Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ingenieria

Escuela de Ingenieria Industrial

DESARROLLO DE UNA PROPUESTA PARA UN PROGRAMA DE GESTION
Y ASEGURAMIENTO DEL SERVICIO PRESTADO EN LA RAMPA DE
IMPORTACION DE UNA ADUANA DEL PAIS

Benjamin Antonio Anleu Rozotto

Asesorado por la Inga. Julia Esperanza Anleu Rozotto

Guatemala, enero de 2012




UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

FACULTAD DE INGENIERIA

DESARROLLO DE UNA PROPUESTA PARA UN PROGRAMA DE GESTION
Y ASEGURAMIENTO DEL SERVICIO PRESTADO EN LA RAMPA DE
IMPORTACION DE UNA ADUANA DEL PAIS
TRABAJO DE GRADUACION
PRESENTADO A LA JUNTA DIRECTIVA DE LA

FACULTAD DE INGENIERIA
POR

BENJAMIN ANTONIO ANLEU ROZOTTO
ASESORADO POR INGA. JULIA ESPERANZA ANLEU ROZOTTO

AL CONFERIRSELE EL TiTULO DE

INGENIERO INDUSTRIAL

GUATEMALA, ENERO DE 2012



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE INGENIERIA

NOMINA DE JUNTA DIRECTIVA

DECANO Ing. Murphy Olympo Paiz Recinos
VOCAL | Ing. Alfredo Enrique Beber Aceituno
VOCAL I Ing. Pedro Antonio Aguilar Polanco
VOCAL Il Ing. Miguel Angel Davila Calderén
VOCAL IV Br. Juan Carlos Molina Jiménez
VOCAL V Br. Mario Maldonado Muralles

SECRETARIO Ing. Hugo Humberto Rivera Pérez

TRIBUNAL QUE PRACTICO EL EXAMEN GENERAL PRIVADO

DECANO Ing. Murphy Olympo Paiz Recinos
EXAMINADOR Ing. Jose Rolando Chavez Salazar
EXAMINADOR Ing. Hugo Leonel Alvarado de Ledn
EXAMINADOR Ing. Victor Hugo Garcia Roque

SECRETARIA Inga. Marcia Ivonne Véliz Vargas



HONORABLE TRIBUNAL EXAMINADOR

En cumplimiento con los preceptos que establece la ley de la Universidad de
San Carlos de Guatemala, presento a su consideracion mi trabajo de

graduacion titulado:

DESARROLLO DE UNA PROPUESTA PARA UN PROGRAMA DE GESTION -
Y ASEGURAMIENTO DEL SERVICIO PRESTADO EN LA RAMPA DE
IMPORTACION DE UNA ADUANA DEL PAIS

Tema que me fue asignado por la Direccidon de la Escuela de Ingenieria

/

A‘r{letj ‘Rozotto

Mecanica Industrial, con fecha 29 de noviembre del 2010.

Benj



Guatemala 29 de Septiembre del 2011,

Ingeniero César Emesto Urquizt Rodas
Director de Escuela de Ingenieria
Ingenieria Mecanica Industrial

Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimado Ing. Urquizu:

Por este medio me dirijo a usted para informarle que he.concluido con la
labor de asesorar el trabajo de graduacién titulado DESARROLLO DE UNA
PROPUESTA PARA UN PROGRAMA DE GESTION Y ASEGURAMIENTO
DEL SERVICIO PRESTADO EN LA RAMPA DE IMPORTACION DE UNA
ADUANA DEL PAIS, realizado por el estudiante de Ingenieria Industrial
Benjamin Antonio Anleu Rozotto, con carme universitario 94-15487, previo a
obtener ef titulo de ingeniero Industrial el cual conto con asesoria de la suscrita.

Motivo por el cual considero que el presente trabajo llena satisfactoriamente los
requisitos plenos de trabajo de graduacion;

Sin otro particular, me suscribo de usted.

Julia Esperanza Anleu Rozotto
INGENIERA INDUSTRIAL
Colegiada No. 7592

Atentamente,
Inga. Julfa ESperanza Anleu to
Colegiado Activo No. 7592

Asesora



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS
DE GUATEMALA

VS '."-'\ B

FACULTAD DE INGENIERIA

REF.REV.EMI.191.011

Como Catedratico Revisor del  Trabajo de Graduacion titulado
DESARROLLO DE UNA PROPUESTA PARA UN PROGRAMA
DE GESTION Y ASEGURAMIENTO DEL SERVICIO
PRESTADO EN LA RAMPA DE IMPORTACION DE UNA
ADUANA DEL PAIS, presentado por el estudiante universitario
Benjamin Antonio Anleu Rozotto, apruebo el presente trabajo y
recomiendo la autorizacion del mismo.

“ID Y ENSENAD A TODOS”

Catedratico Revisor de Trabajos de Gkaduacion
Escuela de Ingenieria Mecanica Industrial

Guatemala, octubre de 2011.

/mgp

Escuelas: Ingenieria Civil, Ingenierfa Mecénica Industrial, iInganteria Quimica, Inganieria Mecanica Eléctrica, Escusia de Ciencias, Regional de Ingenieria Sanitaria y Recursos Hidrulicos
(ERIS), Posgrado Maestria en Sistemas Mencidn Construccién y Mencitn ingenisrls Vial. Carreras: Ingenieria Mecdnica, Ingenierfa Electronica, ingenisria en Ciincias y Sistemas,
Licenciatura en Matemética, Licenciatura en Fisica. Centree: de Estudion Superiorss de Enaergla y Minas (CESEM). Quatemala, Ciudad Universitaria, Zona 12, Guatemala, Centroamérica.



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS
DE GUATEMALA

P

FACULTAD D INGENIERIA REF.DIR.EMI.216.011

El Director de la Escuela de Ingenieria Mecanica Industrial de la Facultad de
Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala, luego de conocer el
dictamen del Asesor, el Visto Bueno del Revisor y la aprobacion del Area de
Lingtiistica  del trabajo de graduacion titulado DESARROLLO DE
UNA PROPUESTA PARA UN PROGRAMA DE GESTION Y
ASEGURAMIENTO DEL SERVICIO PRESTADO EN LA RAMPA DE
IMPORTACION DE UNA ADUANA DEL PAIS, presentado por el estudiante
universitario Benjamin Antonio Anleu Rozotto, aprueba el presente trabajo y.
solicita la autorizacion del mismo.

Escuela\de Ingenieria Mecanica Industrial .

Guatemala, noviembre de 2011.

/mgp

Escueias: Ingenieria Civil, Ingenieria Mecdnica Industrial, Ingenieria Quirnica, inganioria Mecanica Eléctrica, Escuela de Ciencias, Regional de Ingenieria Sanitaria y R Hidrduh
(ERIS), Posgrado Maestria en Sistemas Mencién Construccisn y Mencidn ingeniarls Vial. Carveras: Ingenieria Mecénica, Ingenieria Electrénica, Ingenieria en Ciincias y Sistemas,
Licenciature en Matemdtica, Licenciatura en Fisica. Centroe: de Estudios Supeciorss de Energla y Minas (CESEM). Guat la, Ciudad Uni itaria, Zona 12, Guat la, Cor é




Universidad de San Carlos
de Guatemala

Facultad de Ingenieria
Decanato

DTG. 007.2012.

s

El Decano de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, luego de conocer la aprobacion por parte del Director de la
Escuela de Ingenieria Mecanica Industrial, al trabajo de graduacidn titulado:
DESARROLLO DE UNA PROPUESTA PARA UN PROGRAMA DE GESTION Y
ASEGURAMIENTO DEL SERVICIO PRESTADO EN LA RAMPA DE IMPORTACION
DE UNA ADUANA DEL PAIS, presentado por el estudiante universitario
Benjamin Antonio Anleu Rozotto, autoriza la impresion del mismo. "

IMPRIMASE:

Guatemala, 12 de enero de 2012.

/gdech

Escuelas: Ingenieria Civil, Ingenieria Mecanica Industrial, Ingenierfa Quimica, Ingenieria Mecanica Eléctrica, - Escuela de Ciencias, Regional de ingenieria Sanitaria y Recursos Hidraulicos (ERIS). Post
Grado Maestria en Sistemas Mencion Ingenieria Vial. Carreras: Ingenierfa Mecanica, Ingenieria Electrénica, Ingenieria en Ciencias y Sistemas. Licenciatura en Matematica. Licenciatura en Fisica. Centrc



ACTO QUE DEDICO A:

Dios Por permitirme alcanzar una meta mas en mi
vida, guiarme, protegerme y acompafarme en

el camino, jinfinitas gracias!

Mis padres Gladis y Benjamin, gracias por su inmenso
amor, increible apoyo, por  sus sabios

consejos, ejemplos y dedicacion.
Mis hermanos Julia y Edgar, por todos los momentos que
compartimos dia a dia, su carifio y comprension,

por estar siempre a mi lado, los quiero.

Mi esposa y mis hijos Por su amor y comprension, por estar conmigo,

gracias, los amo.

Toda mi familia Por su gran apoyo.

Mis amigos Por su amistad incondicional, los momentos que

hemos vivido, por las alegrias, gracias por todo.



AGRADECIMIENTOS A:

Universidad de San Carlos de

Guatemala

Facultad de Ingenieria

Escuela de Mecanica Industrial

Mi hermana

Ingeniero Danilo Gonzalez Trejo

Alma mater que me brindé
la oportunidad de realizar mis
estudios , por lo que estaré

eternamente  agradecido.
Por acogerme, por ser una fuente
de sabiduria y

conocimiento.

A todos los que ponen su grano de

arena.

Inga. Julia Anleu Rozotto por su valiosa

asesoria.

Por su amistad y el apoyo brindado.



INDICE GENERAL

INDICE DE ILUSTRACIONES ... Vi
GLOSARIO ...ttt e et e e e e e e e e e e e e e e e e nnees IX
RESUMEN ...ttt ettt e e et e e e e e e s s aeeesseeeannneeenns Xl
OBUETIVOS ...t e e ettt e e e e e e e e eeeaaa e e e e e eeeeennes XV
INTRODUGCCION ..ottt XVII
1. ANTECEDENTES GENERALES ........cooiiiiiiiieiee e 1
1.1. Historia de la inStituCioN ... 1

1.1.1 UDICacCiON ... 2

1.1.2. IMISION ..o 2

1.1.3. VISION ..ot 2

1.1.4. Organigrama..........ccouuuiieiieeeeeeeeeee e 2

1.1.5. Valores ..o 13

1.2. Concepto de calidad de producto y calidad de servicio.......... 13

1.3. Programa de Gestion y Aseguramiento del Servicio.............. 14

1.3.1. GeSHON ... 14

1.3.2. Aseguramiento ..........ccceeiiiiiiiiii e 15

1.4. ISO 9001, introduccion ala Norma.........ccoeeeeeeeeeeieiiieeeeeenn. 16

1.5. Nomenclatura basica para la Norma ISO 9001 ..................... 18

1.5.1. ProCEeSO0 ..cvviiiiiiiei 18



1.5.2. CONTIOL. . 19

1.5.3. LCT=T] (0] o N 19
1.6. CheCKIiSt ..o 19
1.7. MaNUAL ... e 20
1.8. Herramientas basicas de gestion ...........ccccccvvviiiiiiiiiiiiiinnnn. 22
1.8.1.  Planillas de inSpeccion ...........cccevvvciiieeeeeeeeeiiiinnnn. 22
1.8.2. Diagramas de flujo .........coovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee 22
1.8.3. Histogramas ... 22
1.8.4. Diagramas de dispersion.............cceeeeveeeeeeeeeeeeeennnn. 23
1.8.5.  Graficos de control .............eeeeeviiiiiiiiiiiiiiee 23
1.8.6. Graficosde Pareto ............ccccvveeeeveiiiiiiiiiieeeeen 23
1.8.7. Diagrama de causa-efecto.........ccccccceeeiiiiennninnnnnn. 24
1.9. Calidad.....oco i 24
1.9.1. CaracteristiCas ..........cccuvvieeiiiiie e 25
EVALUACION Y DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL ............ 26
21. Evaluacion de la situacion actual ... 26
2.2. Resultado general............oooiiiiiiiiiii e 30
2.3. Diagndstico de la situacion ...........coooeviiiiiiiiiii e 31
2.3.1. Diagnostico del criterio Enfoque Estratégico......... 35
2.3.2. Diagnostico del criterio Gestion de Recursos........ 36
2.3.3. Diagnéstico del criterio realizacidon del servicio ..... 37
2.3.4. Diagnostico del criterio mejora continua................. 38
24, Cliente eXtEINO........oeiiiii i 39
2.5. El cliente interno ... 42



2.6.
2.7.
2.8.
2.9.

Factores econOmicoS-tECNICOS .........cceevvvviiieiiiiiiieeeeiee e, 45
Factores COmMErciales ...........ooveuueeiieieeieeeee e 47
Factores humanos ..........coovuiiiiiiiieeee e 48
La forma de planificacion............ccccccceeiiiiiiiiiiic e, 50

PROPUESTA PARA EL PROGRAMA DE GESTION Y

ASEGURAMIENTO PARA EL SERVICIO ....coooiiieieeeeeeeeee 52
3.1. Proceso y objetivos ... 52
3.2. Competidores Claves...........cceeiieiiiiiiiicee e 53
3.3. Necesidades de formacion...........ccccovviiiiiiiieiiie e 54
3.4. Mantenimiento.............oo 55
3.4.1. Tipos de mantenimiento ...........cccccvvvieeieiieeeeeeiinnnn, 56
3.4.2.  Frecuencia de realizacion.............ccccceeeiiiiiiiiniennennn. 56
3.5. Proveedores..........oooooiii 57
3.6. Instrucciones de trabajo ...........ccoviiiiiiiiiii 58
3.7. Indicadores claves de desempefo...........ccceveiiiviiiiieceiiieeees 59
3.8. Accién sobre control, determinacion de causas y acciones

3.9.

COMTECHIVAS ..o 59

ACCION COMECHIVA ... 61

IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA O PLAN DE EJECUCION....65

41.

