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Resumen

El objetivo general de la investigacion es determinar cual es la importancia del control de calidad
para la elaboracion de declaraciones de mercancias en empresas de servicios aduaneros, en la

Ciudad de Guatemala.

El desarrollo de la investigacion empieza por el marco contextual que proporciona los
antecedentes de la empresa para referencias de analisis y estudio, el planteamiento del problema
para justificar el porqué de la investigacion, el objetivo general y especificos para entender los
propdsitos que se lograron vy, los alcances y limites que indican hasta donde abarca la

investigacion.

La competencia dentro de la Ciudad de Guatemala es tan amplia, que los clientes poseen un
directorio de empresas disponibles con las posibilidades de cumplir con sus necesidades. Las
Agencias de Aduanas se diferencian por su calidad de trabajo, atencion al cliente y rapidez de
despacho de mercancias, por lo tanto, es fundamental realizar un analisis de competencia para

mantener su posicion en el mercado.

Para lograr un servicio eficiente es importante la evaluacién de un analisis de la competencia en el
mercado, por medio de un modelo estratégico como las 5 fuerzas de Porter, el cual consiste en el
estudio del poder de negociacién de los clientes y proveedores, analizar las nuevas competencias,
amenazas Yy productos sustitutos en los mercados actuales para competir sanamente por brindar el
mejor servicio y situarse en un contexto estratégico para definir el nivel competitivo de la

industria.

El control de calidad es el conjunto de mecanismos, acciones y herramientas efectuadas para
detectar la presencia de errores. Su aplicacién cumple un papel importante para poder satisfacer
las necesidades de los clientes. Por lo que nace la necesidad de realizar esta investigacion para

encontrar hallazgos importantes que se puedan utilizar como referencia para la solucion de



problemas, desarrollo de mejora de procesos y actualizacién de herramientas para alcanzar los

objetivos deseados.

En esta investigacion se realizd un analisis del proceso de elaboracion de la declaracion de
mercancias, la cual se elabora por medio de una Agencia de Aduanas, empresa que es sujeto de
investigacion en el presente trabajo, y se encarga de recibir la informacidén por parte de sus
clientes para digitalizar y procesar en la base de datos de SAT (Superintendencia de
Administracion Tributaria), este Gltimo paso es irreversible por lo que tiene que estar acompafiado

de un control de calidad debido a la importancia que puede ocasionar un error al cliente.

En el marco conceptual se desarroll6 los conceptos basicos del control de calidad para
comprender la investigacion a grandes rasgos y observar las referencias que se utilizaron para el
andlisis final de la investigacion. Temas como conceptos de calidad, herramientas bésicas y la
calidad como un sistema de mejoramiento son algunos conceptos que ayudaron como soporte de

la investigacién y desarrollo del tema.

Todos los conceptos basicos mencionados en el marco conceptual tienen en comun lograr la
satisfaccion del cliente, por lo tanto, la calidad en el proceso de elaboracion de las declaraciones
de mercancias define al producto final como satisfactorio para el cliente por el compromiso y

responsabilidad de la empresa.

El marco metodoldgico de la investigacion se explica como se desarrolld el disefio de
investigacion, se utilizé una investigacion exploratoria sobre realidades y hechos, posteriormente,
se seleccion6 una muestra de siete sujetos de investigacion los cuales consisten en tres entrevistas

dirigidas al representante legal, gerente administrativo y a los digitadores analistas de importacion.

Los hallazgos encontrados en las entrevistas se presentan en la discusion de resultados del
capitulo cinco, en el cual se expone que la importancia del control de calidad es fundamental para

el éxito de una empresa, la investigacion trata de indagar en un panorama general la dificultad de



mantener un control de calidad constante, sin embargo, existen muchas dificultades en el camino,
tales como: el exceso de trabajo, ambiente laboral, falta de capacitacion, etc., los cuales, son
algunos de los factores que afectan los procesos de elaboracion de declaraciones de mercancias.

Segun las normas ISO 9000, el analisis de los procesos y la identificacién de los métodos
correctos a utilizar definen el sistema de calidad que se desea aplicar para lograr la satisfaccion de
los clientes, jamas sera perfecto, pero puede existir el mejoramiento continuo para crear

estabilidad en los procesos de control de calidad constante.

La principal ventaja de aplicar un control de calidad se refleja en un aspecto importante: la
satisfaccion del cliente. Mantener a los clientes satisfechos genera valor agregado a la empresa

gue proporciona un servicio de alta calidad.



Introduccion

La presente investigacion trata del andlisis del control de calidad para la elaboracion de

declaraciones de mercancias en empresas de servicios aduaneros, en la Ciudad de Guatemala.

Esta investigacion comprende que el desarrollo del control de calidad dentro de una empresa
depende de su personal y procedimientos aplicados constantemente dentro de un circulo de

mejora continua.

El proyecto estuvo enmarcado en el tipo de investigacion exploratoria, fundamentada a nivel
comprensivo con un disefio de fuente mixta (documental y campo). Se emplearon una serie de
técnicas e instrumentos como la recoleccion de datos, andlisis de fuentes documentales, la

observacion directa y entrevistas.

Por esta manera se puede concluir que con la implementacion de herramientas, innovacion,
restructuracion de procedimientos y un ambiente laboral adecuado se genera un mejor desempefio
en las labores del departamento de digitadores y analistas de importacion para alcanzar un control

de calidad adecuado para la satisfaccion de los clientes.



Capitulo 1
Marco Contextual
1.1 Antecedentes

a. Antecedentes Académicos
1. La implementacion de un sistema de control de calidad en los servicios de auditoria de estados
financieros que presta una firma de Contadores Publicos y Auditores, Victor Vicente Vielman

Valenzuela, Universidad Panamericana.

El resultado de un estudio y evaluacion que se realiz6 a una firma de contadores publicos y
auditores, por medio del cual se hizo una evaluacion de control de calidad en una auditoria de
estados financieros. La evaluacion se hizo en base a lineamientos establecidos en la Norma

Internacional de Auditoria 220, Norma Internacional de Control de Calidad 1.

2. Control de Calidad en las Panaderias del Municipio del EI Progreso, Jutiapa, Hilda Marleni

Morales Barrera, Universidad San Carlos de Guatemala.

La industria panificadora es un sector importante en la economia del pais, debido a que los
productos que en ella se comercializan forman parte de la dieta alimentaria de las personas por su
aporte nutricional, considerandose asi parte de la canasta béasica; por lo que para lograr un
producto sano y de calidad, las panaderias deben adoptar una serie de reglas o normas, las cuales
sirven de guia para establecer un adecuado Control de Calidad especificamente en el area de

produccién.

En el municipio de El Progreso Jutiapa se cuenta con varias panaderias que contribuyen al
desarrollo econdmico para el municipio, pero no consideran importante aspectos de Control de

Calidad en el proceso de produccion.

En el estudio sobre las panaderias del municipio de El Progreso, Jutiapa, se realizd un marco

referencial que incluye antecedentes y la situacion actual de las empresas objeto de estudio.



3. Disefio de un sistema de control de calidad para la especie de madera de pino, en el aserradero
San Jorge, en el departamento de Jalapa, Juan Pablo Rafael Acevedo, Universidad de San Carlos

de Guatemala.

La importancia de la calidad en los productos de madera procesada de la especie de pino, en la
que sus propiedades son especificadas por la oferta y la demanda, lo que se busca es cumplir con
productos estandarizados, estableciendo los intervalos de aceptacion y rechazo del producto o

servicio, con el objetivo de su fabricacion.

En las etapas de produccién como corte de la troza, y su apilamiento en bodega, se obtienen
piezas de diferentes tamafios en las que se puede realizar un proceso de secado por medio de
hornos, obteniendo registros del comportamiento de la cantidad de humedad; actualmente, realiza
su proceso de secado de manera artesanal, es decir al aire libre, pero controlar la humedad se
dificulta por no tener una inspeccion dentro del proceso de secado.

Con la elaboracion del sistema de control de calidad en el proceso del aserrado, deben aplicar
calidad en los procesos, con lo cual se obtiene un valor agregado, logrando obtener una variedad
de productos a seleccionar por el cliente, asi como la capacidad de exportar en el futuro, con los
estandares internacionales y poder obtener las certificaciones necesarias, obteniendo una mejora

continua en su productividad.

b. Antecedentes de las Empresas
En la Ciudad de Guatemala existe una amplia variedad de Agencias de Aduanas dedicadas a la
importacion y exportacion de mercancias a nivel mundial, cada una de estas agencias ofrecen

diferentes tipos de servicios para la variedad de demandas.

