de Aduana pudiese no estar influido por la

Norma 1SO 9001.

En los datos que muestra la figura 15, la rotacion de ventas (ingresos por concepto de servicios
de tramites de desaduanizacidn de mercancias), al parecer la influencia de la 1ISO 9001 para este

indicador financiero en conclusion no tuviese algun efecto tanto en las empresas que estan
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certificadas y de igual manera para las empresas que no cuentan con la certificacion de calidad. En

conclusion, el indicador al parecer es indiferente a la norma ISO 9001.

Segun los datos mostrados en la figura 16, se concluye que para el indicador “promedio medio
de cobranza” al parecer no tiene efecto el que las empresas cuenten o no con una certificacion de

calidad 1SO 9001.

Para el indicador “rentabilidad financiera” segun los datos que se pueden observar en la figura
17, se concluye que las empresas que tienen implementado un sistema de gestion de la calidad
basado en la norma ISO 9001 se podria decir que son mas rentables, es decir, que los beneficios

netos son considerables a diferencia de las empresas que no poseen esta certificacion de calidad.

En conclusion, los resultados de los indicadores financieros para las Agencias de Aduana que
tienen implementado un sistema de gestion de la calidad, basado en la norma 1ISO 9001, es relevante
la implementacion del mismo ya que tienen una influencia considerable para el indicador “liquidez
corriente” y “rentabilidad financiera” en los cuales destacan. A diferencia de las empresas que no
cuentan con certificacion de calidad ISO 9001, para las cuales los indicadores financieros

“endeudamiento activo”, “rotacion de ventas” y “periodo medio de cobranza” nos demuestran que

son indiferentes a la implementacion de la norma 1SO 9001.

Se podria decir que las empresas que poseen un sistema de gestion de la calidad certificado,
estan preparadas para aprovechar las oportunidades, sélidas ante las amenazas, que afectan la

industria, haciendo una retrospectiva del estado en el que se encuentran, identificando sus
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fortalezas y debilidades las Agencias de Aduana tendran que trabajar mas en sus fortalezas y tal

vez trabajar mas para disminuir sus debilidades.

7.2 Recomendaciones

La mejora continua de las organizaciones a través del tiempo ha hecho que permanezcan en el
mercado unas mas sélidas que otras, pero todo se resume a la correcta implementacion de los
procesos con un enfoque al cliente, liderazgo, compromiso con las personas, toma de decisiones
basada en la evidencia y la gestion de las relaciones que son los principios de la gestion de la
calidad implementados en las organizaciones que aun se mantiene en la industria a pesar de los
cambios a través del tiempo.

Tener los procesos estandarizados y controlados, apoya el adecuado funcionamiento de las
organizaciones, independientemente del tamafio que estas tengan, por lo tanto se recomienda la
implementacidn del sistema de gestion de la calidad basado en la Norma 1ISO 9001 ya que la gestion
de los procesos se puede alcanzar implementando el ciclo de planear, hacer, verificar y actuar con
un pensamiento basado en riesgos, y, asi previniendo los resultados no deseados y aprovechando
las oportunidades de la industria.

Al tener una correcta implementacion de la Norma 1SO 9001 en la organizacion se recomienda
tomar en cuenta las debilidades que tienen para trabajar aun mas en sus fortalezas, es el caso de las
politicas de marketing que necesitan ser revisadas y tal vez reformuladas, ya que la posicién de

marca de la organizacion es parte de la mejora continua.
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Si la organizacion esta sélida frente a la competencia en la industria, se recomienda la apertura
de nuevos mercados, se hace mencion de “solida” en el aspecto de que la organizacion debe estar
bien preparada para soportar los cambios continuos del mercado y aprovechar las oportunidades
del mismo.

La organizacion al momento de implementar el sistema de gestion de la calidad basado en la
Norma 1SO 9001 deberia tomar en cuenta también variables que afecten negativamente a la
organizacion no solamente positivas, esto ayudara a que la organizacion tenga un enfoque mas
apegado a la realidad de la industria, logrando identificar nuevos elementos que apoyen al
desarrollo.

Un sistema de gestion de la calidad es considerado como una herramienta para que las
organizaciones aumenten su competitividad en el mercado independientemente en el que se
encuentren la Norma 1SO 9001 se adapta a los procesos de las organizaciones por lo tanto se
recomienda una correcta implementacion identificando los puntos que no aplican a la organizacion,
cabe mencionar que la Norma ISO 9001 no exige sino que: “indica un requisito”, “indica una
recomendacion” e “indica un permiso, una posibilidad o una capacidad”, depende de las
organizaciones la implementacion y el alcance que tenga la misma a través de los objetivos que se
establezcan.

Si bien no se puede afirmar que implementar y certificarse por medio de este sistema de gestion
de calidad es garantia para lograr el cumplimiento de los objetivos organizacionales de manera
total, apoya de alguna manera a las organizaciones a aumentar su competitividad y participacion
en el mercado.

Si el pais quiere ser mas competitivo a nivel internacional todas las organizaciones

independientemente de la actividad econdmica que realicen deberian estar certificadas en su
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respectivo sector al que pertenezcan, como certificacion base deberia estar la Norma 1SO 9001 ya
que el mundo cada vez es mas exigente y mas cuidadoso al momento de seleccionar y adquirir sus

productos o servicios para ello deberiamos estar preparados.
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