Organizacion del Programa.............oooiiiieiiiiiiiiiceiee e 65
4.1.1. Ubicacion electronica del programa....................... 66
4.1.2. Descripcidon de la propuesta ...........eeeeeiiiiieeiinnnnn. 66



4.1.3. Contenido del Programa ...........cccooeeiiiiiiiniieeeeeen, 67

4111. Resefia historica .......cocvveevieiiiiiianann, 74
411.2. DefiniCioNeS...c.veeeeeeeeeeeeeeeeeeae, 77
411.3. Politicade Calidad .........cceevevvenvenan... 82

411.4. Procedimiento de control de

docuMENEOS ..o 85
4.1.1.5. Procedimiento de control de registros..88
41.1.6. Procedimiento de auditoria interna ...... 91

411.7. Procedimiento de control de servicio

NO CONFOIME ..o, 95
4.1.1.8. Procedimiento de accién correctiva ..... 98
4.1.1.9. Procedimiento de accién preventiva ..101

4.1.1.10. Procedimiento de accion correctiva ..103

RESULTADOS Y MEJORA CONTINUA.......ooiiiiiie e 115
5.1. Estadisticas .........coooeeeeieiee 115
5.2. g1 o1=T ot o1 o] o ISP 121
5.3. AUAITOTIAS ... 122

5.3.1. Auditoria Interna...........cccccvviiiiiiii 122

5.3.2. Auditoria externa..........cccccceveiiiiiiiiiiiiiiieeeee, 123
54. ReSUItAdOS ... 123
5.5. BenefiCio COSIO ...ooviiiiiiiii e 129
5.6. Evaluacion...........c 131
5.7. Mejora CONtINUA ........oiiiiiieeiice e 133



5.7.1. Aseguramiento...........ceeeeeveeeiieiiieiiiiiiieiieeeeeeeeeee 137
5.7.2. Objetivos de mejora continua .............ccccceeeennnnns 138
5.7.3. Estrategias...........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieis 138

5.7.4. Diagrama de Ganttdel Programa de Gestién y

Aseguramiento del Servicio Prestado en la

Rampa de Importacion ...........cccccceevveeiiieiiiiiinnnnn. 140

5.7.5. Evaluacion y control del Programa .................... 141

5.7.6. RECUISOS ....vviiiiiiiiieee e 143
CONCLUSIONES ...t 145
RECOMENDACIONES ... 147
BIBLIOGRAFIA ...t 149
ANEXOS .. e s 151



\



2 T

10.

11.

12.
13.
14.

15.

INDICE DE ILUSTRACIONES

Estructura Organizacional Superintendencia de Administracion

I 41 o 10 = 15 = PSS 3
Estructura de una intendencia............ccccooi 4
Estructura de una Gerencia ........cooooeeeeeeeieeeeeee 6
Estructura de Gerencia Regional ............ccccoooiiii 6
Sistema Aduanero de Guatemala ................c 7

Estructura organizacional del puerto fronterizo Ing. Juan Luis Lizarral

de Arrillaga, Superintendencia de Administracién Tributaria SAT ........... 11
Resultado General del CheckIist. ... 31

Figura 8.Resumen del Checklist respecto a la evaluacién del criterio

enfoque Estratégico en Rampa de Importacién del Puerto..................... 35

Resumen del Checklist respecto a la evaluacion del criterio gestidon

de Recursos en rampa de importacion de puerto ..........ccccceeevveiiieeeennnnn. 36

Resumen del Checklist respecto a la evaluacidon del criterio

Realizacion del Servicio en Rampa de Importacién del Puerto............... 37

Resumen del Checklist respecto a la evaluaciéon del criterio mejora

continua en rampa de Importacion del Puerto...............cccooeeviviiiiniinennnn. 39
Portal SAT, SISTEMA SAQB'E........coooiiii 43
Ubicacién electrénica del Manual de Gestion y..........ceeeeeeeeeiiiiiiiieeeenn.. 66

Contenido del Manual de Gestion y Aseguramiento de la calidad del

Servicio en Rampa de Importacion ... 68

Tiempo minimo promedio por procesamiento de  operacion ............... 69

VI



16.
17.

18.

VI.
VII.

VIII.

Tiempo maximo promedio por procesamiento de operacién.................. 70

Contenido del procedimiento: Guia de Operaciones en Rampa

de Importaciéon(Procedimiento @ Guia  Operaciones  Rampa

IMPOMACION) ... 71

Estructura organizacional de Rampa de Importacion del puerto ............ 76
TABLAS

Resultado general de laencuesta ............ooeiiiiiiiiiii 30

Resumen de calificaciones del Checklist por criterio de enfoque

EStrategiCo.....cooeiiee 33

Resumen de calificaciones del Checklist por criterio de gestion de

(L0 U] 1o = SRR 33

Resumen de calificaciones del Checklist por realizacion del

o] oo |8 Te3 (o £=T=1 Y, o o TS TSR 34
Resumen de calificaciones del Checklist por mejora continua ............... 34
Jerarquizacion de expectativas............coceiiiiiiiiii i 119
Jerarquizacion en el iempPO ........coovuiiii i 120
Interpretacion de Matriz de Gemba ..............oveeiiiiiiiiiiiiicee e, 124

VI



Aduana

Aseguramiento de la

calidad

CaucalVv

Calidad

Checklist

Cliente externo

GLOSARIO

Oficina publica establecida generalmente en las
puertos y paso fronterizos, para registrar, facilitar y

controlar, en el comercio internacional.

Accion planificada y sistematica para que un
producto o servicio satisfaga los requisitos de

calidad establecidos.

Normas que los paises centroamericanos han
negociado para regular entre temas el servicio

aduanero encaminado todo a la unién econémica.

Conjunto de propiedades y caracteristicas que le
confieren aptitud para satisfacer las

necesidades

Cuestionario que engloba los aspectos basicos de

un sistema de Gestion de Calidad.

El que recibe el servicio, receptor de un producto o
servicio; puede ser un consumidor, un usuario final

o un beneficiario.



Conformacion

Dua

Estandarizacion

Forma

Gap

Indicador

Momentos de

verdad

No conformidad

Grado de cumplimiento de un producto, proceso o
servicio frente a uno o varios requisitos o

prescripciones.

Abreviacién de la declaracién Unica Aduanera
(DUA-GT), es un documento administrativo que se
utiliza para el cumplimiento de las formalidades

aduaneras.

Homologacién y cumplimiento de estandares.

Documento especifico con estructura definida,

instrumento util y eficaz de investigacion.

Brecha, hueco, vacio, espacio, desajuste entre
valores planeados y realizados. Mediante un
adecuado programa de Gestidén y Aseguramiento
de la Calidad.

Hecho que se analiza respecto a los conceptos
tedricos que nos interesan cuando los mismos

pueden ser vistos directamente.
Aquellos episodios en los cuales el cliente entra en
contacto con cualquier aspecto de la organizacién

y tiene una impresion sobre la calidad del servicio.

Incumplimiento de los requisitos especificados.



Rampa

Importacion

Régimen

Registro

Revisor

Servicio

Verificacion fisica

documental

de

Espacio fisico de la aduana donde se lleva a cabo
la revision fisico-documental, son instalaciones
fisicas con capacidad para revisar 20

contenedores.

Diferente destinacion a que puede someterse una
mercancia que se encuentra bajo control
aduanero, de acuerdo con los términos de la

declaracion Unica Aduanera.

Documento que presenta los resultados obtenidos
al tiempo que proporciona evidencia de las

actividades desempefiadas.

Oficial técnico o profesional en aduanas asignado
a practicar verificacion fisica y/o documental a una

declaracién aduanera.

Resultado generado por la interaccién proveedor-
cliente asi como las actividades internas del
proveedor para satisfacer las necesidades del

cliente.

Consiste en la revision documental y el examen
fisico de lo declarado a efecto de comprobar el
exacto cumplimiento de las obligaciones

aduaneras.
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RESUMEN

El programa de Gestion y Aseguramiento del Servicio Prestado en la
Rampa de Importacion en la Aduana del puerto fronterizo Ing. Juan Luis
Lizarralde Arrillaga Tecun Uman, se desarrolla con la premisa de contar con un
parametro de comparacion que fungiera como modelo, se opt6é por tomar como
guia lo establecido por la Norma ISO 9001:2000, dicha Norma proporciona las
bases para el desarrollo de un sistema de calidad con un enfoque actual, lo cual
permite contar con un sistema dinamico que da como resultado una
organizacion exitosa con un proceso de gestion de calidad y un cliente

satisfecho.

Durante el desarrollo del programa de gestion y aseguramiento de la
calidad del servicio se elaboraron formatos y cuestionarios sencillos que se
vuelven poderosas herramientas al permitir registrar la informacién, para luego
analizar, comparar y tomar medidas para mejorar continuamente, optimizando

asi los recursos de que se dispone.

Los pilares del programa son la politica de calidad, el recurso humano y

el manual de gestion de calidad.

El aseguramiento del servicio constituye una herramienta de la gestidn
de la calidad, por lo tanto se procedié a obtener en primer lugar, toda la
informacion relacionada a la institucion donde se realiz6 el estudio, como
antecedentes generales, misidon vy vision, la estructura, y los valores que hoy

sustentan todo el servicio proporcionado en la aduana.
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Al conocer en su interior la institucion, se pudo realizar una evaluacion y
diagnéstico de la situacion actual, para establecer criterios que permitieran
medir objetivamente los resultados obtenidos, entre ellos los criterios de:
Gestion estratégica, de recursos, de realizacion del servicio y el de mejora

continua.

La evaluacién permite crear la propuesta para el Programa de Gestién y
Aseguramiento para el Servicio Prestado en la Rampa de Importacion para una
aduana, asimismo establecer los procesos y objetivos que permitan en el corto,
mediano y largo plazo la implementacion. Para que este plan sea exitoso, es
importante cumplir con la utilizacibn y evaluacibn constante de los
procedimientos establecidos en el manual de calidad. La destreza de la
administraciéon de la aduana conjuntamente con los encargados de la Rampa,
permite que el programa de mejora continua logre los objetivos planteados
hasta el 2014, cumpliendo con las cartas de compromiso establecidas, ya que
el aseguramiento de la calidad del servicio prestado en la rampa de
importaciones es responsabilidad de todos los actores involucrados. La calidad
del servicio no sélo es verificar, sino realizarla; se da a lo largo de todo el

proceso; y se busca que la salida sea con cero errores.
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OBJETIVOS

General

Desarrollar una propuesta para un programa de gestion y aseguramiento

del servicio prestado en la rampa de importaciones de una aduana del pais.

Especificos

1.

Diagnosticar la situacién actual del servicio que brinda la rampa para
determinar con base en lo que especifica la Norma ISO 9001:2000, la forma
mas eficaz de integrar los esfuerzos para obtener la mejora en la calidad del

servicio.

Proponer procedimientos que se relacionen directamente con el sistema de
Gestidon de Calidad del Servicio en Rampa de Importacién Requeridos por la

noma y documentarlos.

Disefiar una guia practica de operacion para el personal de Rampa de

Importacion de la aduana considerada.

Realizar la evaluacion de la ejecucion del programa analizando el calculo de
los diferentes indicadores de gestion de la calidad contenidos en el manual
respectivo.
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INTRODUCCION

La necesidad por mejorar la calidad de los servicios, tanto en el sector
privado como en el publico, no era tan urgente hace unos afios como lo es el
dia de hoy, esto en parte, porque los consumidores se encuentran mas y mejor
informados, también a que la globalizacion en la actualidad exige que el tema
de calidad de los servicios (publicos y privados), sea retomados por todas
aquellas organizaciones que busquen ser competitivas en el exigente mercado

actual.

Es por ello que, el presente trabajo de graduacion se enfoca en ideas y
técnicas sencillas pero utiles, que permiten mejorar la calidad del servicio,
buscando realizar todas las actividades importantes para tal fin, antes de que
dicha accion sea urgente. En este momento es importante hacer notar que el
motivo de la existencia de los servicios (publicos o privados), es el usuario, y
que cuando éste se encuentra insatisfecho por un servicio recibido, e
inmediatamente encuentre una mejor alternativa, dejara aquélla que no le

produce la satisfaccion deseada.

Como la informacion y la decision estan intimamente ligadas, es
necesario enterarse sobre la situacion actual, para comparar respecto a un
modelo seleccionado y entonces tomar la decision sobre las herramientas a
emplear en la busqueda de la mejora continua, en este caso especifico, de la

calidad del servicio.

XVII



Es esto la esencia del desarrollo de los capitulos uno, dos y tres del
presente trabajo, en cuyo proceso se empled el método relativo a la
investigacion descriptiva, para registrar, analizar e interpretar la naturaleza de la
situacion actual; enfocada dicha tarea al grupo de personas con mayor
conocimiento sobre la situacion de la organizacién, con el propdsito de
interpretar realidades de hecho. El desarrollo del método empleado, se basé en
las técnicas de investigacion bibliografica y documental e investigacion de

campo.

Para contar con un parametro de comparaciéon que funja como modelo,
se optd por tomar como guia lo establecido por la Norma 1SO 9001:2000, dicha
norma, proporciona las bases para el desarrollo de un sistema de calidad con
un enfoque actual, no como el enfoque tradicional sobre calidad en el que recae
toda la responsabilidad en el departamento de aseguramiento de la calidad,
sino con un enfoque integral en el que la satisfaccion del cliente, es
responsabilidad de todo el personal involucrado que trabaja como equipo, lo
cual permite contar con un sistema dinamico que da como resultado una
organizacion exitosa con un proceso de gestion de calidad eficaz y un cliente

satisfecho.

Durante el desarrollo del programa de gestion y aseguramiento de la
calidad del servicio, se elaboraron formatos y cuestionarios sencillos que se
vuelven poderosas herramientas al permitir registrar la informacion, para luego
analizarla, compararla y tomar medidas para mejorar continuamente,

optimizando asi los recursos que se disponen.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1.Historia de la institucion

Desde su creacion en 1998, por los Decretos 1-98 y 2-98 del Congreso
de la Republica, la Superintendencia de Administracién Tributaria (SAT), es la

institucién encargada de administrar el Sistema Aduanero y Tributario del pais.

Para ello cuenta con dependencias que se encargan de tareas
especificas del ambito tributario y aduanero, determinadas por los mismos
decretos que le dan origen y estatus propio, tal es el caso de la Intendencia de

Aduanas, Recaudacion, Gestidon y Fiscalizacidn; con las siguientes gerencias:

o Gerencia General de Gestion de Recursos

o Gerencia de Planificaciéon y Desarrollo Institucional
o Gerencia de Informatica

o Gerencia de Atencién al Contribuyente

o Gerencias por Region de la Intendencia de Aduana.

La SAT tiene jurisdiccién en toda la Republica de Guatemala, actiua en
forma descentralizada a través de sus coordinaciones regionales: occidente,
nororiente, sur, central; cuenta con centro de estudios tributarios (CENSAT);
tiene su propia Ley Organica y en la misma establece su autonomia econémica,

funcional y tecnologica.



1.1.1. Ubicacion

La intendencia de aduanas en la region de occidente posee esta aduana,
ubicada en el Km. 251 carretera aldea El Triunfo, Tecun Uman, departamento

de San Marcos.

1.1.2. Mision

‘Recaudar los recursos necesarios para que el Estado provea los
servicios indispensables y se brinden mayores oportunidades de desarrollo a
los guatemaltecos, mediante la obtencibn del maximo rendimiento de los
impuestos; la aplicacion total e integra de la legislacién tributaria y la facilitacion

del cumplimiento oportuno de las obligaciones tributarias de los ciudadanos”.

1.1.3. Vision

“Ser una instituciéon moderna con prestigio y credibilidad, que administre
con efectividad y transparencia el sistema tributario y aduanero; utilizando las
mejores practicas de la gestidon tributaria y administrativa y que produzca

valores para los ciudadanos, los contribuyentes y sus empleados”.

1.1.4. Organigrama

Su estructura organizacional se fundamenta en lo que establece el
Acuerdo de directorio No. 007-2007 “Reglamento Interno de la Superintendencia
de Administracién Tributaria”. Se encuentra organizada desde su creacién en

Intendencias y Gerencias de acuerdo al siguiente organigrama general.