Algunas de las Agencias de Aduanas cuentan con un equipo de trabajo con mas de cuatro
décadas de experiencia, enfocados en la atencion personalizada de sus clientes internos, reales y

potenciales, comprometidos a brindar la mejor calidad en la gestién de servicios de asesoria



aduanal, importacion y exportacion, que requieran la intervencion de un auxiliar en el comercio

internacional, tomando como base los principios de excelencia y ética profesional.

Otras Agencias de Aduanas estan comprometidas en ofrecer el mejor servicio, brindando asesoria
y atencion personalizada a cada uno de los clientes. La capacidad de atender urgencias de
acuerdo a sus necesidades, aportando soluciones para optimizar la parte aduanera, minimizando
tiempos y costes. Los Agentes Aduanales garantizan que la carga de los clientes se liquidara tan
pronto como sea posible, ocupandose de los tramites aduanales en las operaciones de importacion

y exportacion ya sean por transporte maritimo, aéreo o terrestre

Se dedican a prestar los siguientes servicios:

e Tramite Aduanal en Puertos, Fronteras, Aeropuertos,

¢ Recintos fiscales tales como Zona Franca y Almacenadoras.

e Asesoria para la adecuada clasificacion arancelaria.

e Asesoria en el Registro de Importador, Agente Aduanal e Instrumentos Aduanales.
e Tramite de permisos especiales.

e Tréamite de traslados hacia y desde Zonas Francas y Almacenes Fiscales.

o Certificaciones de origen de los productos.

e Seguimiento del despacho de contenedores.

e Asesoria juridica aduanera.

¢ Informacion de oportunidades comerciales.

Existen Agencias de Aduanas creadas por varios agentes aduaneros y SOCioS propietarios;
personas calificadas en el campo del comercio internacional, con especialidad en clasificacion

arancelaria, valoracion aduanera y origen de las mercancias.

Poseen conocimiento en comercio exterior tanto en el sector publico aduanero como en el sector
privado. Todas compenetradas en la filosofia de brindar profesionalismo y calidad para asi

asegurar excelencia en el servicio.



Algunas empresas cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad y Seguridad, certificado por la
norma ISO 9001:2008 y los estandares BASC 4-2012.

Con amplia experiencia de afios de servicio; con estdndares altos de calidad y planes de
desarrollo continuo, basados en los principios de “Honestidad y Responsabilidad”; brindan
soluciones logisticas integrales a todos los clientes formando una alianza estratégica con soporte
en la optimizacion de cadenas de abastecimiento no sélo a nivel nacional sino de igual manera a

nivel internacional o regional.

Se especializan como Agencia Aduanera, consolidacion y des consolidacion de carga aérea,

maritima y terrestre desde o hacia cualquier parte del mundo.

Existen operadores de Courier y depositos aduaneros, que apoyan agilizar el trabajo para
proporcionar un valor agregado para los clientes, contribuyendo en el desarrollo y la calidad de

sus empresas; y brindan su preferencia y apoyo incondicional a los clientes.

c. Analisis socioeconomico

La Ciudad de Guatemala, posee un area de 228 kilometros cuadrados, se encuentra localizada en
el area sur centro del pais, segun el ultimo censo realizado en la ciudad en ella habitan 4,703,865
personas para el 2015, lo que la convierte en la aglomeracion urbana mas poblada y extensa de

América Central.

Cuenta con la siguiente infraestructura:
e Transporte Publico

o Carreteras

e Colonias residenciales

e Centros Comerciales

e Centros Deportivos



e Entre otros.

La Ciudad de Guatemala es el centro de comercio y es donde se concentra la mayor parte de la

actividad econdmica del pais.

La exportacién en Guatemala posee una demanda de sus productos en paises alrededor del
mundo, y entre los principales se encuentran: Estados Unidos de America, El Salvador,
Honduras, Nicaragua, Costa Rica, México y Japon. Los principales productos que se exportan
son: azlcar, banano, café, aceite de palma, nuez moscada, macis, amomos y cardamomo,

petrdleo, grasas, caucho natural, bebidas alcohdlicas y manufacturas de papel y carton.

d. Andlisis de la industria

1. Rivalidad competitiva

La competencia que existe de las Agencias de Aduanas dentro de la ciudad de Guatemala es
diversa por la diferencia de su calidad de trabajo, atencion al cliente, y rapidez de despacho de
mercancias, por lo que la importancia de aplicar un control de calidad en todos sus procesos es
fundamental para no cometer errores que puedan costar pérdidas monetarias y atrasos a los

clientes.

Las empresas deben de luchar por mantener su posicién en el mercado utilizando diversas
tacticas, por ejemplo, la competencia de precios, batallas publicitarias, lanzamiento de productos
0 servicios etc., esta rivalidad tiende a aumentar la presién competitiva 0 una oportunidad para

mejorar su posicion en el mercado.

Todas las estrategias que las empresas realizan para aumentar su posicion en el mercado
impactaran de una forma notable, por lo tanto, la competencia procede a crear sus propias
estrategias, por lo que se genera un circulo continlo de innovacion para mantener la posicion

actual en el mercado.



2. Poder de negociacion de los proveedores
Todas las empresas necesitan de materia prima para sobrevivir, por lo que es conveniente crear
relaciones comprador y vendedor para establecer negociaciones en que ambas partes obtenga

beneficios econdmicos u otros.

Los proveedores de servicios necesarios para cumplir los objetivos son:

e Software para el registro de declaraciones de mercancias.

o Gestores en las diferentes aduanas de Guatemala.

¢ Distribuidores de articulos de oficina como papel, cartuchos de tinta, grapas, etc.
e Servicios de mensajeria dentro y fuera de la capital.

¢ Servicio de mantenimiento y reparacion de equipo de computo.

Estos servicios facilitan la realizacion de procesos para poder brindar el servicio completo en el
menor tiempo posible. Los proveedores en algunas ocasiones pueden afectar el ritmo de trabajo
por un mal servicio o producto, por lo que es recomendable tener varias opciones para prevenir

inconvenientes y encontrar soluciones mucho mas eficientes para la satisfaccion de los clientes.

Las relaciones efectivas entre los proveedores pueden ayudar a la empresa a solucionar
inconvenientes urgentes, pero para esto debe de existir confianza y buena relacion de trabajo para

solicitar este apoyo inmediato.

Ventajas de una buena relacion con los proveedores:

¢ Incrementa la capacidad para crear riqueza por ambas partes.
e Mejoras en la calidad del producto o servicio.

e Satisfaccion al cliente.

e Flexibilidad y velocidad para la solucién de problemas.



3. Poder de negociacion de los Clientes
Existen un sin fin de Agencias de Aduanas dentro de la Ciudad de Guatemala que proporcionan
diversidad de servicios de formas distintas para cada mercado, motivo por el cual, el cliente tiene

opciones para negociar y obtener los beneficios al mejor precio y servicio.

Convencer al cliente puede ser dificil, pero existen muchos medios y estrategias que se puede

aplicar evaluando al mercado para ofrecer una negociacion mas atractiva que la competencia.

Existen varios factores que determinan el poder de negociacion del cliente:

e Si se concentran los compradores en comparar a los proveedores y se produce el escenario en
el cual hay pocos compradores y muchos vendedores poder de negociacién es alto.

e Si el costo de cambiar un producto de un vendedor por el producto de otro vendedor es bajo, el
poder de negociacion de los clientes es alto.

¢ Silos compradores pueden facilmente integrar hacia atrds o comenzar a producir el producto
por si mismos, el poder de negociacion de los clientes es alto.

¢ Si el consumidor es sensible al precio el poder de compra es alto.

¢ Si el cliente compra grandes volumenes de productos estandarizados por parte del vendedor, el
poder de negociacion del comprador es alto.

e Si los productos de sustitucion estan disponibles en el mercado, el poder de compra es alto

también.

Y por supuesto, si ocurre lo contrario para cualquiera de estos factores, el poder de negociacién
del cliente es bajo.

Un estudio de las competencias y mercados puede ser una buena estrategia para mantener un a

los clientes satisfechos.



4. Amenazas de nuevos competidores

Mientras avanza el tiempo son mas las Agencias de Aduanas que se incorporan al mercado y
menos probabilidades de captar la atencion del cliente, por lo que se debe innovar los procesos,
capacitacion de personal y realizar estudios del mercado para poder competir con futuras

empresas.