Figuara 1. Estructura Organizacional Superintendencia de Administracion

Tributaria

Directorio

i Superintendencia
Secretaria General

Asesoria
Gerencia de
Planificaciény Técnica del
Directorio
Gerencia de
Ati Asesoria del
Informatica

Superintend

. .. ente
Comunicacién
Social Externa
Autoridad
Interna
Cultura Tributaria
" X Intendencia De . ] .
Intendencia De Intendencia - Intendencia Intendencia Gerencia
Ad Coordinacién
vanas De Asuntos De De de General De
Juridicos Oberaciones Fiscalizacion Recaudacion Gestion De
Gerencia
Gerencia de | Administrativ
- Atencion Al a Financiera
Contribuyente
Gerencia de
—| Seguridad
Institucional
Gerencia De
—| Recursos
Humanos
Gerencia Gerencia Gerencia Gerencia Gerencia Gerencia
Regional Regional Regional Regional Contribuyent Contribuyente Gerencia  De
Central Sur Occident Nor- es Especiales s Especiales | Infraestructura
e oriente Grandes Medianos

Fuente: Acuerdo de directorio No. 007-2007. Resolucion del Superintendente No. 467-2007.




Figuara 2. Estructura de una intendencia

[ Intendencia }

Departamento Departamento Departamento

Normativo de Inteligencia de

Departamento

Aduanera GestionAduaner .
Operativo

Unidad de
Normas y
— Unidad de
Procedimientos Unidad de Unidad de Recursos
. Coordinacién de
\ / Analisis de y Resoluciones
Operaciones
Riesgo Aduanales
Unidad de Tratados
y Convenios
Internacionales Unidad de Andlisis e Unidad de Unidad Técnica
investigaciones Franquicias y de
— Asuntos operaciones
Unidad de Laboratorio
Regimenes Quimico Fiscal

~—

Unidad de Control

Aduanero Ex Post

Actualizado (Jueves, 28 de Julio de 2011 15:41")

Fuente: Acuerdo de directorio No. 007-2007. Resolucion del Superintendente No. 467-2007.

Todas las intendencias poseen un equipo profesional de servidores publicos,
quienes son capacitados periddicamente, existiendo en la actualidad un

programa en marcha de profesionalizacién de empleados de aduanas.



Es parte de la mision de SAT elevar la recaudacion de tributos mismos que

son de vital importancia para proveer al gobierno los medios econdémicos.

Para el adecuado desempefio de su funcion, la SAT ejerce actividades de
recaudacion y control tributario y aduanero a través de las intendencias de
aduanas y fiscalizacién. Dentro del ambito aduanal, la SAT ejercer controles de
tributos tanto arancelarios como no arancelarios en las diferentes aduanas de la

republica.

Las aduanas son instrumentos esenciales para la facilitacién del flujo de
comercio exterior de los paises, que contribuyen a la recaudacién de impuestos,
con la aplicacién adecuada de la legislacion correspondiente. Estas dependen
jerarquicamente de las Gerencias Regionales; a su vez, dependen

jerarquicamente de la Intendencia de Coordinacién de Operaciones.

La Intendencia de Aduanas ejerce funciones normativas sustantivas,
mediante las cuales dicta y actualiza las Normas relativas a las funciones
sustantivas de la institucidén, también define criterios aplicables a las diferentes
actividades que desarrollan las aduanas, a través de sus departamentos

Normativo, de inteligencia aduanera, y operativo.

A la Intendencia de Coordinacion de Operaciones le corresponde
coordinar las funciones de ejecucion; supervisando que las mismas se ejecuten
de conformidad con la Normativa establecida por las dependencias con
funciones de normativa sustantiva, de apoyo técnico y de gestion de recursos, y
cuando corresponda identifica e informa la carencia de dichanormativa para que

sea emitida.

La estructura organizacional de la Intendencia de Coordinacién de

Operaciones se esquematiza a continuacion:



Figuara 3. Estructura de una Gerencia
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Figuara 4. Estructura de Gerencia Regional
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El sistema aduanero nacional lo conforma un total de 22 aduanas que

operan en las diferentes regiones del pais, de las cuales 13 son terrestres.

Todas cuentan con una estructura organizacional en funcion de su
naturaleza, la cual puede ser: terrestre, maritima o aérea. Debido a su ubicacién
geografica, Guatemala colinda al norte y al occidente con México (con quien
comparte aproximadamente 970 km. de frontera), y al oriente con la region
Centroamericana, de la cual forma parte. Ademas, constituye la puerta grande

de entrada de bienes y servicios extranjeros para el Istmo Centroamericano.

Figuara 5. Sistema Aduanero de Guatemala
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Fuente:http://portal.sat.gob.gt/sitio/index.php/aduanas/sistema-aduanero/27-sistema-
aduanero/79-ubicacion-geoFigura-aduanas.html. 08 de junio de 2011 11:36



El tramite aduanero es fundamental para logar un fin determinado en la
introduccién, salida y transito de mercancias a través del territorio nacional, ya
que desde el mismo momento en que nace la idea de comprar o vender
mercancias en otros paises se recurre al tramite, no necesariamente aduanero
al comienzo. En el universo arancelario existen mercancias sujetas a ciertos
requerimientos legales como: permisos, cupos, licencias, franquicias,

exoneraciones, entre otros.

La SAT administra el sistema aduanero nacional a través de las
Gerencias Regionales centrales, sur, occidente y nororiente. La Gerencia
Regional occidente la integran cuatro aduanas: El Carmen, La Mesilla, Tecun
Uman | y el Puerto Fronterizo Ing. Juan Luis LizarraldeArrillaga (Tecun Uman
Il); todas, frontera con México. De éstas, el puerto Lizarralde es la aduana
terrestre mas importante del pais y el puerto terrestre mas grande de
Centroamérica, por tal razén conjuntamente con Tecun Uman |, se posicionan
en el 5to. lugar de recaudacion de tributos a nivel Nacional, segun informe de
operaciones del 2011 publicado por SAT en su portal www.sat.gob.gt. Esta
misma posicion ocupaba en 1996, que es cuando surgen los primeros indicios

de modernizacion en el ramo de aduanas.

El puerto fronterizo Ing. Juan Luis LizarraldeArrillaga, es un complejo
portuario en el que se desarrollan actividades de comercio internacional.
Aunque el puerto fronterizo esta habilitado desde julio de 2001, su inauguracién
habia sido postergada hasta que los cancilleres de México y Guatemala se
reunieran, hecho que se concretd el 12 de mayo del 2003, afio en que inicia sus

operaciones.



Es una aduana moderna, tiene una extension de 546 mil metros
cuadrados, que comprenden garitas de control de salida y entrada, vias
asfaltadas, estacionamientos, bodega de decomisos, basculas de control de
peso, oficina de Migracién, oficina de la Organizacién Internacional Regional de
Servicios Agropecuarios (OIRSA), y los edificios de aduana del puerto (también
conocidos como aduana Tecun Uman Il, donde tiene lugar operaciones
aduaneras de Comercio Internacional referentes a importacidon, transito y
exportacién de mercancias) y de la administracién portuaria, asi como el puente

fronterizo Ingeniero Luis Cabrera.

La construccién fue efectuada por la compafia de Ingenieros Civiles y
Asociados ICA, la constructora mas grande de Meéxico y la quinta a nivel
mundial, a un coste de 34 millones de doblares, de los cuales 18.5 fueron
aportados por el Banco Centroamericano de Integracion Econémica (BCIE), y
15.5 por el gobierno de Guatemala, a través de FONAPAZ, ente gubernamental
encargado de la edificacion.Por medio del Acuerdo Gubernativo 319-2002,
publicado el 16 de septiembre del 2002, se designa a la superintendencia de

Administracion Tributaria SAT, como administradora del recinto portuario.

El puerto fronterizo lleva el nombre del ex ministro de comunicaciones,
Juan Luis LizarraldeArrilaga, (Acuerdo Gubernativo 172-2002) en
reconocimiento a los importantes trabajos de infraestructura que el Ingeniero J.
Lizarralde efectu6 a nivel nacional, como el Hospital Roosevelt y la carretera
Interamericana. En este puerto se encuentran ubicados, como parte de la
infraestructura aduanal que alberga 3 mddulos operativos denominados

Rampas, siendo estas:

e Rampa de vehiculos (que se encarga de todo lo relativo a la importacion,

exportacion o transito de vehiculos por el territorio nacional).



e Rampa de importacion de mercancias (en adelante denominada Rampa de
Importacién), que se encarga de lo relativo a la importacién e ingreso de
mercancias provenientes del extranjero al territorio nacional o al area

Centroamericana.

e Rampa de exportacion que es donde tienen lugar las operaciones de
Exportacion de mercancias del territorio nacional como del area

Centroamericana (segun acuerdos comerciales celebrados).

El término importacion se refiere al acto de importar, que significa
Introducir en un pais, géneros, articulos o costumbres extranjeras; el de
exportacién; exportar, significa vender géneros, productos o servicios, a otros

paises.

El puerto fronterizo Lizarralde, es moderno, se encuentra ubicado en
aldea EI Triunfo del municipio de Ayutla, del departamento de San Marcos, en la
frontera cuidad Tecun Uman- Hidalgo; a 6 Km al norte de cuidad Tecun Uman,
cabecera municipal de Ayutla; el clima es calido y la temperatura oscila entre 30

a 35 grados centigrados.

En sus instalaciones, la Rampa de Importacion administra los diferentes
regimenes (tratos) que se generan como producto del ingreso y egreso de
mercaderias al territorio nacional. Es en las ventanillas de esta rampa donde se
presenta la documentacion que ampara la importancia sobre el trato a aplicar a

cada una de las importaciones declaradas.
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Esta rampa es la encargada de ejercer en este puerto fronterizo, por
parte de SAT, los diversos controles tributarios relacionados al ingreso de
mercancias. Para su funcionamiento, cuenta con el auxilio de la gerencia de
informatica (que brinda servicio 24 horas al dia los 7 dias de la semana), y de
los departamentos de Analisis de Riesgo, Técnico, y de Regimenes Aduaneros,
cuya actuacion provee las herramientas e informacién necesaria para el qué

hacer del empleado de primea lineade esta rampa.

Asi también es funcion de esta rampa, de asistir al usuario para el buen
desempeio de sus obligaciones tributarias, como lo establece SAT en su
estratégica funcional. Ademas, SAT en toda la republica cuenta con su sistema
informatico moderno, que funciona por via satelital. En la actualidad no existe
ningun programa tendiente a gestionar y asegurar la calidad del servicio que
brinda la Rampa de Importacion en el puerto. La organizacién actual existente

se esquematiza a continuacion como se muestra en la figura 6.

Figuara 6. Estructura organizacional del puerto fronterizo Ing. Juan Luis
Lizarral de Arrillaga, Superintendencia de Administracion Tributaria
SAT
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Fuente: Acuerdo de Directorio No. 007-2007. Resolucion del Superintendente No. 467-2007
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1.1.5. Valores

Son valores de SAT los siguientes:

o Responsabilidad: cumplimos oportunamente con las funciones y tareas

asignadas, con disciplina y espiritu de equipo.

o Honestidad: todas nuestras actividades y acciones responden a las
Normas de conducta moral y social regida por la ética; por lo que la

transparencia se refleja en el desempeno de funciones asignadas.

o Productividad: nuestro trabajo esta orientado al aprovechamiento 6ptimo
de los recursos por lo que aseguramos el uso adecuado de los insumos

de trabajo para la obtencion de los resultados esperados.

o Integridad: realizamos todas nuestras funciones con rectitud, conducta.

intachable y coherencia en lo que pensamos, decimos y hacemos.

o Profesionalismo: aplicamos los conocimientos con relevante capacidad y
empefio en la realizacion de las funciones y tareas asignadas hasta
conseguir los resultados esperados, con pasion por la excelencia.

1.2. Concepto de calidad de producto y calidad de servicio
La diferencia entre la calidad de los productos o bienes y los servicios o

bienes intangibles radica, basicamente en la forma en que son producidos,

consumidos, y evaluados.
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Los servicios son intangibles, ya que son prestaciones y experiencias mas que
objetos, no pueden ser medidos comprobados o verificados para asegurar su
calidad antes de generarse. La calidad de los servicios se produce durante su

entrega o prestacién, como fruto entre la interaccion entre cliente y proveedor.

Los servicios son heterogéneos; su prestacion varia de un usuario a otro
y mas dificil de evaluar que la calidad de los productos tangibles, puesto que la
evaluacion en el caso de los servicios se practica no so6lo valorando el resultado
final que recibe, sino también tomando en consideracién el proceso mismo de
recepcion del servicio (por ejemplo el trato amistoso, el interés demostrado,
etc.). Los unicos criterios que realmente cuentan en la evaluacién de la calidad
de un servicio son los que establecen los clientes, pues nadie mejor que los

usuarios para juzgar la calidad.

La percepcion de la calidad del servicio se establece en funcién de lo
bien que el proveedor realiza la prestacion evaluada en contraste con las
expectativas (funcidén del Checklist).

1.3.Programa de Gestion y Aseguramiento del Servicio

Lo conforman el conjunto de acciones organizadas, encaminadas a

alcanzar la gestiéon y el aseguramiento de la calidad del servicio.

1.3.1. Gestion
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Significa participacion a todos niveles y de todos los actores de un
proceso determinado para conseguir un fin como consecuencia del esfuerzo
conjunto (W.E. Deming). La diferencia entre los resultados de las personas
surge de la accién del sistema en el que trabajan, no de las personas mismas.

Constituyen un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de
la calidad de los distintos grupos de una organizacion para proporcionar
productos y servicios a niveles que permitan la satisfaccidon del cliente.
Establece la estructura de trabajo operativa acordada en toda la compania y de
toda la planta, documentada con procedimientos integrados técnicos y
administrativos efectivos para guiar las acciones combinadas de la fuerza
laboral, las maquinas y la informacion de la compafia y planta, de los modos
mas efectivos y practicos, con el fin de asegurar la satisfaccion del cliente

sobre la calidad y sus costes.

La gestion de la calidad se logra efectivamente aplicando los pasos y

requisitos contenidos en la Norma ISO 9001:2000.

1.3.2. Aseguramiento

Consiste en garantizar el sostenimiento de un conjunto de acciones
planificadas y sistematicas, implantadas dentro del sistema de calidad de la
empresa. Estas acciones deben ser demostrables para proporcionar la
confianza adecuada (tanto a la propia empresa como a los clientes), de que se

cumplen los requisitos del sistema de la calidad.

El aseguramiento de la calidad se efectua a través de los mismos
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procedimientos que establece la Norma, con el fin de prevenir para evitar la
aparicion de inconformidades en el servicio. Sus pilares son: la politica de

calidad, el recurso humano y el Manual de Gestién de Calidad.

El aseguramiento del servicio constituye una herramienta de la gestién de

la calidad.

1.4. 1SO 9001, introduccion a la Norma

La Norma ISO 9001 (Norma de Gestidén de la Calidad) es un método de
trabajo, que se considera tan bueno, que es excelente para mejorar la calidad y
satisfaccion de cara al consumidor. Son principios de orden social para mejorar
las capacidades de toda organizacion. La versién actual es del afio 2000 (ISO
9001:2000), que ha sido adoptada como modelo a seguir por toda

organizacioncompetitiva mediante la mejora intensa de sus relaciones.

Estas normas han de combinarse con los principios técnicos para
conseguir una mejora de la satisfaccion del consumidor. Su filosofia es
aplicable a diferentes entornos, tales como: la vida cotidiana, laboral y el
desarrollo personal. Todos tienen la mas firme intencion de mejorar. Se debe

de apoyarse con hechos y resultados.

Basicamente la Norma ISO 9001:2000 es un conjunto de reglas de
caracter social y organizativo que potencia las relaciones entre los miembros de
una organizacién, y cuyo ultimo resultado es la mejora de las capacidades y
rendimiento de la organizacién, lo que se manifiesta en aumento de la calidad

final del producto o servicio.

Este conjunto de reglas nace de la funcion del método cientifico-hipétesis
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(planes), prueba (proceso), tesis (datos) y gestion y vuelta a empezar (mejora
continua) y filosofias orientales bajo el maquillaje de sociologia-primacia del
grupo, liderazgo, participacién. A las que se ha afadido un poco de teoria
econdmica-enfoque hacia el cliente y de auténtica sociologia participacion y
relaciones. Este tipo de metodologia produce un aumento de la calidad final del

producto y mejora la capacidad de la empresa.

Los principios de la Norma de Calidad ISO 9001 se consideran basicos en

cualquier organizacion que quiera perdurar en el mercado.

Aunque no se quiera obtener de momento una certificacién, es recomendable

seguir los ocho principios incluidos en la Norma.

o Organizacion enfocada a los clientes: las organizaciones dependen de
sus clientes y por lo tanto deben comprender sus necesidades presentes
y futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse en exceder sus

expectativas.

o Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propdésito y direccidon de la
organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente para lograr los

objetivos de la organizacion.

o Compromiso de todo el personal: el trabajador, con independencia del
nivel de la organizaciéon en el que se encuentre, es la esencia de la
organizacion y su total implicaciéon define la posibilidad que sus

capacidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.
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1.5.

Enfoque a procesos: los resultados deseados se alcanzan en forma
eficiente, cuando los recursos y las actividades relacionadas se gestionan

COMO un proceso.
Enfoque del sistema hacia la gestion: identificar, entender y gestionar un
sistema de proceso interrelacionados para un objetivo dado, mejora la

eficiencia y la eficacia de una organizacion.

La mejora continua: ésta deberia ser el objetivo permanente de la

organizacion.

Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones: las decisiones efectivas se

basan en el andlisis de datos y en la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores: una
organizacion y sus proveedores son independientes y una relacion
mutuamente benéfica, intensifica la capacidad de ambos para crear valor
y riqueza.

Nomenclatura basica para la Norma ISO 9001

1.5.1. Proceso

Una actividad u operacion que recibe entradas y las convierte en salidas

puede ser considerado un proceso. Casi todas relacionadas con un servicio o

producto son procesos. La identificacion y gestion sistematica de los diferentes

procesos desarrollados en una organizacion es vital para la Gestiéon de la
Calidad.
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1.5.2. Control

Conjunto de técnicas y actividades de caracter operativo, utilizadas para

verificar los requisitos relativos a la calidad del producto o servicio.

1.5.3. Gestion

La gestion de la calidad es el conjunto de acciones, planificadas y
sistematicas, necesarias para dar la confianza adecuada de que un producto o

servicio va a satisfacer los requisitos de calidad.

1.6. Checklist

Consiste en un cuestionario que consta de 40 preguntas agrupadas en 4
criterios, los cuales evaluan las percepciones y expectativas, o que permite
determinar el grado de cumplimiento en la organizacion, de los requisitos de la
Norma ISO 9001:2000.

En dicho cuestionario, se utiliza el siguiente criterio de interpretacion
para las calificaciones asignadas a cada una de las preguntas: Las
calificaciones se enmarcan dentro de una valoracion de 0 a 10, con base en la

siguiente correspondencia:

0= totalmente en desacuerdo con el enunciado planteado
10= totalmente de acuerdo con el enunciado planteado (expectativa ideal

de calificacién a la calidad del servicio, bajo la Norma).

Estableciendo los siguientes parametros de evaluacion:
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Menos de 5: Situacion critica, alerta

De5a’7: Situacién de precaucion

Mas de 7: Situacién normal

Para obtener las calificaciones representativas para cada uno de los
items se recomienda calcular la mediana y no la media aritmética, por no ser

esta ultima una medida adecuada para la valoracion cualitativa.

Las respuestas constituyen informacién que, una vez figurada, bajo los
parametros de evaluacion, permite diagnosticar cada criterio de la calidad
evaluado y asi planear el programa de Gestion de la Calidad ideal, con base en

lo que especifica la Norma 9001.

1.7. Manual

Uno de los objetivos mas importantes que orientaron la revision del
2000 de la serie de Normas ISO 9001 (de 1994) ha sido que la cantidad y
detalle de la documentacion requerida sean mas adecuados a los resultados
deseados de las actividades del proceso de cada organizacidén, creando una

mayor flexibilidad para la elaboracién de la documentacion.
Entre estos documentos se encuentra el Manual de la Calidad, que

constituye el fundamento de todo el sistema.

El contenido minimo que debe contener el manual de calidad de acuerdo a la
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Norma es el siguiente:

o El alcance del sistema de gestidén de la calidad, incluyendo los detalles y

la justificacion de cualquier exclusién.

o Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de

gestion de la calidad, o referencia a los mismos.

o Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de

gestion de la calidad.

El Manual de Calidad de una organizaciéon es un documento que expone
la estructura del sistema de gestion de la calidad. Si la organizacién lo desea
puede ser un documento publico o privado. Un esquema del contenido del

Manual de la Calidad puede ser el siguiente:

El titulo, alcance y campo de accién.

o La tabla de contenido.

o Las paginas introductorias acerca de la organizacion y del manual.

o La politica y los objetivos de calidad.

o El mapa de procesos de la organizacion.

o Descripcion de la estructura de la organizacion, las responsabilidades y
autoridades.

. Descripcion de los elementos del sistema de la calidad.
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o Guia para el manual de la calidad, si es apropiado.

o Apéndice si es apropiado.

En cuando al formato y la estructura del manual, éstos comprenden una
decision de cada organizacion, la que los definira de acuerdo a los tamafios,

cultura y complejidad de la misma.

1.8. Herramientas basicas de gestion

1.8.1. Planillas de inspeccioén

Los datos que se obtienen al medir una caracteristica de calidad deben
recolectarse, pues sirven para anotar los resultados a medida que se obtienen
y al mismo tiempo observar cual es la tendencia central y la dispersion de los
mismos.

1.8.2. Diagramas de flujo

Diagrama de flujo es una representacion grafica de la secuencia de etapas,
operaciones, movimientos, decisiones y otros eventos que ocurren en un
proceso. Esta representacion se efectua a través de formas y simbolos graficos

utilizados usualmente. (Ver anexo 9).

1.8.3. Histogramas

Un histograma es un grafico o diagrama que muestra el numero de
veces que se repiten cada uno de los resultados cuando se realizan mediciones

sucesivas. Esto permite ver alrededor de qué valor se agrupan las mediciones
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(tendencia central) y cual es la dispersion alrededor de ese valor central.

1.8.4. Diagramas de dispersion

Los diagramas de dispersion o graficos de correlacién permiten estudiar

la relacién entre 2 variables.

Dadas 2 variables X e Y, se dice que existe una correlacion entre ambas si
cada vez que aumenta el valor de X aumenta proporcionalmente el valor de Y
(correlaciéon positiva), o si cada vez que aumenta el valor de X disminuye en
igual proporcion representamos cada par X, Y como un punto donde se cortan

las coordenadas de X e Y.

1.8.5. Graficos de control

Un grafico de control es una carta o diagrama especialmente preparado
donde se van anotando los valores sucesivos de las caracteristicas de calidad
que se estan controlando. Los datos se registran durante el funcionamiento del
proceso de fabricacion y a medida que se obtienen. El grafico de control tiene
una linea central que representa el promedio histoérico de la caracteristica que
se esta controlando y limites superior e inferior que también se calculan con

datos historicos.

1.8.6. Graficos de Pareto

Es una herramienta que se utiliza para priorizar los problemas o las
causas que los generan. El nombre de Pareto fue dado en honor del
economista italiano Wilfredo Pareto (1848-1923) quien realizd un estudio sobre

la distribucion de la riqueza, en el cual descubrié que la minoria de la poblacién
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poseia la mayor parte de la riqueza y la mayoria de la poblacion poseia la
menos parte de la riqueza. Se aplicd este concepto a la calidad, obteniéndose

lo que hoy se conoce como la regla 80/20.

1.8.7. Diagrama de causa-efecto

También llamado de espina de pescado. Es una representacion grafica
que permite relacionar un problema con sus posibles causas, facilita la
seleccidbn de éstas que ejercen influencia y ayudan a adoptar medidas

correctivas.

1.9. Calidad

La calidad es un término con diversos contextos y busca transmitir la
imagen de algo mejor, es decir, una idea de excelencia. Este concepto
representa el cobmo hacer las cosas, para que predomine la preocupacion por
satisfacer las necesidades de los clientes y mejorar cada dia los procesos y sus
resultados. Actualmente, la concepcion de calidad ha evolucionado hasta
convertirse en una forma de gestidbn que introduce el concepto de mejora
continua en cualquier organizaciéon y a todos los niveles de la misma, éste

afecta a todas las personas y a todos los procesos.

Los motivos que fundamentalmente justifican el interés de las organizaciones

por la calidad son:

o Buscar la satisfaccion del cliente, priorizando en sus objetivos la

satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

o Orientar la cultura de la organizacion dirigiendo los esfuerzos hacia la
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mejora continua e introduciendo métodos de trabajo que lo faciliten.

o Motivar a sus empleados para que sean capaces de producir productos

de alta calidad.

1.9.1. Caracteristicas

La calidad, tanto en los productos como en los servicios para que éstos
reciban el calificativo de alta calidad debe ser:

o Inherente: significa, en el caso de los servicios, que en estos existe,
siendo ésta una caracteristica permanente.

o Asignada: es el caracter asignado por un proceso o sistema por ejemplo,
el precio de un producto, el propietario de un producto no es una
caracteristica de la calidad de ese producto, proceso o sistema.

o Cualitativa: es determinada por la apreciacion de los usuarios de los
servicios a la hora de calificar la atencién recibida, de manera que esta

caracteristica provoque, por ejemplo, fidelidad al servicio.

o Cuantitativa: se puede medir, regularmente por datos registrado de

prestacion del servicio como estadisticas, promedios etc.
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2. EVALUACION Y DIAGNOSTICO DE LA SITUACION
ACTUAL

2.1. Evaluacion de la situaciéon actual

Satisfacer las expectativas del cliente es muy importante, es el camino a
conseguir los objetivos planificados. La calidad del servicio actualmente es vital,
pues permite al usuario del servicio formarse una opinion positiva acerca del

mismo (si este es de calidad).

Calidad es mejorar una situacion actual. El nivel de calidad se interpreta
como la brecha Gap que existe entre lo que el servicio puede ofrecer al publico
y lo que el publico espera del servicio. Mientras menor sea esa brecha, habra
mayor calidad en el servicio, por lo tanto, es necesario medir el nivel actual de
la calidad del servicio, para poder mejorarla, lo cual se puede lograr a través de

un adecuado programa como el que se desarrolla en el presente trabajo.

En virtud de que se desea un programa de gestion y aseguramiento del
servicio prestado, se toma como guia para la mejora del Servicio de Rampa de
Importacion, la Norma ISO 9001:2000, por tratarse de una Norma de caracter
internacional, que ha sido simplificada y adecuada especificamente por
estudiosos con autoridad sobre el tema de calidad, particularmente para el
establecimiento de este tipo de sistemas dentro de las organizaciones, tanto

publicas como privadas.
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La evaluacion y el correspondiente diagndstico se realizan con base en una
encuesta resuelta por personal de la Rampa de Importacién, por constituir
estas verdaderas cajas negras con informacién vital para la mejora del servicio.
Dicha encuesta la componen un total de 40 preguntas que constituyen
indicadores de calidad, elaborados a parte de lo que establece la Norma ISO
9001:2000 como situacion ideal. Las medianasde las respuestas constituyen
informacion que se detalla en la tabla | de Resultado General, para poder
detectar situacion de alerta que equivale a brechas y evidentes desajustes

entre valores esperados y realizados.

Mediante un adecuado Programa de Gestién y Aseguramiento de la
Calidad se emplea la informacién obtenida y se establece el mecanismo ideal
para reducir la brecha detectada entre calidad del servicio realizado y calidad

del servicio esperado.

Esta informacion se evalua tomando como parametro, para la alineacion
entre servicio esperado y servicio brindado, lo establecido en la Norma de
Calidad ISO 9001:2000, no buscando la certificacién de dicha Norma, ya que
no es el objetivo del presente trabajo, sino bajo la premisa de que dicha Norma
también es una propuesta de un modelo de Gestidén, y puede adaptarse en
caso sea necesario, a las necesidades de la organizacién; por lo que dicha
noma también se emplea como guia para mejorar la calidad del servicio
mediante la creacién y ejecucion de un Plan de Gestion de Calidad,

aumentando como resultado de dicha practica, la satisfaccion del cliente.
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La evaluacion de la situacion actual referente a la calidad del servicio se
efectua a través del Checklist (ver anexo1) que publica el Ingeniero Hugo
Gonzalez (Consultor en Calidad y Gestion  Empresarial Buenos Aires
Argentina) en su sitio web http://calidad-gestion.com.ar; por tratarse de un
cuestionario disefiado para ayudar a los responsables del area de gestion de la
calidad a conocer el estado de alineacion del sistema actual con el modelo de

gestion que propone la Normalnternacional ISO 9001:2000.

Esta informacion resulta muy valiosa, porque permite desarrollar
estrategias para mejorar los resultados, ya que se focalizan los esfuerzos para
fortalecer las caracteristicas menos desarrolladas, segun los criterios de esta

Norma.

El Checklistse aplica con el fin de obtener informaciéon imprescindible
que permite planear en forma correcta el Programa de Gestidon y

Aseguramiento de la Calidad del Servicio en Rampa de Importacién.