Existen nuevos mercados con ciertas barreras de entrada las cuales poseen condiciones dentro de
un ambiente competitivo que afectan las decisiones de las empresas para entrar a un mercado o
no. Estas barreras pueden hacer facil o dificil la entrada de una empresa en el mercado para

establecer su presencia.

Algunas de las barreras pueden ser las siguientes:

e Economias de escala

¢ Diferenciacion del producto

e Altas inversiones de capital

e Desventajas en los costos

e Acceso a los canales de distribucién

e Politicas de los paises.

5. Amenazas de productos sustitutos

En el mercado existen empresas que proporcionan servicios aduanales sin contar con la presencia
y asesoria de un Agente de Aduanas, Unicamente compran la firmar electronica registrada
proporcionando un servicio mucho méas econémico. También se esta implementando un sistema
virtual para que los mismos clientes elaboren sus propias declaraciones de aduanas por una tarifa

mas rentable en cualquier mercado.

La amenaza es mayor si su producto no tiene ninguna ventaja especifica en comparacion con los

productos similares.



Una buena manera de reducir la amenaza de sustitutos es aumentar la lealtad del cliente de
cualquier manera posible. La produccion de un producto con ventajas obvias en los sustitutos
como el uso de publicidad efectiva y la marca son Utiles para una empresa individual. Si no hay
ninguna diferencia entre dos productos, los consumidores necesitan ver la diferencia entre las dos
compafiias y lo que representan, o pueden simplemente elegir la opcion mas barata. La
innovacion también puede ayudar a las empresas a seguir trabajando en mejorar sus productos

para reducir la amenaza de los sustitutos.

Uno de los mejores métodos que existen para mantener la posicion en el mercado es el
Benchmarking el cual consiste en tomar comparadores a aquellos productos, servicios y procesos
de trabajo que pertenezcan a organizaciones de productos sustitutos que tengan una participacion
alta en el mercado, evidenciando las mejores practicas sobre el area de interés, con el proposito
de transferir el conocimiento a los departamentos correspondientes para mejorar l0s procesos y
sobresalir sobre la competencia.

1.2 Planteamiento del problema
El control de calidad es el conjunto de mecanismos, acciones y herramientas realizadas para
detectar la presencia de errores. Su aplicacion a nivel empresarial cumple un papel importante

para poder satisfacer las necesidades de los clientes.

Las Agencias de Aduanas de la Ciudad de Guatemala, reciben toneladas de informacién por parte
de sus clientes para ser digitalizados y procesados en el sistema de la SAT (Superintendencia de
Administracion Tributaria), este proceso no tiene vuelta atras por lo que un error puede causar

incremento de costos y atrasos en los despachos de mercancias.

1.3 Justificacion

Al elaborar la declaracion de mercancias y pagar los impuestos se procede a presentar la
papeleria completa a la entidad aduanera correspondiente. En este proceso se revisa por parte del
personal autorizado por SAT, la informacion presentada en la declaracion de mercancias

elaborada con los documentos entregados por los clientes, para verificar que cumplan con todos



los requisitos, normas y reglamentos del CAUCA (Cdédigo Aduanero Uniforme Centroamericano)
y RECAUCA (Reglamento del Cédigo Aduanero Uniforme Centroamericano) para proceder con
la liberacién y despacho. Un error que el personal aduanero encuentre puede ocasionar atrasos,

multas, demoras y molestias al cliente.

1.3.1 Pregunta de investigacion
¢Cual es la importancia del Control de Calidad para la Elaboracion de Declaraciones de

Mercancias en Empresas de Servicios Aduaneros, en la Ciudad de Guatemala?

Por este motivo surgié la necesidad de realizar un analisis del control de calidad aplicado para la
elaboracion de las declaraciones de mercancias para detectar las anomalias que impiden realizar

un servicio con los estandares que necesitan los clientes para satisfacer sus necesidades.

1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo general

Determinar la importancia que tiene el control de calidad para la elaboracion de declaraciones de

mercancias en Empresas de Servicios Aduaneros, en la Ciudad de Guatemala.

1.4.2 Objetivos especificos
e Conocer los procesos de control de calidad de las Agencias de aduanas,
e Evaluar cuales son las circunstancias que pueden afectar el control de calidad.

¢ Identificar los errores mas frecuentes detectados por la autoridad aduanera.

1.5 Alcances y limites de la investigacion

La investigacion se desarrolld en el mes de Enero a Abril del afio 2017, en la ciudad de
Guatemala, zona 4 de Mixco, sobre la diecinueve avenida “A”, con el objetivo principal de
realizar un analisis del control de calidad para la elaboracion de declaraciones de mercancias, en

empresas de servicios aduaneros.
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Se evaluo la posibilidad de trabajar la investigacion en la mayor cantidad de empresas posibles,
sin embargo, debido a la confidencialidad de algunos datos que se manejaran, solamente se
obtuvo acceso a realizar el estudio en una empresa. Las conclusiones aplicaran en general para

todas las organizaciones de este tipo.

La empresa en la cual se desarrolld la investigacion servira como muestra para el estudio, sin
embargo, la investigacion es general para este tipo de compafiias. La empresa que permitié el
estudio solicité que por motivos de confidencialidad se abstenga de mencionar su nombre, por lo

que se nombrara de este momento en adelante a la compaiiia como “Logistica Aduanal”.
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Capitulo 2
Marco Conceptual

2.1 ¢ Que es la calidad?

La calidad es un conjunto de caracteristicas y requisitos que cumple un producto o servicio para

alcanzar las expectativas de los clientes.

Las caracteristicas de un producto, por ejemplo el disefio, la marca, el empaque y el precio
pueden ser algunas de las diferencias que nos distinguen de la competencia y proporcionan un

valor agregado a la satisfaccion del cliente.

Algunos conceptos de otros autores definen la calidad de la siguiente forma:

“Implica la satisfaccion de las expectativas del cliente mediante el cumplimiento de los

requisitos” (Munch, 2010:2).

“Calidad es la propiedad de un producto y para mejorarla se requiere del compromiso y

responsabilidad de todos los miembros de una organizacion” (Cuauhtémoc, 2002:1).

“Son las caracteristicas del producto que satisfacen al consumidor” (Varo, 1993:1).

“La calidad se define como la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio
que se relacionan con su capacidad para satisfacer determinadas necesidades” (Voehl, Jackson,

Ashton, Guia de instrumentacion para pequefias y medianas empresas, 1997:1).

Todos los conceptos basicos mencionados anterior mente tienen en comuln alcanzar la
satisfaccion del cliente, por lo tanto, la calidad en el proceso de elaboracion de las declaraciones
de mercancias definen al producto final como satisfactorio para el cliente por el compromiso y

responsabilidad de los digitadores y analistas de importaciones.
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2.2 Concepto de control
“El Dr. Noriaki Kano sefiala que en Japdn, control significa todas las actividades necesarias para
alcanzar objetivos en el largo plazo, de manera eficiente y econdmica. Control, por lo tanto, es

hacer lo que sea necesario para lograr lo que queremos hacer como organizacion.

Un procedimiento de control apropiado se compone de cuatro etapas: planear, hacer lo que esta
planeado, verificar los resultados, y luego aplicar cualquier accion correctiva que sea necesaria.”

(Voehl, Jackson, Ashton, Guia de instrumentacidn para pequefias y medianas empresas, 1997:1).

Un control apropiado en los procesos de la elaboracion de la declaracion de mercancias, puede
disminuir la cantidad de errores, alcanzar objetivos y la utilizacion eficiente de los recursos para

obtener la productividad.

La importancia del control promueve la eficiencia, asegura la efectividad y previene los errores.

Un ambiente de control puede generar beneficios a la empresa.

2.3 Concepto de control de calidad

El control de calidad es el seguimiento detallado de los procesos dentro de una empresa para
mejorar la calidad del producto o servicio. El control de calidad consiste en la aplicacion de
programas, mecanismos, herramientas y técnicas en una empresa para la mejora de la calidad de

sus productos, servicios y productividad.

El control de calidad es una herramienta para asegurar el cuidado y mejora continua en la calidad
ofrecida.

Establecer un control de calidad significa ofrecer y satisfacer a los clientes y conseguir los

objetivos de la empresa, por lo tanto debe de aplicarse a todos los procesos de la empresa.

Algunos conceptos sobre el control de calidad:
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“La calidad total consiste de un conjunto de filosofias y sistemas de administracion orientados al
logro eficiente de los objetivos de la organizacion para garantizar la satisfaccion del cliente e
incrementar al maximo el valor ante los grupos con intereses en el negocio” (Voehl, Jackson,

Ashton, Guia de instrumentacion para pequefias y medianas empresas, 1997:1).

Para Kaoru Ishikawa, el control de calidad puede definirse como “un sistema eficaz para integrar
los esfuerzos en materia de desarrollo y mejoramiento de calidad realizados por los diversos
grupos en una organizacion de modo que sea posible producir bienes y servicios que satisfagan a

los clientes”. (Ishikawa Kaoru, Que es el control total de calidad, Norma, Mexico, 1990).

“La norma 1SO 9000 fue creada en 1987 por la organizacién internacional de normalizacion
(ISO) en Ginebra; es un conjunto de lineamiento o normas internacionales de calidad establecidas
para controlar y evaluar la calidad de las organizaciones. Es una serie genérica de normas que
define los elementos que debe tener un sistema, con la finalidad de controlar y garantizar la
calidad de las empresas.” (Voehl, Jackson, Ashton, Guia de instrumentacion para pequenas Yy

medianas empresas, 1997:1).

2.4 Herramientas Basicas de la Calidad

Estas herramientas pueden ser descritas genéricamente como métodos para la mejora continua y
la solucién de problemas. Se aplican en todos los procesos para innovar y mejorar el nivel de
produccion con el fin de lograr un producto para cumplir las expectativas de los clientes.

Existe variedad de herramienta con utilidades Unicas, dispensables para miles de tareas en
cualquier tipo de trabajo para alcanzar los objetivos deseados. A continuacion detallamos algunas

herramientas basicas:
2.4.1 Diagrama Causa — Efecto

El diagrama causa-efecto es un grafico que muestra las relaciones entre una caracteristica y sus

factores o causas, por medio de una representacion grafica de todas las posibles causas de un
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fendmeno. Se puede utilizar para todo tipo de problema, como el funcionamiento de un motor o

una bombilla que no encienda.

El diagrama asume la forma de espina de pez, de donde toma el nombre alternativo de diagrama
de espina de pescado. Una vez elaborado, el diagrama causa-efecto representa de forma ordenada
y completa todas las causas que pueden determinar cierto problema y constituye una utilisima
base de trabajo para poner en marcha la busqueda de sus verdaderas causas, es decir, el auténtico

analisis causa-efecto.

2.4.2 Hoja de comprobacion de control

Las hojas de comprobacion de control son utilizados para registrar datos relativos a la ocurrencia

de determinados sucesos, mediante un método sencillo.

Caracteristicas de las hojas de comprobacion:

e Facilitan el registro de datos de forma facil y comprensible.

e Suponen poca interferencia con la actividad habitual de quien realiza el registro.

e Permiten que los patrones de comportamiento de un fendmeno se visualice rapidamente.
¢ Facilitan el estudio de los sintomas de un problema.

e Ayudan a investigar las causas de un problema.

e Permiten analizar datos para probar alguna hipotesis.

Esta técnica de recopilacién de datos se prepara de manera que su uso sea facil e interfiera lo
menos posible con la actividad de quien realiza el registro. En la mejora de la Calidad, se utiliza
tanto en el estudio de los sintomas de un problema, como en la investigacion de las causas o en la

recopilacién y analisis de datos para probar alguna hipotesis.

2.4.3 Graficos de Control

Herramienta estadistica utilizada para controlar y mejorar un proceso mediante el andlisis de su

variacion a través del tiempo.
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Los gréficos de control se emplean para vigilar procesos, generalmente los de produccién. Por
ello, dichos grafico deben satisfacer dos exigencias contrarias: 1) si el proceso esta, de hecho,
fuera de control, el grafico debe sefialarlo tan pronto como sea posible. Cuando antes se produzca
la sefial, més se reducira la produccion de unidades no satisfactorias; 2) si esta bajo control,
cualquier sefial que lance el grafico sera una sefial falsa. Tal tipo de sefiales debe ser infrecuente.
El grafico de control debe permitir que un proceso bajo control opere durante largo tiempo sin

producir sefiales falsas.

La operacién de un grafico de control es una prueba de la hipétesis de que el proceso esta bajo

control.

2.4.4 Histograma

Gréfico de barras verticales que representa la distribucion de frecuencias de un conjunto de datos.

Un histograma es un resumen grafico de la variacion de un conjunto de datos. La naturaleza
grafica del histograma nos permite ver pautas que son dificiles de observar en una simple tabla
numeérica. Esta herramienta se utiliza especialmente en la comprobacién de teorias y pruebas de

validez.

Como interpretar un histograma: sabemos que los valores varian en todo conjunto de datos. Esta
variacion sigue cierta pauta. El propdsito del anlisis de un histograma es, por un lado, identificar
y clasificar la pauta de variacion, y por otro desarrollar una explicacidn razonable y relevante de
las situaciones especificas y debe ser confirmada mediante un analisis adicional. Las pautas
habituales de variacion mas comunes son la distribucion en campana, con dos picos, plana, en

peine, sesgada, truncada, con un pico aislado, o con un pico en el extremo.

2.4.5 Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es un tipo especial de grafica de barras verticales en la que las respuestas
categorizadas se grafican en el orden de rango descendiente de sus frecuencias y se combinan con

un poligono acumulativo en la misma escala.
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El principio basico detras de este dispositivo grafico es su capacidad de distinguir los “pocos
vitales” de los “muchos triviales”, permitiendo enfocar las respuestas importantes. Asi pues, el
diagrama logra su mayor utilidad cuando la variable categorica de interés contiene muchas

categorias.

El diagrama de Pareto se usa ampliamente en el control estadistico de procesos y calidad de

productos para identificar los problemas.

2.4.6 Diagrama de Dispersion.

El diagrama de dispersion es una herramienta de interpretacion de datos utilizados para examinar
la relacion entre dos variables (por ejemplo, la relacidn entre los costes de publicidad y las ventas
o0 entre los afios de experiencia y el desempefio de los empleados, etc.), confirma corazonadas
acerca de una relacion directa de causa y efecto entre tipos de variables y determina el tipo de

relacién (positiva, negativa, etc.).

Los diagramas de dispersion son sencillos de utilizar y los resultados faciles de comprender. Esta

herramienta puede ser adaptada para su uso en muchos tipos de situaciones.

2.4.7 Estratificacion
Procedimiento consistente en clasificar los datos disponibles por grupos con similares
caracteristicas que muestra graficamente la distribucion de los datos que proceden de fuentes o

condiciones diferentes.

El éxito de estas técnicas radica en la capacidad que han demostrado para ser aplicadas en un
amplio rango de problemas, desde el control de calidad hasta las areas de produccion, marketing
y administracién. Las organizaciones de servicios también son susceptibles de aplicarlas, aunque

Su uso comenzara en el ambito industrial.
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Estas técnicas pueden ser manejadas por personas con una formacion media, lo que ha hecho que
sean la base de las estrategias de resolucion de problemas en los circulos de calidad y, en general,

en los equipos de trabajo conformadas para acometer mejoras en actividades y procesos.

2.5 La calidad es un sistema de mejoramiento

“Un sistema de calidad eficiente se concentra en documentar y mejorar el proceso mismo de
produccién. Si las empresas cuentan con la receta correcta y los ingredientes adecuados vy el
cocinero tiene la capacitacion apropiada, la comida serd buena; quiza sea necesario probar algo
antes de servir, pero esta parte del aseguramiento de la calidad pasa a ser un aspecto secundario

de la buena cocina. Con el tiempo, es factible que ya no sea necesario probar ningun alimento.

ISO 9000 constituye una norma para este tipo de sistema de calidad. A diferencia de la mayor
parte de las otras normas de calidad, no se relaciona con ningun producto en particular. Es

aplicable a cualquier situacion en la que se pueda emplear un sistema de calidad.

Se adopta un sistema de calidad una vez que se han analizado los procesos que componen un
negocio y se han identificado los métodos correctos, es decir, aquellos que garantizan que el
producto va a satisfacer las exigencias del cliente. Entonces se sistematizan estos métodos; estos
integran el sistema de calidad. Por supuesto el primer intento no va a producir un sistema de
calidad perfecto. Puede ser que jamas se alcance la perfeccion, pero el mejoramiento sera
continuo. Asi pues, aprender de los errores constituye una parte esencial del sistema.” (Voehl,

Jackson, Ashton, Guia de instrumentacion para pequefias y medianas empresas, 1997:1).