Las preguntas de este cuestionario estan agrupadas en cuatro
categorias de criterios, que engloban los requisitos indispensables para una

correcta gestion de calidad:

. Enfoque estratégico: |

. Gestion de los recursos:ll
. Realizacion del servicio:lll
. Mejora continua:lV
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Son un total de 40 preguntas, 10 por categoria.Las respuestas se valoran del 0

al 10, con base en la siguiente correspondencia:

0= Totalmente en desacuerdo con el enunciado planteado.
10= Totalmente de acuerdo con el enunciado planteado (calificacion ideal,

bajo la Norma), establecido los siguientes parametros de evaluacion:

Menos de 5: Situacion citica, alerta

De5a7: Situacién de precaucion

Mas de 7:  Situacion normal

El diagnostico se desarrolla a partir de los resultados obtenidos en la
valuacién de cada uno de los 40 items del cuestionario respondido por personal
de la institucidén (por constituir ellos el nucleo donde se generara la calidad del
servicio). El analisis del Checklist, tiene por objeto aportar de manera
aproximada una orientacién general acerca de la forma actual de prestacion del
servicio, para asi identificar los procesos necesarios en la planeacion del
sistema de Gestion de Calidad que se pretende e implementar las acciones

necesarias para alcanzar la mejora del servicio.
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La tabulacién para las diferentes respuestas del Checklist se presenta a

continuacién:

Tabla I. Resultado general de la encuesta

Criterios de evaluacion 40 preguntas| Calificacion
Gral. 100
Enfoque estratégico 54
Gestion de recursos 72
Realizacion del producto/servicio 61
Mejora continua 49

Fuente: elaboracion propia.

Cada calificacién representa el punto total por criterio evaluado sobre
100 puntos (resultado de acumular la calificacibn para cada una de las
preguntas que conforman el criterio evaluado), evaluacibn que busca el
presente programa, empleado como modelo a seguir lo establecido por la
Norma ISO 9001:2000 (Sistema de Gestion de la calidad).

2.2. Resultado general

Es independiente interpretar el estado de cada uno de los items que
conforma la evaluacion de un criterio a través de los parametros de calificacion
preestablecidos, es decir, que aun cuando el criterio gestion de recursos
obtiene una calificacion acumulada de 72 puntos (situaciéon normal), es
importante (en la medida de lo posible), observar el comportamiento de cada
uno de los items evaluados para dicho criterio (10 preguntas), buscando asi,

reducir todas las brechas o gaps detenidas.
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Los aspectos evaluados que se consideran en estado normal permiten
orientar los esfuerzos hacia otras areas de analisis. El estado de precaucion
implica dedicar esfuerzo para cambiar las condiciones del item que merecio

esta calificacion.
Cuando un criterio es valorado con menos del 50 % del puntaje, se
considera una alerta o situacion critica hacia dénde deberian concentrarse y

tener prioridad los esfuerzos del programa.

Figuara 7. Resultado General del Checklist.

12
10

o N B~ OO

1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35 37 39 40

Fuente: elaboracion propia.

2.3. Diagnéstico de la situacion

El criterio enfoque Estratégico contiene elementos de los numerales 4.
Sistema de gestién de la calidad y 5. Responsabilidad de la direccién de la
Normalnternacional ISO 9001:2000(dicha Norma ha sido emitida en calidad de
recomendacidén por organizaciones internacionales, no tiene caracter legal a
menos que sea aprobada por dérganos soberanos, se trata de una Norma
convencional con caracter y naturaleza distinta totalmente al de un Normalegal,
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que le prevalece; ademas, los numerales 1, 2 y 3 de la Norma no son requisitos

reales, sino mas bien constituyen una introduccién a la Norma).

Por este motivo dicho criterio se orienta a establecer el grado de formalizacion,
del apoyo que recibe el sistema de gestion de la calidad por parte de la

direccién de la organizacion, actualmente.

La evaluacion del criterio Gestion de Recursos tiene por objetivo analizar
coémo la organizacién define, consigue y mantiene en buenas condiciones los
recursos que le son necesarios para sus operaciones, haciendo especial
énfasis en los recursos humanos. Este criterio contiene elementos del numeral
6. Gestion de los recursos de la Norma. La realizacion del producto/servicio es
nucleo de actividades de la organizacion, al evaluar este criterio contiene
elementos del numeral 7. Realizacién del producto/servicio de la Norma
Internacional 9001:2000.

El criterio mejora continua contiene elementos del numeral 8. Medicion,
analisis y mejora de la Norma Internacional ISO 9001:2000, por lo que su
evaluacion permite evaluar como utiliza la organizacién las diferentes
herramientas para medir, analizar y mejorar sus operaciones, a fin de aumentar
continuamente la eficiencia del sistema. Para el caso en estudio no debe
tomarse como muy desfavorable tener en alerta el criterio de mejora continua,
pues contiene elementos de la Norma que no resultan faciles de implementar, y

que en la mayoria de los casos son los ultimos en llegar a obtener conformidad.

De todos modos, debe tomarse este criterio como el que mas recursos
necesita, con prioridad para la planificaciéon de actividades de atencién, muy
cerca de considerarse como alerta, al igual que la Realizacion del

Producto/Servicio, que por poco se encuentra de Gestion de Recursos es

32



elcriterio que sobresale, pues es el mas cercano a obtener conformidad, con un
72%, se considera como una situacién Normal dentro del enfoque del analisis,

también puede mejorar y asi elevar el porcentaje actual en busca del 100%.

De acuerdo a las calificaciones obtenidas en el cuestionario del Checklist
utilizado, se detallan los resultados generales de calificacion para cada uno de

los criterios de evaluacion:

Tabla Il. Resumen de calificaciones del Checklist por criterio de

enfoque Estratégico

Resumen de calificaciones obtenidas en el cuestionario del Checklist

utilizado. Se detallan los resultados generales de calificacion.

Preguntas del Checklist.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Calificacién
10 8 7 0 7 7 10 5 0 0

Fuente: elaboracion propia.

Tabla lll.  Resumen de calificaciones del Checklist por criterio de
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gestion de recursos

Preguntas del Checkilist.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Calificacion

10 10 3 0 10 10 8 5 10 6

Fuente: elaboracién propia.

Tabla V. Resumen de calificaciones del Checklist por realizacion del

producto/servicio

Preguntas del Checklist.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Calificacion

7 7 7 6 5 5 5 5 7 7

Fuente: elaboracion propia.

TablaV. Resumen de calificaciones del Checklist por mejora continua

Preguntas del Checkilist.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Calificacién
2 7 7 0 0 2 7 5 9 10

Fuente: elaboracion propia.

En cada uno de los apartados siguientes, se iran detallando los aspectos
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concernientes a cada criterio en particular.

2.3.1. Diagnéstico del criterio Enfoque Estratégico

El primer déficit que se identifica es la falta de monitoreo de la competencia, en
este caso la competencia la podemos identificar en comparacioén con las demas
aduanas que integran el sistema. No existe el interés por comparar parametros
de servicio con otras aduanas, e identificar las mejores practicas en éstas.

Cada area de la organizacién deberia contar con objetivos definidos claramente
e implantados, para que puedan ser monitoreados. Este proceso de monitoreo
implica medir los objetivos en forma periddica. La falta de formalizacién de

iniciativas atenta contra su efectiva realizacion.

A continuacion se grafica el Checklist respecto al enfoque estratégico de la

aduana

Figuara 8. Figura 8.Resumen del Checklist respecto a la evaluacién del

criterio enfoque Estratégico en Rampa de Importaciéon del Puerto

12

o N b O

1.00 200 300 400 500 600 700 800 9.00 10.00

Fuente: elaboracion propia.
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2.3.2. Diagnéstico del criterio Gestion de Recursos

Se observa que la calificacion general promedio para evaluar este criterio es de
72 puntos. Sin embargo, se tiene un resultado extrafio, ya que se destinan
recursos para conocer las necesidades de capacitacion del personal, y luego

no se toman acciones al respecto.

Ademas, una vez implementadas acciones de capacitacion, las mismas deben
ser evaluadas para determinar su eficacia no solo en el sistema informatico si
no también en el campo o area de trabajo especialmente en las rampas. Por
otro lado, las actividades de mantenimiento deben coordinarse para que no
interfieran con el proceso de prestacién del servicio, identificando el momento
oportuno para su realizacion. Por ultimo, los procesos necesarios para la
prestacion del servicio deben ser planificados y estructurados de preferencia en

un Manual de Calidad, tal y como lo establece la Norma ISO 9001:2000.

Figuara 9. Resumen del Checklist respecto a la evaluacion del criterio

gestion de Recursos en rampa de importacion de puerto

12

0 T T T T T T T T T T T T 1
1.00 2.00 3.00 4.00 5.00 6.00 7.00 800 9.00 10.00 11.00 12.00 13.00

Fuente: elaboracion propia.
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2.3.3. Diagnéstico del criterio realizacion del servicio

Este criterio se refiere a la realizacion de un producto o un servicio. Se
interpreta como realizacion del servicio debido a la actividad de la institucidn

tanto a productos como a servicios.

Figuara 10. Resumen del Checklist respecto a la evaluacion del criterio

Realizacion del Servicio en Rampa de Importacion del Puerto

1200
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0 T T T T T T T T T T T T 1
1.00 2.00 3.00 4.00 5.00 6.00 7.00 8.00 95.00 10.00 11.00 12.00 13.00

Fuente: elaboracion propia.

Este criterio ha merecido una medianamente buena evaluacion, pues se
refiere al nucleo de las actividades que desarrolla la institucion, en la figura 10
se observa que ninguna de las respuestas a este criterio analizado puentean
menos de cinco.Es probable que puedan existir necesidades de documentar
procedimientos o instrucciones de trabajo en algunas areas o sectores de la

organizacion como el Procedimiento de Operaciones de la Rampa de
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Importacion.

La Norma ISO 9001:2000 solo hace exigible una cantidad minima de
procedimientos documentos (6 en total: Control de Documentos, Control de
Registros, Auditoria Interna, Control de Producto No Conforme, Accion

Correctiva, Accion Preventiva) pero permite documentar otros necesarios.

También se evidencia una necesidad de mejorar el seguimiento y

medicion de la prestaciéon de servicios.

2.3.4. Diagnéstico del criterio mejora continua

No se puede mejorar algo si no se le mide, es prioritario que se desarrolle
un sistema de medicién de los procesos clave que tienen identificacion, lo que

implica definir indicadores para la mejora del servicio.

intimamente relacionada con esta situacién esta la definicion de metas, ya que
las mismas consisten en establecer el resultado minimo aceptable para cada
indicador. Ante esta situacion, resulta l6gico que actualmente no se realicen
acciones correctivas, pues no se presenta con claridad qué es lo que debe
corregirse, pues no existen parametros para medir o si los hay, dicha
informacion no esta siendo utilizada. Otro tanto ocurre con la falta de
seguimiento de los supervisores hacia sus dirigidos, pues no se encuentra
facilmente un marco de referencia para analizar el desempefo del personal a

cargo.

También se ven afectados los procesos relacionados con la gestion de los
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recursos humanos, ya que la identificacion y seguimiento de objetivos deben
tener una clara conexién con estos procesos, a fin de favorecer el proceso de

mejora continua.

Figuara 11. Resumen del Checklist respecto a la evaluacion del criterio

mejora continua en rampa de Importacion del Puerto
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Fuente: elaboracion propia.

2.4. Cliente externo

Es aquel que recibe un producto o servicio pero no es miembro de la
organizacion que lo produce. Son clientes externos: clientes que compran

productos, instituciones reguladoras gubernamentales, el publico.

El cliente externo de la SAT es toda aquella persona que demanda el
servicio con un fin determinado, como por ejemplo el pago de sus obligaciones
tributarias para la importacion de mercaderias. Es cliente externo el receptor

del servicio, pudiendo ser consumidor, usuario final o beneficiario. Por lo tanto
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se analiza al cliente desde un enfoque cliente-contribuyente, debido a la

importancia que la caracteristica de contribuyente posee.

Para las aduanas el cliente externo es toda persona individual o juridica
que se presenta a esta aduana ya sea para el pago de sus impuestos de
importacion, o para declarar su transito por Guatemala con destino final a un
3er. Pais; la exportacion de sus mercaderias habiendo sido totalmente
producidas en el territorio nacional, transformadas, reparadas etc.; el retorno en

el mismo estado de mercancia que previamente ha ingresado al pais.

Para la Rampa de Importacion de este puerto, es cliente externo toda
aquella persona individual o juridica que actuando en nombre propio o en
presentacion de alguien, presenta la documentacién respectiva para la
importacion de mercancias (exceptuando la importacion de vehiculos), misma
que se conoce con el nombre de Declaracion Unica Aduanera (DUA) y que

corresponde documentacién o internacion (art. 84 del CAUCA V).

El perfil del cliente externo de la Rampa de Importacién, se resume a

continuacion:

. Se trata la mayoria de las veces de un Gestor Aduanal, autorizado a
trabajar para un Agente Aduanal, que es solidariamente responsable
junto al importador segun la legislacién de la Declaracién Unica Aduanera
que presenta y que actua en representacion legal del duefo de la

mercancia que pasa por la aduana.

. No conoce todos los procedimientos que se llevan a cabo dentro de

Rampa de Importacién.
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Cuenta con una oficina de trabajo donde realiza la transmisién de la
informacion por medios electronicos. Dicha oficina posee equipo basico
para transmitir informacion, tiene acceso a internet y esta ubicada en el

area cercana a la aduana.

Es asesorado directamente por el Agente Aduanal a quien le trabaja. La

mayoria de veces dicho asesoramiento es via telefénica.

Desconoce el destino final del proceso de recaudacién de tributos,
también dice desconocer el resumen de operaciones e informe anual que

brinda SAT sobre su actuacion.

Desconoce sobre la Misién, Vision y Valores de SAT.

Desconoce algunos de los beneficios que se despach6 en aduana de
mercancias y se sentiria satisfecho con el servicio si éste fuese mas

rapido.

Desconoce, en gran medida, la legislacion aduanera, tributaria y las
demas leyes, Normas y convenios que conforman el marco legal que rige
las actividades de comercio exterior y el trabajo que se desarrolla en las

aduanas.

No conoce algun mecanismo actualmente, para comunicar sus opiniones
0 sugerencias, considera que no existe un canal de comunicacion
adecuado para tal fin y cuando raras veces las comunica, percibe que

dicha informacién no es analizada ni tomada en cuenta.
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o No acostumbra auto-capacitarse.

o Desconoce mucho de sus derechos y también de sus obligaciones.

o Considera que la legislacion tributaria es muy cambiante e inestable.

2.5. El cliente interno

Es toda persona en una organizacion que desempefia un trabajo dentro
de la misma. Conforme se termina el trabajo y se aprueba, los que reciben el

trabajo de otros se consideran clientes de los que les proporcionan el trabajo.

El cliente interno SAT es el empleado que brinda un servicio a la
instituciéon desempefando diversas funciones segun lo establece su contrato,
cumple y hace cumplir la legislacion relativa a materia tributaria y en especial
aduanera. Cuenta con un perfil de puesto acorde a sus habilidades destrezas y
grado de escolaridad, mismo que ha sido determinado por el departamento de

Recursos Humanos previo a su contratacion.

El cliente interno es el trabajador de SAT que desempefia su labor
dentro del marco legal de lo que establecen los diversos procedimientos que se
encuentran ya Normados por el departamento Operativo y Técnico de la

Intendencia de Aduanas.