2.6 Sistema de gestion de calidad

Un sistema de gestion de la calidad es una estructura operacional de trabajo, consiste en
documentar y la integracion de los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar al equipo de
trabajo y a la organizacion de manera practica y coordinada que asegure la satisfaccion del cliente
y bajos costos para la calidad.
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El sistema de gestion de la calidad estda compuesto de una serie de actividades coordinadas que se
Ilevan a cabo sobre un conjunto de elementos, como los recursos, procedimientos, documentos,
estructura organizacional y estrategias para lograr la calidad de los productos o servicios que se

ofrecen al cliente.

El concepto de Sistema de Gestion de la calidad se puede aplicar en cualquier sector siempre que
cumpla con los elementos basicos como planear, controlar y mejorar para que la organizacién

influya en la satisfaccion del cliente y en el logro de los resultados deseados.

2.7 Como implementar una gestion de calidad

Para implementar un sistema de gestion de calidad se tiene que asegurar que tus productos o
servicios se ajusten a lo planeado y logren la satisfaccion de los clientes, las empresas deben de

tomar en cuenta la siguiente estructura:

2.7.1 Estrategias:

Las estrategias son un conjunto de acciones que se utilizan para lograr los objetivos deseados.

Una planeacion estratégica que se encargue de formular, implantar y evaluar la empresa puede

lograr llevar a cabo sus procedimientos de forma correcta para la satisfaccion del cliente.

Definir politicas, objetivos y lineamientos para el logro de la calidad y satisfaccion del cliente.
Estas politicas y objetivos deben de estar alineados a los resultados que la organizacién desee

obtener.

2.7.2 Procesos:

Se deben determinar, analizar e implementar los procesos, actividades y procedimientos
requeridos para la realizacion del producto o servicio, y a su vez, que se encuentren alineados al

logro de los objetivos planteados.
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También se deben definir las actividades de seguimiento y control para la operacion eficaz de los
procesos. Todas las organizaciones tienen procesos, pero no siempre se encuentran identificados.
Los procesos requieren de recursos, procedimientos, planificacion y actividades asi como sus

responsables para llevar a cabo los sus objetivos.

2.7.3 Recursos:

Definir asignaciones claras del personal, equipo, maquinarias necesarias para la produccion, el

ambiente de trabajo y el recurso financiero es necesario para apoyar las actividades de la calidad.

Los recursos es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro de los objetivos

de la organizacion.

2.7.4 Estructura Organizacional:

Definir y establecer una estructura de responsabilidades, autoridades y de flujo de la

comunicacion dentro de la organizacion.

La jerarquia de funciones y responsabilidades define una organizacién para lograr sus objetivos,
de esta manera la organizacion organiza a su personal, de acuerdo a sus funciones y tareas,

defendiendo asi el papel que ellos juegan en la misma.

2.7.5 Documentos:

Establecer los procedimientos en documentos, formularios, registros y cualquier otra

documentacidn para la operacion eficaz y eficiente de los procesos y por ende de la organizacion

2.7.6 Planificacion:

Es el conjunto de actividades que permiten a la organizacion tener una guia para llegar al logro de
sus objetivos que se desean alcanzar. Una correcta planificacion permite responder las siguientes

preguntas:
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e (A dbnde queremos llegar?
e ;Qué vamos hacer para lograrlo?
e ;COmo lo vamos hacer?

e ;Qué vamos a necesitar?

2.8 1SO 9001

La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de calidad y que
se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los que una empresa debe
contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus

productos o servicios.

Los clientes se inclinan por los las empresas que cuentan con esta acreditacion para aseguran de

que la empresa seleccionada disponga de un buen sistema de gestion de calidad.

Esta acreditacion demuestra que la organizacion esta reconocida por més de 640.000 empresas en
todo el mundo. Cada seis meses, un agente de certificadores realiza una auditoria de las empresas
registradas con el objeto de asegurarse el cumplimiento de las condiciones que impone la norma
ISO 9001.

Los clientes de las empresas registradas se libran de las molestias de ocuparse del control de

calidad de sus proveedores y, a su vez, estos proveedores solo deben someterse a una auditoria.

2.9 Capacitacion de personal

La capacitacion en la actualidad representa para la organizacién uno de los medios mas efectivos
para asegurar la productividad en la formacién permanente de sus empleados recursos humanos

respecto a las funciones laborales que deben desempefiar en el puesto de trabajo que ocupan.

21



La capacitacion es el medio de garantizar el correcto cumplimiento de tareas y actividades, si se
manifiesta como un instrumento que ensefia, desarrolla sistematicamente y coloca en

circunstancias de competencia.

La capacitacion busca:

e Promover el desarrollo integral del personal, y como consecuencia el desarrollo de la
organizacion.
e Propiciar y fortalecer el conocimiento técnico necesario para el mejor desempefio de las

actividades laborales.

Con el objetivo que los centros de trabajo identifiquen y apliquen los aspectos minimos
necesarios que deben ser considerados para emprender un proceso de capacitacion organizado y
que involucre como actividad natural del mismo el dar cumplimiento a las disposiciones legales

que se establecen en la materia.

2.9.1 Beneficio de las de la capacitacion para las organizaciones

Entre los beneficios que tienen la empresa con la capacitacion se pueden enumerar los siguientes:
e Crear mejor imagen de la empresa.

e Mejorar la relacion Jefe — subordinado.

e Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

e Incrementa la productividad y la calidad en el trabajo.

e Elimina los temores de incompetencia.

e Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

e Desarrolla un sentido de progreso.
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2.10 Clima laboral
El clima laboral es el medio en el que se desarrolla el trabajo cotidiano. La calidad de este clima
influye directamente en la satisfaccion de los trabajadores, por lo tanto, en la productividad

empresarial.

Conseguir una mayor productividad depende del clima laboral, sin embargo, se tiene que tener
todo lo necesario para conseguir grandes éxitos en tu empresa. De tal manera, mientras que un
buen clima se orienta hacia los objetivos generales, un mal clima destruye el ambiente de trabajo

ocasionando situaciones de conflicto, malestar y generando un bajo rendimiento.

La calidad del clima laboral se encuentra relacionada con lo siguiente:

¢ El manejo social de los directivos,

e con los comportamientos de los trabajadores,

e con su manera de trabajar y de relacionarse,

e con su interaccién con la empresa, con las maquinas que se utilizan y con las caracteristicas de

la propia actividad de cada uno.

Propiciar un buen clima laboral es responsabilidad de la alta direccion, que con su cultura y con

sus sistemas de gestion, prepararan el terreno adecuado para que se desarrolle.

Las politicas de personal y de recursos humanos contribuyen a la mejora de ese ambiente con el

uso de técnicas precisas como escalas de evaluacion para medir el clima laboral.

2.10.1 Factores del clima laboral

El clima laboral es un tema fundamental para manejar la productividad y la calidad en los puestos
de trabajo, se identifico los siguientes factores que influyen directamente en la calidad del clima

laboral:
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Liderazgo: Este factor se refiere a la relacion que existe entre jefes y subordinados, el impacto
que produce dentro de los muchos enfoques que la teoria administrativa ha desarrollado al
respecto, se sabe que lo mejor es contar con un liderazgo flexible y adaptable. El lider debera
tener una amplia gama de actitudes ante las diferentes circunstancias; a veces se deberd ser
fuerte, a veces comprensivo.

Relaciones interpersonales: El tipo de relaciones que se crean entre el personal deben
ser sanas Yy fluidas, Es necesario vigilar las relaciones, y estar atento a disgustos y
malentendidos entre el personal para evitar un mal ambiente laboral.

Implicacion: Se refiere al grado de compromiso que sienten los empleados hacia la empresa y
que en muchas ocasiones esta determinado por la percepcion del compromiso que la empresa
tiene sus empleados. Los empleados muestran mayor compromiso en las empresas que tienen
la mejor calidad, las mejores ventas y la mejor productividad.

Organizacion: Se refiere a los elementos que le dan estructura a la empresa, por ejemplo: los
puestos, las politicas, los procedimientos, los manuales de operacion, etcétera. Muchas veces
la estructura de la empresa esta poco definida, y el propietario desempefia un sin nimero de
actividades, desde las operativas hasta las directivas, por lo tanto, al ir creciendo debera tener
claro que actividades seguird realizando y cuales delegara.

Reconocimiento: EIl reconocer el trabajo bien realizado es vital para contribuir a la formacién
de un buen ambiente laboral. La psicologia organizacional ha comprobado que cuando una
persona cree que es buena en alguna actividad, disfrutara al realizarla y lo hara cada vez
mejor, lo que impactara su productividad.

Incentivos: Se observa que las empresas que tienen esquemas de remuneracion poco
dindmicos son las que presentan mayor rotacion entre su personal, al ganar siempre lo mismo
se refuerza la actitud de que no importa el esfuerzo porque siempre se ganara lo mismo,
mientras tanto, las empresas con esquemas compensacion dinamica en donde se premie de
alguna forma el esfuerzo, se fomenta en los empleados el deseo por esforzarse mas.

Igualdad: Aunque no todas las personas reaccionan de la misma manera a los mismos
estimulos, es necesario dar el mismo trato a todo mundo. Hay que buscar otorgar las mismas
condiciones y oportunidades a todos los empleados para evitar el favoritismo, ya que este

fomenta envidias entre el personal y la discordia nunca es sana para el clima laboral.
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El buen lider conoce a su personal y sabe como maotivarlo, reconociendo a las piezas débiles y a
los pilares del grupo. Este conocimiento por parte de lider es esencial para mantener el clima

laboral dentro de los puestos de trabajo.
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Capitulo 3
Marco Metodologico

3.1 Tipo de investigacion

La investigacion exploratoria tiene como objetivo principal facilitar una mayor penetracion y

comprension del problema que enfrenta el investigador.

El investigador trabajo sobre realidades de hecho, y su caracteristica fundamental es la de
presentar la informacién completa para comprender la situacion actual sobre el desarrollo del
andlisis de control de calidad para la elaboracion de declaraciones de mercancias en empresas de

servicios aduaneros, en la ciudad de Guatemala.

Por lo tanto, se desarroll6 una investigacion exploratoria en base a todos los documentos y
registros proporcionados por las empresas de servicios aduaneros, el cual permitié generar un

precedente sobre el tema y obtener conclusiones certeras.

3.2 Sujetos de investigacion

3.2.1. Representante Legal

El representante legal es una persona que actGa en nombre de una empresa para realizar diversos
tramites. Puede asumir compromisos y tomar decisiones que seran atribuidas a la empresa como

persona juridica.

3.2.2. Gerente Administrativo

El gerente administrativo es el encargado de planear, ejecutar y dirigir la gestién administrativa y
operativa de la empresa, del manejo de la relacion con los diferentes proveedores nacionales e
internacionales. Desarrolla las estrategias de compras anuales y las proyecciones de la

organizacion.
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3.2.3. Digitador y analista de importacion
El digitador y analista de importacion es el encargado de ingresar y analizar toda la informacion
proporcionada por los clientes a una base de datos para la elaboracion de la declaracion de

mercancias y asi proceder con los tramites correspondientes.

3.3 Instrumentos de investigacion

3.3.1 Instrumento 1
Se realizd una entrevista al representante legal de la empresa para obtener desde su punto de vista

un panorama general sobre el control de calidad de la empresa.

3.3.2 Instrumento 2
Se realiz6 una entrevista al gerente administrativo de la empresa para obtener desde su punto de
vista un panorama general de como se aplica el control de calidad para alcanzar los objetivos y

metas de la empresa.

3.3.3 Instrumento 3
Se realiz6 una entrevista a los digitadores y analistas de importacion para obtener desde su punto
de vista un panorama general de como se aplica el control de calidad dentro de su campo de

trabajo.

3.4 Diserio de la investigacion
Etapa |

1. Disefio del instrumento

2. Muestreo

3. Recopilacion de datos

4. Presentacion de resultados

5. Discusion de resultados
Etapa Il

1. Conclusién y recomendaciones
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Capitulo 4

Resultados de la investigacion
4.1 Muestreo

No se realizO muestreo en la presente investigacion ya que se entrevistd a una poblacién sin
utilizar formula. Se desarrollé una serie de entrevistas en el mes de Enero 2017, dirigidas a una
poblacion de 7 personas, con el objetivo principal de realizar un analisis del control de calidad
para la elaboracion de declaraciones de mercancias, en empresas de servicios aduaneros ubicadas

en la zona 4 de Mixco, Ciudad de Guatemala.

4.2 Presentacion de resultados

Para la presentacion de resultados se utiliz6 una matriz de sentido para el analisis de las
entrevistas realizadas, en esta matriz se puede unificar todas las preguntas y respuesta para la
comprension y observacion del planteamiento que se desea alcanzar, la cual se presenta a

continuacion:
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Tabla No. 1

Matriz de sentido dirigida al representante legal

Preguntas

Respuesta 1 encuesta 1

Observaciones del investigador

1. ¢Qué es el control de
calidad?

El control de calidad es un
proceso que se aplica para
la eliminacion de errores
por medio de un conjunto
de pasos y herramientas
para alcanzar el producto
final.

1. El control de calidad es la
pieza fundamental de la
empresa, se aplica para lograr
los objetivos de la empresa.

2. ¢Cuéles son las
ventajas de aplicar un
control de calidad?

Satisfaccion del cliente,
seguridad al presentar la
declaracion de mercancias
ante la entidad aduanera,
mayor rentabilidad.

1. La satisfaccion de cliente es
un indicador que el trabajo se
estd realizando correctamente.
2. Al aplicar los controles de
calidad el representante legal
tiene la confianza que todo se

estd trabajando segun los
procedimientos.
3. ¢Cual es el efecto|l. Multas por errores ante|1. Los errores representan
negativo de no aplicar un|la entidad aduanera, 2.|gastos adicionales para los
control de calidad? Atrasos en el despacho de[clientes, existe normas vy

mercancias, 3. Clientes|regulaciones por parte de SAT,
molestos. si estos no se cumplen puede
generar  costos altos  de
importacion provocando

molestias a los clientes.
4. ¢Conoce los errores|Si, son los famosos|l. Las probabilidades de
mas frecuentes que se|dedazos, en el momento de | cometer un error depende de la
comenten en la|ingresar la informacion se |aplicacion del control de calidad
elaboracion de |presentan  errores  por|y las distracciones del clima

declaraciones de

mercancias?

oprimir la tecla no deseada,
la cual puede alterar la
informacion de diferentes
formas y ocasionar malos
entendidos.

laboral.
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5. ¢Cudles son las
circunstancias que pueden
afectar el control de
calidad?

Las distracciones: mdasica,
platicas entre los
digitadores, celulares,
Ilamadas personales.

1. En este caso comparado con
las encuestas de los digitadores,
los encargados aseguran que las
distracciones son por parte de
ellos mismos, no se cumplen las
normas de la empresa. 2. Los
trabajos de caracter urgente
rompen los procedimientos
alteran la presion y situacion del
digitador por lo que puede
incrementar la probabilidad de
error y un control de calidad
deficiente.

6. ¢Cuales considera que
son las opciones que
pueden ayudar a mejorar
la calidad del trabajo?

Es necesario que una
persona se dedique a la
revision de la informacion,
por el motivo que le quita
tiempo a los demaés ingresar
y revisar, y mejorar el
ambiente laboral.

1. Las posibilidades de
implementar un control de
calidad mas eficiente e innovar
las herramientas digitales puede
traer beneficios y rentabilidad a
la empresa.

Fuente: Elaboracion propia afio 2017
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Tabla No. 2

Matriz de sentido dirigida al gerente administrativo

Pregunta 1

Encuesta 1

Observaciones del investigador

1. ¢(Conoce los controles
de calidad que se aplican
para la elaboracion de
declaraciones de
mercancias? Si/No, si la
respuesta es "'Si"', ¢en qué
consiste?

Si, consiste en que cada
digitador  después de
ingresar la declaracion de
mercancias procede a
revisar todos los datos
nuevamente con ciertas
especificaciones como se
le capacito.

La capacitacion del personal es
fundamental para que los empleados
puedan  realizar su  trabajo
correctamente y como se espera en
la entrega del producto o servicio
final.

2. ¢Cudles son las
ventajas de aplicar un
control de calidad?

1. Satisfaccion del cliente,
2. Despachos de las
mercancias rapido a las
bodegas de los clientes.

Las ventajas se resumen en
satisfaccion del cliente, éste es un
indicador que permite visualizar si
el trabajo se le aplica el control de
calidad.

3. ¢Cual es el efecto
negativo de no aplicar un
control de calidad?

1. Insatisfaccion de los
clientes, 2. Demoras en
los despachos de las
mercancias.

1. Los errores representan gastos
adicionales para los clientes, existe
normas y regulaciones por parte de
SAT, si estos no se cumplen puede
generar los costos de importacion
provocando molestias a los clientes.

4, ;Conoce los errores
mas frecuentes que se

Las descripciones y las
unidades son la mayoria

1. Las probabilidades de cometer un
error dependen de la aplicacion del

comenten en la|de errores por su detalle [ control de calidad y las distracciones
elaboracion de | de revision. del clima laboral.

declaraciones de

mercancias?