Para la Rampa de Importacidn de mercancias, el cliente interno es el servidor
publico que brinda un servicio de primera linea (contacto directo) al usuario;
operario a cargo de la revision tanto fisica como documental de toda aquella
documentacion que mediante selectividad le sea asignada por el Sistema
Informatico Aduanero Guatemalteco (SIAG) que actualmente es conocido como

SAQB'E y que en todo momento observa y aplica lo contenido en la legislacion
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referente a la materia.
Se apoya para su labor en todo momento de los diversos procedimientos
establecidos y autorizados por la Intendencia de Aduanas, como de las

instrucciones emanadas por la Autoridad Maxima, el Administrador.

Figuara 12. Portal SAT, SISTEMA SAQB’E
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Fuente: https://farm3.sat.gob.gt/menu/inicio.jsp. 29 julio 2011
El cliente interno de Rampa de Importacion, debe poseer el siguiente perfil:
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Persona profesional, con estudios universitarios en carreras de
Ingenieria, Administracion de Empresa, Licenciatura en Ciencias

Juridicas y Sociales.

Reside dentro de la regién occidente.

Con necesidad y deseo de ser capacitado para el correcto desempefio de

sus funciones.

Cuenta con poca experiencia laboral en el ramo de aduanas, en

promedio esta es de aproximadamente seis a la fecha dentro de SAT.

No cuenta con informacién actualizada en el momento que la necesita.

Se auto capacita.

No presta un servicio estandarizado, debido a que se tienen diferentes

formas de llevar a cabo el mismo proceso de servicio.

No cumple en forma precisa con lo establecido en la Normativa de

procedimientos vigentes.

Desconoce el nombre del personal de limpieza del area.

No plantea sus necesidades o quejas, debido a que no existe un canal
efectivo de comunicacién de este tipo de informacion.
Trabaja de 13 a 14 horas al dia, lo cual ve recompensando en su turno de

descanso pues tiene una jornada laboral de 7 * 7 (7 dias laborados, 7
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dias descansados).

. Desconoce las metas de recaudacion.

o Desconoce los logros y avances de su equipo de trabajo en relacion a los

objetivos institucionales.

o No cuenta con algunos de los recursos necesarios para el correcto
desempefio de sus funciones, como lo son: lamparas, cinta métrica,

guantes, mascarillas, etc.

o Es discreto en una actuacion, es respetuoso de las leyes, vela por que se

cumplan y las hace cumplir.

2.6. Factores econdmicos-técnicos

La SAT cuenta con autonomia econémica (segun su Ley Organica, Dto.
1-98), lo que le brinda la posibilidad de poder adaptarse a sus necesidades
economicas. Para ello, la institucion delega lo relativo a este aspecto, a la
Gerencia Administrativa Financiera. En el puerto fronterizo, se encuentra
representada dicha gerencia por un Delegado Administrativo Financiero que
tiene a su cargo el manejo monetario del lugar en coordinacion con la

administraciéon del puerto.

Cada una de las gerencias ha publicado en el sitio de red interno
denominado INTRASAT las diversas politicas sobre las que rigen su actuar, de

tal forma que son de facil comprensién para todo el personal de SAT.
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El puerto fronterizo Lizarralde cuenta con un sistema informatico
moderno, y con asesoria en linea para personal de SAT (las 24 hrs. del dia los
365 dias del ano); el equipo de computo en su mayoria son estaciones de
trabajo completas, y recibe mantenimiento periddico por los encargados del

mismo.

El puerto estructuralmente cuenta con un recorrido fisico para las
mercaderias que calza con los diversos esquemas de procedimientos que en él
tienen lugar, ademas en cada una de las rampas que componen su parte
operativa, cada uno de los trabajadores cuenta con su estacién de trabajo y un
adecuado ambiente fisico. Las instalaciones poseen adecuadas iluminacion,

sistema de aire acondicionado y construccion robusta.

En la Rampa de Importacién, al igual que en las otras rampas también
se cuenta con un espacio fisico adecuado para servicio al publico en el cual
circulan y atracan vehiculos transportando mercancias, ademas con areas de
comedor de empleados con equipo basico para tal fin, un area privada para el
supervisor de rampa, con una fotocopiadora y un sistema de altavoces que es
de utilidad para las operaciones que se llevan a cabo. No se cuenta con todo el
equipo necesario que se requiere para efectuar controles comprobaciones y/o
mediciones, ademas se carece de equipo y de capacitacion para empleados

respecto al riesgo de manejo de sustancias peligrosas.

En dicha rampa, se presta servicio al publico en forma ininterrumpida
desde las 7:00 hasta las 20:00 horas. Pudiéndose prolongar dichas
jornadasdependiendo de los requerimientos del servicio y a solicitud del Sr.

administrador del puerto.
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2.7. Factores comerciales

En la actualidad, la imagen de SAT ha mejorado, debido en parte a los
esfuerzos, politicas y objetivos de la actual direccion por transparentar vy
profesionalizar la funcion publica. Aunado a esto, el esfuerzo de equipo de las
diferentes Gerencias e Intendencias se ha reflejado en una estandarizacién de

procesamientos que en la historia de SAT es la mas efectiva y eficiente.

Ademas, la busqueda del aseguramiento de la calidad se hace evidente
pues en los ultimos afios SAT se ha enfocado en la medicién del desempefio
de los funcionarios y trabajadores, y también en establecer alianzas para, de
alguna forma, mejorar el desempefio industrial actual. También sobresale el
interés de los funcionarios por trabajar bajo un ambiente de gestién de calidad,
pues se percibe en su actuar el deseo por satisfacer las necesidades

requeridas de la mejor forma.

A través de estos ultimos anos, SAT ha emprendido con fuerza acciones
encaminadas a fortalecer la cultura tributaria buscando asi la consecucién de
su mision, ejemplo de ello son las diversas Loterias Tributarias celebradas, las
publicaciones de capsulas educativas en materia tributaria mediante un
personaje ya conocido para muchos de nombre Simén Tax, y también la

creacion de un portal de cultura tributaria en el sitio www.sat.gob.gt .

SAT ha venido desarrollando diversas iniciativas orientadas a brindar
informacion y facilitar a los contribuyentes el cumplimiento de sus distintas
obligaciones tributarias.

Este ultimo sitio es parte de una adecuada estrategia de comercializacion y a la
vez de formacién; donde la poblacidon en general tiene la oportunidad de

consultar noticias tributarias, hacer publicas sus quejas y denuncias, consultar
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sobre procedimientos aduaneros, estadisticas tributarias asi como a descargar
aplicaciones que seran herramientas poderosas para el cumplimiento de sus

deberes tributarios (lo cual se encuentra contenido dentro de la mision de SAT).

La imagen de SAT ha pasado por diferentes facetas desde su concepcion en
1997 y su posterior creaciéon en 1998 hasta estos dias, siendo muy positiva y

esperanzadora al dia de hoy.

2.8. Factores humanos

A continuacion se describen los factores humanos de los empleados que

laboran en la Rampa de Importacion del puerto fronterizo observados.

o Aptitud: el personal que labora en SAT, ha pasado por un eficiente
proceso de reclutamiento y seleccion, donde, después de ser contratado,
es capacitado constantemente para que pueda realizar su trabajo con la

mayor calidad posible.

o Edad: la edad promedio de los empleados de SAT es de 27 afios.

o Fatiga:debido a las condiciones climaticas del entorno fisico y al tipo de
labor que se lleva a cabo, como al horario de trabajo; la fatiga es una

caracteristica comun entre empleados.

o Motivacion: el empleado de SAT se encuentra motivado por los diversos
incentivos econdmicos que la institucion brinda (Bono por desempefio,

bono navidefio, bono de aniversario). Ademas la jornada de trabajo es
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otro factor mas que le motiva (se trabaja bajo 2 turnos 7*7, pero también
desearia le proporcionaran el equipo necesario para desarrollar de mejor

forma su funcion.

Percepcion: el empleado ve a la institucion como su fuente de ingreso;
ademas como una institucion moderna y seria que da la oportunidad de
adquirir un ingreso econémico a cambio, la rampa donde labora no tiene
un estandar, debido a la naturaleza del trabajo desempefiado y al tipo de

actividad que se desarrolla en rampa.

Memoria: actualmente, el empleado cuenta con mas herramientas que
coadyuvan a contar con la informacion precisa en el momento que se le
necesite; por ejemplo encontramos el programa de Jurisprudencia
Tributaria, mediante el cual, quedan registradas las actuaciones de las
autoridades tributarias y en los casos que se requiera, se pueda utilizar
dichos criterios para la solucion de controversias o situaciones que no

estan contempladas dentro de la legislacion vigente.

Decision: Las decisiones que toma el personal, no estan siempre
amparadas con base en la Normativa vigente, y en algunos casos, se
debe a que el personal de rampa desconoce parte de dicha Normativa, o
no esta actualizado a cerca de la misma. El empleado de rampa esta
decidido a adaptarse a los cambios que sean necesarios para mejorar el

clima laboral y brindar satisfaccién al servicio que espera el cliente.

Accidn: el personal, actua en concordancia con la misién, visién y valores
de SAT aunque algunas veces no fundamenta en forma legal su actuar.

Es proactivo y tiene altos valores y grado elevado de colaboracion.
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Los usuarios se encuentran motivados a hacer uso del servicio que
brinda la Rampa de Importacién del puerto, en virtud de la necesidad de
cumplir con una obligacién tributaria que le permita importar en forma correcta
Su mercancia para asi poder comercializarla, transformarla o trabajarla dentro
del pais de importacion. Perciben como una obligacién el declarar su
importacion ante la aduana, pues en la mayoria de los casos desconocen la
legislacion o no conciben el concepto de tributar, aunado a esto tiene la idea de
que los recursos que obtiene el gobierno de la tributacion son utilizados en

forma incorrecta.

2.9. Laforma de planificacion

Actualmente la SAT planifica anualmente la forma de administrar el
sistema tributario y aduanero de toda la republica, dentro de lo cual asigna a
cada region una meta de recaudacion. Dentro de la institucién, el érgano
encargado de planificar las operaciones es la Gerencia de Planificacion y
Desarrollo Institucional conjuntamente con: Gerencia de Operaciones,
Secretaria General, Gerencia de Atencion al Contribuyente, Coordinacion de

Relaciones Interinstitucionales y Comunicacién Social Externa.

La planificacion completa los procedimientos a seguir para cada uno de
los elementos que constituyen la organizacién de la institucion con el fin de
obtener los resultados esperados. Dicha planificacion es monitoreada
mensualmente.

Las coordinaciones reunen a los administradores de cada una de las aduanas
que conforman la regidn para rendir un informe de operaciones, mismo que se

integra para informar a las autoridades superiores, quienes tienen a su cargo
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presentar un informe anual de operaciones al congreso de la Republica. Las
operaciones son controladas y evaluadas por el Departamento de Analisis y
Riesgos; el Departamento de Auditoria Interna hace un seguimiento dentro de

su ambito de competencia.

Con base en el logro de objetivos y metas institucionales, anualmente la
SAT otorga incentivos a todos los empleados a través de un programa de
Evaluacion de Desempefio, en el que los Funcionarios y Jefes quien tienen a
cargo personal, son los encargados de administrar los mecanismos
establecidos ya por la institucion para dicha evaluacion, este mecanismo ha
sido con anterioridad comunicado a todos los funcionarios y empleados de
SAT.

Al fin de cada afio, se realiza un reporte de operaciones institucionales, mismo
que es publicado en el sitio web de la institucidon para conocimiento del publico
en general. Las aduanas también adoptan este tipo de planificacién y a inicio
de afo presentan su programa anual de operaciones, que, entre otros
aspectos, engloba la planificacion anual de las capacitaciones a impartir a

empleados, y al uso que se dara a los recursos asignados a la misma.

En forma mensual, SAT publica indicadores tributarios, mismo que pueden ser
consultados por cualquier persona en el
sitiohttp://portal.sat.gob.gt/sitio/index.php/esat/estadisticas/47-estadicas-
tributarias/334-recaudacion-tributaria-2011.html y en el mismo se encuentra
informacion relacionada a recaudaciones tributarias, informacién sobre nimero
de vehiculos importados por mes, y otros datos del ambito tributario y aduanal.
Para la consecucién de sus objetivos y metas, el puerto fronterizo
Lizarralde brinda atencién al usuario mediante dos turnos 7 * 7 previamente

establecido, que inician su labor los dias martes a las 13:00 horas.
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Especificamente en cada aduana, el administrador establece su plan de
operaciones anual, con apoyo en su estructuracion del departamento
administrativo financiero, del personal de recaudacion y gestion y de los
supervisores de las distintas rampas que integran la parte operativa del puerto

fronterizo.

3. PROPUESTA PARA EL PROGRAMA DE GESTION Y
ASEGURAMIENTO PARA EL SERVICIO

De acuerdo a los resultados graficados precedentemente y obtenidos en base a
la encuentra sobre 40 items respondidos por personal de Rampa de
Importacién del puerto fronterizo que se anexa (ver anexo 1), se presenta a
continuacion una serie acciones a tomar para alinear el procedimiento de
servicio al cliente actual, estableciendo un programa de Gestién de Calidad con

los requisitos basicos de la Norma 1SO 9001:2000.
3.1. Proceso y objetivos

A partir de los procesos clave que fueron identificados para la
organizacion, cada uno de ellos debe tener asociado un propdésito u objetivo,
que debe ser coherente y estar alineado con la Politica de la Calidad

establecida por la Direccion.

Para llevar adelante esta accion, se debe definir para cada proceso:
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) Nombre del proceso

o Requisitos del proceso

o Responsables

o Elementos de entrada necesarios

o Elementos de salida que se obtienen

o Objetivo del proceso

o Medicion del objetivo: identificar el indicador que permita medir el

objetivo, definir qué se mide, como se mide, cual es el valor aceptable del

indicador (meta a alcanzar) y cual es la unidad de medida a utilizar.

3.2. Competidores claves

Desde el punto de vista de la Norma, monitorear las capacidades de los
competidores clave permite realizar estudios comparativos (benchmarking) de
proceso individuales, los que deberian emplearse como una herramienta para
mejorar la eficacia y la eficiencia de los procesos, sobre todo los que tienen
puntos de contacto con los clientes, ya que el programa de Gestién de la
Calidad debe cumplir con el “Enfoque al cliente” propuesto por la Norma I1SO
9001:2000.

Al respecto, y considerando que una institucidon gubernamental no cuenta
con una competencia tan clara y definida como puede ser en el caso de una
institucion privada, pero si la competencia interna dentro del todo el sistema
aduanero del pais, por lo tanto las demas aduanas representan el ejemplo del
desarrollo de la mejora continua en todas direccién del sistema, que puede
servir como base y comparacion. La acciéon recomendada comprende analizar
los procesos que tengan directa relacidon con los clientes (por ejemplo atencion

de cliente, tratamiento de quejas y reclamos, etc.), comparando sus
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caracteristicas mas importantes con procesos similares en otras areas o

reparticiones gubernamentales.

Para ello debe contarse con facil acceso a la informacién y no deben existir
dificultades internas, siempre respetando la politica y misién de la instituciéon

analizada (sobre todo en lo que respecta a confidencialidad).