5. ¢Cuales son las|1l. Los trabajos urgentes.|1. En este caso comparado con las

circunstancias que pueden
afectar el control de
calidad?

2. Trabajo bajo presion, 3.
Distracciones.

encuestas de los digitadores, los
encargados aseguran que las
distracciones son por parte de ellos
mismos, no se cumplen las normas
de la empresa. 2. Los trabajos de
caracter  urgente  rompen  los
procedimientos alteran la presion y
situacion del digitador por lo que
puede incrementar la probabilidad
de error y un control de calidad
deficiente.
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6. ¢Cudles considera que
son las opciones que
pueden ayudar a mejorar
la calidad del trabajo?

1. Innovar los métodos de
control de calidad, 2.
Herramientas digitales
que ayuden agilizar el
trabajo.

1. Las posibilidades de implementar
un control de calidad mas eficiente e
innovar las herramientas digitales
puede traer beneficios y rentabilidad
a la empresa.

Fuente: Elaboracién propia afio 2017
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Tabla No. 3
Matriz de sentido dirigida al digitador y analista de importaciones.

Pregunta 1 Encuesta 1 Encuesta 2 Encuesta 3 Encuesta 4 Encuesta 5 Observaciones del investigador
1. ¢Lo|Si, consiste en|Si, serie de|Si, consiste en|Si, es una serie | Si, consiste en | 1. Las respuestas son similares por lo
capacitaron ingresar pasos a seguir|pasos a seguir |de pasos en |revisar ajque se puede observar que la
para aplicar | informacion  al |en determinado |en determinado detalle cada|empresa cumplié el objetivo de
control de|sistema, luego |orden y | determinado | orden y | dato capacitarlos para la aplicacion del
calidad en la|revisar anotaciones orden y | anotaciones ingresado en|control de calidad para la
elaboracién de | detenidamente la|para eliminar | anotaciones |que ayudan a|un orden | eliminacién de errores. 2. La
declaraciones |informacion en|errores. para eliminar | realizar una | determinado | elaboracion de mercancias consiste
de orden y realizar errores. revision de la|con  ciertas |en la digitalizacion de la informacion
mercancias? algunas informacion notas que se|que proporcionan los clientes a un
Si/No, si la|anotaciones para digital realizan para | sistema electrénico luego se aplica el
respuesta  es | controlar lo ingresada. completar al|control de calidad. 3. EI control de
"Si"', ¢en qué |revisado para 100% lajcalidad  consiste en  revisar
consiste? eliminar errores. revision detenidamente en orden toda la
documental. | informacion digitalizada.
2. ¢Cuales son | Satisfaccion de la | Satisfaccion del | Satisfaccion | Eliminar Cero errores, | 1. Los digitadores comprenden la
las ventajas de [empresa y los |cliente y | del cliente, | errores y | clientes importancia de la aplicacion del
aplicar un | clientes. realizar mi | detectar satisfaccion del | satisfechos, control de calidad para alcanzar la
control de trabajo de |errores  para|cliente. mejora en los | satisfaccion de los clientes. 2. Se
calidad? forma eficiente. | corregirlos tiempos  de|puede definir que el objetivo
antes de su entrega. principal: la satisfaccion de los

presentacion,
mejora en los
tiempos  de
entrega.

clientes. 3. Las ventajas positivas de
la aplicacién de un control de calidad
se puede resumir en la presentacion
de las declaraciones de mercancias
con todos los requisito completos
para cumplir con las normas y
regulaciones de la entidad aduanera
para lograr tiempos de despacho
mucho mas eficientes y clientes
satisfechos.
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3. ¢Cudl es el |Presentar un | Atrasos en el |Molestias a |Probabilidad Clientes 1. Los efectos negativos de no
efecto negativo | trabajo mediocre | despacho  de|los clientes, | alta de cometer | insatisfechos, |aplicar un control de calidad,
de no aplicar | que puede afectar | mercancias, atrasos en los | errores, atrasos |probabilidad |representan en  general los
un control de|la  satisfaccion | Insatisfaccion | despachos, en el despacho | de errores | inconvenientes que pueden afectar a
calidad? del cliente y|del cliente, costos  altos, | de mercancias, |alta, atrasos y |la rentabilidad de la empresa e
generar  gastos pérdida de | clientes gastos imagen por no cumplir con sus
innecesarios. clientes. molestos. adicionales en | obligaciones. 2. Existe un riesgo, el
los despachos|cual se acepta, en el momento
de las | confiar que la informacion esta
mercancias. | correcta. 3. Esta claro que este riesgo
es lo opuesto a las ventajas: la
insatisfaccion de los clientes. 4. La
probabilidad de presentar una
declaracion de mercancias ante la
entidad aduanera con errores lo cual

afecta todo el proceso de trabajo.
4. ¢Conoce los |Pasar por alto los | Informacion Informacion |El error es|En el|1. Los errores se generan en el
errores  MAas| procesos de | mal ingresada. |mal ingresada |ingresar mal la|momento de | momento de digitar la informacién al
frecuentes que | calidad. y no aplicar|informacion vy |digitar la|sistema electrénico: oprimir una
se comenten en control de | no rectificarla |informacion |tecla err6nea, oprimir a medias las
la elaboracion calidad. existen teclas, leer la informacion vy
de errores  por |digitalizar otra informacién, un
declaraciones presionar teclado en mal estado, no aplicar el
de teclas control de calidad adecuadamente,
mercancias? incorrectas olvidar aplicar el control de calidad,
gue alteran la|no realizar las anotaciones de sus

informacion. |errores para futuros casos.
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5. ¢Cuales son|Las Las Ambiente Las Ambiente 1. El ambiente laboral es un factor
las distracciones. distracciones: | laboral distracciones, | laboral, que afecta la productividad, en este
circunstancias ruido, los | ocasiona [lamadas, distracciones, |caso se puede observar que el
que pueden comparieros, las | distracciones. | trabajos falta de | problema principal es que existe
afectar el llamadas de los urgentes, falta|herramientas | mucho ruido en el ambiente que los
control de clientes. de adecuadas. distrae y pierden la concentracion de
calidad? concentracion, sus tareas ocasionando atrasos y un
estado de control de calidad mediocre. 2. Este
animo. esfuerzo adicional que realizan por
tratar de concentrarse genera perdida
de energia y falta de concentracion,
lo cual puede aumentar la
probabilidad de cometer errores.

6. ¢ Cudles | Innovar los | Crear un | Seria Métodos para | Buscar 1. Se puede observar que la empresa
considera que | métodos de | ambiente conveniente | digitar la | nuevos mantiene los mismos controles de
son las | control de | laboral contratar solo | informacion métodos para | calidad desde hace mucho tiempo. 2.
opciones que|calidad y recibir|agradable sin|a una persona|mas rapido. digitar ~ que|No se ha realizado ninguna mejora
pueden ayudar | capacitacion distracciones y|que se agilicen y | por innovar los métodos de trabajo.
a mejorar la|constante. herramientas dedique al disminuyan el | 3. La importancia de la actualizacion
calidad del digitales  para | control de margen de [ e innovacion en los procedimientos
trabajo? controlar la | calidad error. puede mejorar a incrementa buenos
cantidad de | mientras resultados con menores esfuerzos y
errores. digitamos la tiempo adicional para nuevos
informacion proyectos o obtener nuevos clientes.

de nuevas

importaciones.

Fuente: Elaboracion propia afio 2017
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Capitulo 5
Discusion y anélisis de resultados
5.1 Discusion de resultados

Las agencias de aduanas de la ciudad de Guatemala, tiene presente que para poder elaborar una
declaracion de mercancias tienen que manejar un proceso de control de calidad para cumplir con
la satisfaccion de los clientes, este proceso de calidad tiene que consistir en una serie de pasos

que se apliquen sin ninguna excepcion para lograr los objetivos del producto final.

Se puede observar en los resultados de las entrevistas que la capacitacion realizada a los
digitadores y analistas de importacion para aplicar un control de calidad en sus tareas, se ejecuto
en el momento de la contratacién Unicamente, por lo tanto, no existe una mejora continua ni
innovacion para mantener el constante control de calidad para la elaboracion de declaraciones de

mercancias.

Segun las normas ISO 9000, el andlisis de los procesos y la identificacion de los métodos
correctos a utilizar definen el sistema de calidad que se desea aplicar para lograr la satisfaccion
de los clientes, jamas sera perfecto, pero existira el mejoramiento continuo para crear estabilidad
en los procesos de control de calidad constante.

La principal ventaja de aplicar un control de calidad se reflejan en un aspecto importante: la
satisfaccion del cliente. Mantener a los clientes satisfechos genera valor capital del cliente en las

empresas que les brindan los servicios que necesitan.

El capital humano es parte del proceso de calidad, son capaces de crear, innovar y realizar un
esfuerzo Unico para el beneficio de la empresa y los clientes, sin embargo, parte de mantener
estas cualidades en sus mejores condiciones es importante integrar un clima laboral adecuado
para su desempefio. El clima laboral es el medio por el cual se realiza el trabajo cada dia, y su
calidad influye en la satisfaccion de los trabajadores para hacer sus tareas asignadas eficiente

mente por lo que su importancia es parte de un valor agregado al producto final.

36



Existen muchos factores que pueden afectar el control de calidad, uno de los factores méas
importantes es como se desenvuelve el lider con su equipo de trabajo. El lider debe de tener la
capacidad de analizar el entorno completo de su clima laboral, como por ejemplo las relaciones
entre sus subordinados, si existe un problema de comunicacion entre dos personas se puede
generar un clima laboral negativo para todo el equipo de trabajo ocasionando una baja en la
productividad, si el lider los conoce a su personal, el deberia de saber como solucionar el

inconveniente de manera positiva.

Parte de estos problemas es la falta de comunicacion entres subordinados y el lider como se
comentd anteriormente. Los beneficios de la capacitacion al recurso humano es el trabajo en
equipo Yy crear relaciones interpersonales para un desempefio productivo en el equipo de trabajo,
por lo tanto, el lider tiene la obligacion de guiar a su grupo de forma correcta fomentando un

ambiente laboral favorable para cumplir sus objetivos y metas.

Sin embargo, estos problemas dependen también de la cultura organizacional de la empresa, el
concepto que se maneja es el conjunto habitos, normas, creencias, valores y experiencias que son
los encargados de dar una caracterizacién determinada a un grupo concreto, en este caso,
podemos observar que no existe una cultura organizacional que ayude de guia para el equipo de

trabajo.

Una cultura organizacional, capacitacion constante, un buen lider y el mejoramiento continuo son
parte de un sistema, con el fin de generar un clima laboral eficiente y productivo en un equipo de

trabajo.

Si existe un clima laboral positivo, se puede decir que el equipo de trabajo tiene todas las
herramientas y comodidades suficientes para desempefiar su trabajo de forma correcta. Por lo
tanto la calidad del proceso de elaboracion de la declaracion de mercancias deberia ser excelente

para la satisfaccion del cliente.
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5.2 Conclusiones

5.2.1 La importancia del Control de Calidad para la Elaboracion de Declaraciones de Mercancias
en Empresas de Servicios Aduaneros, en la Ciudad de Guatemala, estd relacionada con el
resultado final, que consiste en aplicar una serie de pasos para la identificacion de errores,
realizar correcciones y presentar el producto final, con el objetivo de satisfacer las necesidades de
los clientes, es asi, como se logra un resultado positivo con beneficios a la empresa los cuales
pueden generar en un futuro las siguientes ventajas: 1) el cliente satisfecho vuelve adquirir el
producto, por lo tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad, 2) el cliente satisfecho
comunica a otros sus experiencias positivas con un producto o servicio, 3) el cliente satisfecho

deja de lado a la competencia.

5.2.2 Los procesos de Control de Calidad para la Elaboracion de Declaraciones de Mercancias en
Empresas de Servicios Aduaneros, en la Ciudad de Guatemala, son la parte mas importante para
alcanzar la satisfaccion de los clientes, a medida que las empresas evolucionan los errores
también lo hacen, por lo tanto, la aplicacion de un control de calidad eficiente tanto del personal

como de los procesos pueden ayudar a la prevencion de errores.

5.2.3 Los digitadores y analistas de importacion en las entrevistas mencionan que el ambiente
laboral puede ser desfavorable en algunas circunstancias para alcanzar los objetivos, como por
ejemplo: el ruido, las distracciones, la falta de organizacion, los compafieros de trabajo, etc.,
puede ser algunos factores que aumenten la probabilidad de errores en la elaboracion de

declaraciones de mercancias en empresas de Servicios Aduaneros, en la Ciudad de Guatemala.

5.2.4 Los principales errores detectados por la autoridad aduanera se deben por la falta de un
control de calidad en los procesos de la elaboracion de declaraciones de mercancias, el error
principal y comun en estos procesos es ingresar la informaciéon de forma equivocada, en estos

casos este error puede ocasionar atrasos que generan malestar en los clientes.
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5.3Recomendaciones

5.3.1 Para aplicar un control de calidad es importante contratar a una persona especializada en el
tema para el asesoramiento, disefio y métodos de mejora continua, de esta manera se podra
implementar los controles necesarios para asegurar que el proceso de elaboracion de
declaraciones de mercancias sea 6ptimo y asegure la satisfaccion del cliente.

5.3.2 Las herramientas adecuadas para cumplir los procesos de calidad con el paso de tiempo
dejan de cumplir sus objetivos principales, por lo que es necesario reemplazarlas e innovarlas
cada cierto tiempo para que los digitadores puedan alcanzar sus metas eficientemente. Estas
actualizaciones deben realizarse eventualmente para que el proceso continle llevandose a cabo de

una forma eficiente.

5.3.3 El contar con un clima laboral sano puede ayudar a la satisfaccién y bienestar de los
digitadores y analistas de importacion para que puedan realizar sus tareas de forma adecuada y
eficiente, y de esta manera reducir el indice de error en la digitacién de declaraciones de

mercancias.
5.3.4 La capacitacion de los digitadores y analistas de importacion es importante para prevenir

errores, deben de ser constantes para retroalimentar el conocimiento, recordar sus principales

tareas y objetivos dentro de la empresa.
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Anexo No. 1

Entrevista dirigida al representante legal

CEDULA DE ENTREVISTA

Estudio Interno: Representante Legal

Encargado de la evaluacion: Estudiante UPANA

Fecha de evaluacion: 20/02/2017
ENTREVISTA

1. ¢Qué es el control de calidad?

2. ¢ Cuadles son las ventajas de aplicar un control de calidad?

3. éCudl es el efecto negativo de no aplicar un control de calidad?

4. ¢ Conoce los errores mas frecuentes que se comenten en la elaboracién de declaraciones de
mercancias?

5. éCuales son las circunstancias que puedan afectar el control de calidad?

6. ¢ Cuales considera que son las opciones que pueden ayudar a mejorar la calidad del trabajo?

Observaciones:

Fuente: Elaboracion propia afio 2017
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Anexo No. 2

Entrevista dirigida al Gerente Administrativo

CEDULA DE ENTREVISTA

Estudio Interno: Gerente Administrativo

Encargado de la evaluacion: Estudiante UPANA

Fecha de evaluacion: 20/02/2017
ENTREVISTA

1. ¢ Conoce los controles de calidad que se aplican para la elaboracién de declaraciones de mercancias?
Si/No. Si la respuesta es “Si”, éen qué consiste?

2. ¢ Cuadles son las ventajas de aplicar un control de calidad?

3. éCudl es el efecto negativo de no aplicar un control de calidad?

4. iConoce los errores mas frecuentes que se comenten en la elaboracién de declaraciones de
mercancias?

5. éCuales son las circunstancias que puedan afectar el control de calidad?

6. ¢ Cuales considera que son las opciones que pueden ayudar a mejorar la calidad del trabajo?

Observaciones:

Fuente: Elaboracion propia afio 2017
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Anexo No. 3

Entrevista dirigida al Digitador y Analista de Importaciones

CEDULA DE ENTREVISTA

Estudio Interno:

Digitador y Analista de Importaciones

Encargado de la evaluacion:

Estudiante UPANA

Fecha de evaluacion:

20/02/2017

ENTREVISTA

1. ¢ Lo capacitaron para aplicar control de calidad en la elaboracidn de declaraciones de mercancias?
Si/No. Si la respuesta es “Si”, éen qué consiste?

2. ¢ Cuadles son las ventajas de aplicar un control de calidad?

3. éCudl es el efecto negativo de no aplicar un control de calidad?

4. iConoce los errores mas frecuentes que se comenten en la elaboracién de declaraciones de

mercancias?

5. éCuales son las circunstancias que puedan afectar el control de calidad?

6. ¢ Cuales considera que son las opciones que pueden ayudar a mejorar la calidad del trabajo?

Observaciones:

Fuente: Elaboracion propia afio 2017
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