Puede tomarse como ejemplo el trabajo desarrollado por algunas
municipalidades de poblaciones mexicanas, que ya trabajan bajo un enfoque de
servicio al cliente bajo las directivas de la Norma ISO 9001:2000, tal es el caso
del Gobierno Municipal de Irapuato, Guanajuato, México certificado como

Gobierno Local Confiable, conforme al IWA4de la ISO.

3.3. Necesidades de formacion

Teniendo identificadas las necesidades de formacion del personal, el
paso siguiente es llevar adelante actividades especificas para satisfacer dichas
necesidades. Estas actividades pueden realizarse mediante 2 modalidades:
una externa y otra interna. La primera consiste en contratar en el mercado las
ofertas de formacién que mas se ajusten a las necesidades a satisfacer. La
segunda opcién es desarrollar programas de formacion con instructores de la

organizacion.

En este sentido, la recomendacion es satisfacer las necesidades de
formacion mediante un programa con modalidad mixta, para lo cual se debe
hacer un analisis de las competencias del personal a fin de identificar a los
posibles instructores internos, y luego indagar en el mercado sobre aquellas

necesidades de formacion que no se puedan satisfacer internamente.
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Esta forma de trabajo plantea claros beneficios:

o El costo de la formacién con instructores internos es menor que la

modalidad externa.

o Mejora el ambiente de trabajo, ya que los posibles instructores internos
se sienten motivados al ser considerados por la institucién.

o El conocimiento que adquiere la organizacion sobre la preparacién de su
personal, que mas alla del programa de formacion puede dar lugar a

nuevos proyectos.

Para el caso en que resulte posible manejar la oportunidad de realizar las
actividades de formacion, éstas deben desarrollarse durante el horario Normal
de trabajo, ya que el personal debe percibir claramente que desarrollar las
competencias necesarias es parte de su trabajo. Posteriormente deben
realizarse mediciones acerca de la eficiencia de las acciones de formacion
desarrolladas. En este sentido, en el momento de identificar las necesidades,
estas deben vincularse con los procesos que desarrolla la organizacion, de

modo de poder medir sobre estos el grado de eficacia.
3.4. Mantenimiento

Es necesario desarrollar e implementar métodos de mantenimiento, para
asegurarse de que la infraestructura continie cumpliendo con las necesidades
de la organizacioén, dicha actividad debe coordinarse con la unidad encargada

quien debe considerar:

o Tipo de mantenimiento necesario (preventivo, correctivo, predictivo)
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o Frecuencia de realizacion
o Personal responsable
o Recursos necesarios
Es importante destacar que las actividades de mantenimiento y la
verificacion de la operacién de cada elemento de la infraestructura, deben estar

basadas en su necesidad y en su aplicacion en los procesos de la organizacion.

Los fenbmenos naturales que no pueden ser controlados pueden tener

impacto en la infraestructura.

3.4.1. Tipos de mantenimiento

Existen mantenimiento preventivo, correctivo y predictivo; se espera que en un
momento dado el mantenimiento sea en un porcentaje alto de tipo preventivo,
aludiendo que el mantenimiento correctivo y predictivo sea resultado de

situaciones y fendmenos fuera del alcance del control humano.

3.4.2. Frecuencia de realizacion

Se van a realizar los mantenimientos de acuerdo a lo que convenga el
supervisor de la Rampa de Importacién, con base al control ejercido fruto de la
supervision constante de los recursos del area, prestando atencién a las

recomendaciones de los clientes o usuarios del servicio.
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3.5.Proveedores

Mejora de la calidad del servicio, para ello, deben realizarse actividades
para desarrollar a los proveedores evaluar su capacidad para suministrar los
productos requeridos como parte del suministro con el fin de asegurar la

eficiencia y eficacia de todos los procesos de compras.

Se recomienda, al crear un método de control del proveedor conforme a

la norma, contemplar:

° La evaluacion de la experiencia pertinente.

o La velocidad de respuesta ante el requerimiento de productos por el

personal de rampa.

o La revision de las referencias del proveedor y los datos disponibles sobre

la satisfaccion del cliente.

o La respuesta del proveedor a consulta y solicitud del personal de rampa.

o La capacidad de instalacién y apoyo e historial del desempefio en base a

los requisitos.

o El cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios pertinentes.
o La capacidad logistica del proveedor incluyendo las instalaciones y
recursos.
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3.6. Instrucciones de trabajo

La Norma ISO 9001:2000 solo hace exigible una cantidad minima de
procedimientos documentados (6 en total) pero es probable que puedan existir
necesidades de documentar procedimientos o instrucciones de trabajo en
algunas areas o sectores de la organizacion, como el procedimiento de

Operaciones de Rampa de Importacion.

En este sentido, se recomienda verificar si se cuenta con procedimientos

documentados, exigidos por la norma para las seis actividades siguientes:

o Control de los documentos

o Control de los registros

o Auditoria interna

o Control del producto no conforme
o Accidn correctiva

o Accién preventiva

Estos 6 procedimientos documentados, mas el Manual de la Calidad,
constituiran el sistema documental del Programa de Gestion de Calidad que se
implementara, aunque muchas organizaciones generan otros documentos
adicionales para apoyar su desempefio, el paso siguiente consiste en verificar
qué otras actividades requieren la elaboracibn de procedimientos o

instrucciones de trabajo, para lo cual debe considerarse:

J Grado de complejidad
o Funcionalidad (tal como la velocidad de procesamiento)
J Facilidad de uso (documentos impresos o en soporte electronico)
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o Recursos necesarios
o Requisitos actuales y futuros relativos a la gestidn del conocimiento
o Comparacion entre los sistemas de documentacion de diferentes

organizaciones (benchmarking)

3.7. Indicadores claves de desempeio

Los indicadores claves de desempeio o indicadores de gestion son
guias que permiten determinar la conformidad de lo planeado con lo ejecutado.
Se sugiere el enfoque sobre los indicadores claves mas relevantes y sobre los
que se tiene toda la informacién disponible, a fin de poder evaluar y comparar
en busca de la mejora continua. Esta informacién sobre indicadores clave se
tomara como un registro de control de conformidad y se debera registrar para
cumplir con el objetivo orientado a procesos que establece la Norma que se

utilizara como guia del programa de Gestiéon de Calidad.

3.8. Accion sobre control, determinacion de causas y acciones

correctivas

Los datos de las mediciones del desempefio son importantes en la toma
de decisiones basadas en hechos, por lo que debe asegurarse la eficaz y
eficiente medicion, recopilacion y valoracion de datos para asegurar el

desempeno de la organizacién y la satisfaccidon de las partes interesadas.

Entre las mediciones del desempefio de los procesos de la organizacion

pueden citarse:

o Medicién y evaluacion de sus productos/servicios

o Capacidad de los procesos
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o Logro de los objetivos planificados

o Satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas

La organizacion debe realizar el seguimiento continuo de sus acciones
para la mejora del desempefio, y registrar su implementacién. Dado que esto
puede proporcionar datos de las actividades de mejora deberia ser uno de los
elementos de entada de la revision por la direccién, con el fin de proporcionar

informacion para mejoras futuras.

Los resultados del analisis de datos de las actividades de mejora
deberian ser uno de los elementos de entrada de la revisidn por la direccién con
el fin de proporcionar informacion para mejorar el desempefio de la

organizacion.

A fin de efectuar adecuadamente la medicién, el analisis y la mejora,

deben considerarse los siguientes aspectos:

o Los datos de las mediciones deben convertirse en informacion y
conocimiento beneficiosos para la organizacion.

o La informacion recopilada debe usarse para establecer prioridades
apropiadas para la organizacion.

o Los métodos de medicion empleados debe revisarse periodicamente.

o Los estudios comparativos (benchmarking) de procesos individuales
deben emplearse como una herramienta para mejorar la eficacia y
eficiencia de los procesos.

o Las medidas de la satisfaccion del cliente deberian considerarse vitales
para la evaluacion del desempefio de la organizacion,

o Deben implementarse las herramientas apropiadas para la comunicacion

de la informacion resultante de los analisis de las mediciones.
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3.9. Accion correctiva

Para obtener las mediciones del desempefio, la recomendacion es

implantar los siguientes métodos:

o Seguimiento y medicién de la satisfaccién del cliente: se basan en la
revision de la informacién relacionada con el cliente. La recopilaciéon de
dicha informacién puede ser activa o pasiva. La organizacion debe
reconocer las diversas fuentes de informacion relativas al cliente,
establecer procesos eficaces y eficientes para recopilar, analizar y utilizar

esta informacion a fin de mejorar el desempefio de sus procesos.

o Auditoria interna: un proceso de auditoria interna eficaz y eficiente que
permita evaluar las fortalezas y debilidades del sistema de gestion de la
calidad, y que actue como una herramienta de gestién para la evaluacién
independiente de cualquier proceso o actividad designado. También
proporciona una herramienta independiente aplicable para obtener
evidencias objetivas de que se han cumplido los requisitos existentes,

evaluando la eficacia y la eficiencia de la organizacion.

o Seguimiento y medicién de los procesos: consiste en identificar métodos
de medicion y realizar mediciones para evaluar el desempefio de un
proceso. La organizacidn debe incorporar estas mediciones en los
procesos y realizarlas para la adecuada gestion de los mismos. Estas
mediciones del desempeino deben cubrir las necesidades y expectativas

de las partes interesadas de manera equilibrada.
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o Seguimiento y medicion del producto/servicio: establecer y especificar los
requisitos de medicion (incluyendo de los criterios de de aceptacion) para
sus productos y/o servicios. Esta medicion debe planificarse y realizarse
para verificar que se han alcanzado los requisitos de las partes
interesadas y que se han utilizado para mejorar los procesos de

realizacion.

o Control de las conformidades: la direccion debe dotar de autoridad y
responsabilidad al personal dentro de la organizacién para informar sobre
no conformidades en cualquier etapa de un proceso con el fin de
asegurar la oportuna deteccion y disposicién de las no conformidades.
Deberia definirse la autoridad para dar respuesta a éstas. A fin de

mantener el logro de los requisitos del proceso y del producto/servicio.

Cuando resulte practico, las no conformidades deben registrarse,junto
con su disposicion, para apoyar al aprendizaje y proporcionar datos para las
actividades de analisis y de mejora. Tales datos pueden proporcionar

informacion valiosa para mejorar la eficacia y la eficiencia de los procesos.

o Accién correctiva: constituye una herramienta fundamental para la
mejora. La planificacién de la accion correctiva debe incluir la evaluacion
de la importancia de los problemas y hacerse en términos del impacto
potencial en aspectos tales como costos de operacion, costos de no
conformidad, desempefio del productos/servicio, o seguridad de
funcionamiento, seguridad y satisfaccion del cliente y de otras partes
interesadas. En el proceso de acciones correctivas debe participar

personal de las disciplinas apropiadas.
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Una vez planificadas, debe realizarse un seguimiento de las acciones
para asegurar que se alcanzan las metas deseadas, orientadas a eliminar las

causas de las no conformidades para evitar que vuelvan a suceder.

o Accion preventiva: debe planificarse la mitigacidén de los efectos de las no
conformidades potenciales para la organizacién, con el fin de mantener el
desempeno de los procesos y productos/servicios. Para que esta
planificacion sea eficaz y eficiente debe ser sistematica, basada en datos
procedentes de métodos apropiados, incluyendo la evaluacion de datos
historicos de tendencias y los aspectos criticos del desempefio de la
organizacion y sus productos/servicios, con el fin de generar datos en

términos cuantitativos.

o Mejora continua de la organizacién: la creacion de una cultura que
involucre a las personas de manera activa en la busqueda de
oportunidades de mejora del desempeiio de los procesos, las actividades
y los productos/servicios, favorece el futuro de la organizacién y la
satisfaccion de las partes interesadas. Para involucrar al personal, es
necesario un ambiente en el que se delega la autoridad de manera de
manera adecuada al personal y este acepta la responsabilidad de
identificar oportunidades en las que la organizacion pueda mejorar su
desempeno. Esto puede conseguirse mediante actividades como
estableciendo objetivos para el personal realizando estudios
comparativos (benchmarking) del desempefio de la organizacién con
respecto al de la competencia, reconociendo y recompensando la
consecuciéon de mejoras, y mediante esquemas de sugerencia que

incluyan reacciones oportunas de la direccion.
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4. IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA O PLAN DE
EJECUCION

4.1. Organizacion del Programa

Se celebraron varias reuniones con las autoridades de Rampa de
importacion, con el fin de ir dando a conocer los avances referentes al programa
desarrollado; en cada uno de las cuales se observé un completo compromiso y
apoyo de la administracion actual del puerto hacia el programa de Gestidén y

Aseguramiento de la Calidad del Servicio.

Se capacitdé al personal de Rampa de Importacion respecto al
funcionamiento del manual; ademas, como lo demuestra el procedimiento
control de documentos, el funcionario del puerto cuenta hoy con nuevas
herramientas para la mejora del servicio que brinda al usuario del puerto y
especificamente de la Rampa de Importacion. Para ello, se prepard y realizo
una presentacion que sirvié de guia para dar a conocer el procedimiento de
formulacion del manual y su contenido. Para demostrar el compromiso vy
voluntad de las autoridades del puerto en la realizacion de las diferentes etapas
del programa, se contd en dicha presentacion con la presencia del

administrador del puerto y del Supervisor de Rampa.

A partir del inicio de la etapa de ejecucion del programa, el escritorio de
trabajo de cada uno de los empleados hoy cuenta con nuevas herramientas;
entre ellas el Manual de Gestion y Aseguramiento de la Calidad (al cual se
accede en la barra de Direccion a través de la siguiente ruta: X: Manual de

operaciones de rampa de importacion).
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La incorporaciéon del manual como herramienta de trabajo del personal
de rampa ha sido debidamente autorizada por las autoridades respectivas y su
formulacién es el resultado de la planificacién estratégica y sistematica en
busca de reducir las brechas detectadas durante la aplicacion del Checklist,
respecto a un servicio de calidad, bajo lo especificado por la Norma ISO
9001:2000.

4.1.1. Ubicacién electréonica del programa
Figuara 13. Ubicacion electronica del Manual de Gestion y

Aseguramiento de Calidad del Servicio en la Rampa

de Importacion del Puerto Fronterizo Ing. Juan Luis
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Fuente: elaboracion propia.

4.1.2. Descripcion de la propuesta

El plan de ejecucidon del programa, y cada uno de los procedimientos

establecidos como parte del Manual de Gestion y Aseguramiento de la calidad
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del Servicio en Rampa de Importaciéon ha ido demostrando su importancia y
utilidad, como por ejemplo: el procedimiento Control de Registros, que contiene
el formato autorizado para solicitar la incorporacién de documentacién al
Manual, permite un adecuado orden y seguridad del manejo de la

documentacion a incorporar.

Los procedimientos de Auditoria Interna y Control de Servicios No
Conforme fortalecen la mejora continua y garantizan el Aseguramiento de la
Calidad, pues es una etapa en la cual se evalua el servicio conforme a las
expectativas de este y bajo lo establecido por la Norma ISO 9001:2000. EI
procedimiento Control de Documentos la provee una herramienta practica al
personal de rampa en cuanto a toma de decisiones pues incorpora
documentacion que por ser necesaria y util, ha sido autorizada para formar

parte del Manual de Calidad.

Los procedimientos Accion Preventiva y Accion Correctiva, a través de
sus formatos y el empleo de herramientas de Control de Calidad, como el
Diagrama causa y efecto; permite identificar las causas de no conformidades y
establecer los mecanismos adecuados para mitigarlas; buscando en todo
momento conformidad con lo que establece la Norma y que se refleja en la
Rampa de Importacién del puerto fronterizo a través del manual de Gestion y

Aseguramiento de la Calidad. Ver figura 14

4.1.3. Contenido del Programa

En esta carpeta se detallan todos los procedimientos a utilizar en la

Rampa de Importacion, lo cual se puede ver en la figura 14.
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Figuara 14. Contenido del Manual de Gestion y Aseguramiento de la

calidad del Servicio en Rampa de Importaciéon
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Pracedimiento Cantro de Documentos

Qe Procedimiento Control Servicio No Conforme

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto al tiempo de operacion por declaracion, que es una de las
especificaciones mas importantes a mejorar para el cliente-contribuyente; se
observo que a lo largo del periodo de ejecucion este trabajo y especificamente
a partir del mes de marzo, la mayor parte de declaraciones son procesadas en

un tiempo inferior a 2 minutos.
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Figuara 15. Tiempo minimo promedio por procesamiento de

operacion

TIEMPO MINIMO EN MINUTOS PROMEDIO DE PROCESAMIENTO

DE OPERACIONES EN RAMPA DE IMPORTACION.

2.5

1.5

0.5

) o (o) R o Xe) O (o} 2
& @ & o & & Ny & &
< S\Q:o @ N ,b% ‘.\}Q’

Fuente: Administracion del puerto.

En cuanto al tiempo maximo, a partir del mes de abril se observa una

tendencia a reducir el tiempo maximo de procesamiento por declaracién en

dias.
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Figuara 16. Tiempo maximo promedio por procesamiento de operacion

TIEMPO MAXIMO EN DIAS PROMEDIO DE PORCESAMIENTO
DE OPERACIONES EN RAMPA DE IMPORTACION

120
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Fuente: Administracion del puerto.

También el programa implementado permiti6 detectar a través de la
utilizacion del diagrama Causa-Efecto (Herramienta basica de la administracion
de la calidad), que una de las causas primordiales del elevado margen de
tiempo maximo, se debe a las deficiencias en transmision de declaraciones (lo
cual es tarea del gestor aduanal) y no propiamente a la labor que se
desempeia en rampa; por lo que el procedimiento Guia de Operaciones,
contiene formatos como el Registro de Declaraciones Pendientes que buscan
transparentar la actuacion del personal de rampa e informar a la brevedad
posible al supervisor, lo relativo a las declaraciones que superan el tiempo

promedio de revision en rampa (actualmente 4 hrs).
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Al mismo tiempo se trabaja en un programa de sensibilizacion dirigida
tanto a gestores aduanales como a importadores para que sean ellos los
encargados de realizar una verificacion previa de sus declaraciones, antes de

ser presentados a Rampa de Importacion.

Figuara 17. Contenido del procedimiento: Guia de Operaciones en Rampa

de Importacion(Procedimiento Guia Operaciones Rampa Importacion)
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Fuente: Administracion del puerto.

El tiempo promedio por declaracidén aun sigue manteniéndose entre 1y 4
horas; de acuerdo a informacién proporcionada por el supervisor de rampa;
pero hoy en dia una de las prioridades en rampa es reducir dicho tiempo, para
lo cual se tienen contempladas varias acciones, entre ellas la capacitacion
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directa de gestores aduanales para que brinden un mejor servicio y sea

eficiente de esta manera la tarea del revisor de rampa.

Una de las debilidades detectadas durante la ejecucion del programa es
la escasa comunicacion de resultados obtenidos; por lo que a través de este
programa se ha indicado a informar a la brevedad posible tanto al cliente interno
como al externo. Ya se han transmitido los primeros resultados, empleando
para la comunicacién; y para los clientes internos el mismo sistema informatico,
a través de correos electrénicos; y para los clientes externos, empleando una

cartelera que se encuentra a la vista de todos ellos.

En resumen, a través del programa se ha conseguido medir la Calidad
del Servicio que se presta en rampa y comparar respecto a las expectativas del
cliente-contribuyente de acuerdo a la Norma y enfocar los esfuerzos de todo el
equipo de trabajo ahora sensibilizado respecto al tema de calidad del servicio,
en busqueda de la mejora continua; dicha permite mejorar el servicio
continuamente, mediante el empleo de los diversos procedimientos creados
para tal fin. Las etapas anteriores, muestran la forma en que fue desarrollado el
programa propuesto, a continuacion se presenta el Manual de Gestién y
Aseguramiento de la Calidad del Servicio implementado en Rampa de

Importacién conforme al desarrollo de los Capitulos.
Dicho Manual, es el resultado de la colaboracion interinstitucional, y se exhibe
tal y como fue aprobado por la direccién de la institucion para la cual fue creado

y posteriormente ejecutado.

e Manual de Operaciones de Rampa de Importacién.

72



Para cada uno de estos procedimientos se establece asociado un
propdsito u objetivo, coherente y alineado con la politica de calidad establecida

por la direccion.

Para llevar adelante esta accién, se puntualiza para cada proceso:

o Nombre del procedimiento

o Requisitos del procedimiento

o Responsables

o Elementos de entrada necesarios

° Elementos de salida que se obtienen

o Objetivo del procedimiento

o Medicion del objetivo (identificar el indicador que permita medir el

objetivo, definir qué se mide, como se mide, cual es el valor aceptable del

indicador y cual es la unidad de medida a utilizar).

o Forma de actualizacion (describir brevemente como se actualiza).

o Forma de revisidon (describir brevemente como se realiza)

o Persona que aprueba

o Persona que recopila

o Denegaciones (que aspectos no cumple el manual, en que situacion no

debe ser aplicado.
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41.1.1. Resena historica

Desde su creacion en 1998, por medio de los Decretos 1-98 y 2-98 del
Congreso de La Republica, La Superintendencia de Administracién Tributaria
(en adelante SAT), es la encargada de administrar el sistema tributario

guatemalteco.

La SAT es una unidad estatal descentralizada con competencia y
jurisdiccion en todo el territorio nacional, goza de autonomia funcional,
economia, financiera, técnica y administrativa. Cuenta con personalidad
juridica, patrimonio y recursos propios. Actua en forma descentralizada a través

de sus Coordinaciones Regionales: occidente, nororiente, sur y central.

El objetivo de la SAT es ejerce con exclusividad las funciones de
administracién tributaria contenidas en la legislacién de la materia. Dentro de
sus funciones estan: Administrar el sistema aduanero de la republica de
conformidad con la ley, los convenios y tratados internacionales ratificados por
Guatemala y ejercer las funciones del control de naturaleza paratributaria 0 no
arancelaria y arancelaria vinculadas con el régimen aduanero; establecer
normas que garanticen el cumplimiento de las leyes o reglamentos en materia

tributaria. Su fundamento estratégico radica en:

Misidn: “Recaudar los recursos necesarios para que el Estado provea los
servicios indispensables y se brinden mayores oportunidades de desarrollo a
los guatemaltecos, mediante la obtencibn del maximo rendimiento de los
impuestos; la aplicacion total e integra de la legislacion tributaria y la facilitacion

del cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias de los ciudadanos”.
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Vision: “Ser una institucibn moderna con prestigio y credibilidad, que administre
con efectividad y transparencia el sistema tributario y aduanero; utilizando las
mejores practicas de la gestidn tributaria y administrativa y que produzca valor

para los ciudadanos, los contribuyentes, sus empleados y funcionarios”.

La SAT se encuentra organizada desde su creacién en Intendencias,

Gerencias y Coordinaciones. (Ver figura 1).

La Intendencia de Aduana es la dependencia de SAT encargada de
administrar las diferentes aduanas del pais, dentro de estas ultimas se llevan a

cabo registros y controles al comercio exterior. (Ver figura 2).

Dentro de las diferentes aduanas del pais figura el puerto fronterizo, que
se encuentra en el quinto lugar en recaudacién de tributos por aduana. (Ver

figura 5).

Este puerto es la aduana terrestre mas importante del pais. Posee su
propia organizacion, en la cual basa su sistema de comunicacion, toma de
decisiones y responsabilidad. La misma es del tipo lineal formal, donde Ila

Jerarquia esta dada por el cargo.

El administrador es la autoridad maxima del puerto, reporta su actuacion
directamente a la coordinacién regional de Occidente, promueve con todo su

personal el alcance de los objetivos y politicas institucionales.
La delegacion de la gerencia administrativa financiera es la unidad

encargada de gestionar los recursos financieros para el desarrollo de las

diferentes actividades dentro del puerto.
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La Delegacion de la gerencia de Recaudacion y Gestion brinda apoyo
directo en materia de planificacion, organizacion, evaluacion y ejecuciéon de las

actuaciones tributarias que tienen lugar en el puerto fronterizo.

Las rampas de vehiculos, importacion de mercancias, y exportacion son
las que tienen a su cargo la operatoria especificamente aduanal que se

desarrolla en puerto. Dependen jerarquicamente del administrador.

El esquema organizacional a partir de la puesta en marcha del programa
Gestion y Aseguramiento de la Calidad en Rampa de Importacion de

mercancias de dicho puerto es el siguiente:

Figuara 18. Estructura organizacional de Rampa de Importacién del

puerto

Supervisor de Rampa

Coordinador del PGAC

Modulo Selectivo Modulo Confirmacién Modulo Revision fisico-
documental

Fuente: Administracion del puerto.
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La figura de Coordinador del PGAC actua como funcionario Staff, cuenta

con autoridad de ideas; el Supervisor tiene autoridad de linea dada por el cargo

que desempefa. Por lo que cualquier autorizacion debe seguir la linea

jerarquica formal que representa dicho esquema.

4.1.1.2. Definiciones

A continuacién se definen algunas palabras que se utilizaran en el

Manual de Gestidén del Servicio en la Rampa de Importacion, para facilitar su

comprension.

Aduana: oficina publica establecida generalmente en las costas y
fronteras, para registrar, en el trafico internacional, los géneros y
mercaderias que se importan o exportan y cobrar los derechos que

adeudan.

Aseguramiento: accién planificada y sistematica para que un producto o
la calidad servicio satisfaga los requisitos de calidad establecidos.es una

herramienta de la Gestion de la calidad.

Calidad:conjunto de propiedades y caracteristicas que le confieren

Aptitud para satisfacer las necesidades expresas.

Carpeta de Apoyo: carpeta contenido archivos que forman parte del
material de apoyo y que estan disponibles exclusivamente para todo el
personal de la rampa en la carpeta publica X:/manual de operaciones de

rampa de importacion.
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Checklist: Cuestionario que engloba los aspectos basicos de un Sistema
de Gestidon de Calidad y permite su analisis mediante la interaccion de 4
criterios basicos: Enfoque estratégico, Gestidn de Recursos, Realizacion

del Servicio, Mejora Continua.

Cliente Externo: personal de la institucion, receptor de un producto o

servicio; puede ser consumidor, un usuario final o un beneficiario.

Cliente Interno: Personal de la institucibn que coadyuva directa o
indirectamente en la prestacion de un servicio. Puede ser una unidad

dentro de la misma organizacion.

Declaracion Aduanera: para efecto del presente Manual de Gestién y
Aseguramiento de la calidad del Servicio se entiende por declaracién
aduanera la Declaracion Unica Aduanera-GT.

Documento: informacion y su medio de soporte.

DUA: abreviacién de la Declaracion Unica Aduanera (DUA), es un
documento administrativo que se utiliza para el cumplimiento de las
formalidades aduaneras y tiene como objetivo uniformizar la presentacién

de la declaraciéon de mercancias.

Equipo de trabajo: profesionales, Técnicos y Grabadores Verificadores

qgue conforman el personal de Rampa de Importacién.

Estandarizacion: Homogenizacién y cumplimiento de estandares.
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Forma: documento especifico con estructura definida, instrumento util y
eficaz de investigacion, cuyo nombre se abrevia mediante el siguiente
esquema:ATUII/RI/Iniciales_del Procedimiento/Iniciales del Formato

especifico.

GAP: Brecha, hueco, vacio, espacio, desajuste entre valores planeados y
realizados. Mediante un adecuado programa de Gestion y Aseguramiento
de la calidad se puede reducir la brecha detectada y ajustar los valores

realizados a los planeados.

Gestidon de la Calidad: sistema o forma de trabajar mediante la cual una
organizacion asegura que se identifican y satisfacen las necesidades de
sus clientes, planificando, manteniendo mejorando el desempefio de sus
procesos de manera eficaz y eficiente con el objetivo de mejorar
constantemente. Funcién general de la gestion de una administracion que

define y aplica la politica de calidad.

Herramientas para la Mejora Continua: son herramientas basicas
sistematicas que permiten encontrar, seleccionar y documentar las
causas de la variacion de la calidad del servicio y la relacion que puede
darse entre ellas; basicamente son 7: Diagramas causa-efecto, Planillas
de inspeccion; Graficos de Control, Diagramas de Flujo; Histograma;

Graficos de Pareto; Diagrama de Dispersion.

Indicador: hecho que se analiza respecto a los conceptos tedricos que

nos interesan cuando los mismos pueden ser vistos directamente.
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Manual de Gestion de Aseguramiento de la Calidad: abreviado MGAP.
Documento que contiene la descripcion de actividades que deben
seguirse en una determinada organizacién unidad de esta para la

efectividad y eficiente Gestion y Aseguramiento de la Calidad.

Mision: propdsito o razdn para la cual existe una organizacion.

Momento de Verdad: aquellos episodios en los cuales el cliente entra en
contacto con cualquier aspecto de la organizacién y tiene una impresion

sobre la calidad del servicio.

No conformidad: incumplimiento de los requisitos especificados.

Politicas: estrategias, tacticas. Sistema de principios métodos vy
procedimientos que indica cdmo funciona la organizacién en todos sus

procesos.

Procedimiento: forma especificada de llevar a cabo una actividad o un

proceso.

Programa de Gestién de Aseguramiento de la Calidad: abreviado PGAC.
Proyecto ordenado de actividades cuya finalidad y  estriba en Gestionar
y Asegurar la Calidad, en este caso especifico, del Servicio. Se auxilia
para el logro de sus fines mediante un Manual de Gestién vy
Aseguramiento de la Calidad, el cual constituye la columna vertebral

documental de dicho programa
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Rampa de Importacion: espacio fisico de la aduana donde se lleva a cabo
la revision fisico- documental; forma parte de la zona primaria de aduana
y se encuentra constituida por instalaciones fisicas con capacidad para

revision simultanea de 20 contenedores.

Régimen: Diferente destinacion a que puede someterse una mercancia
que se encuentre bajo control aduanero, de acuerdo con los términos de
la Declaracion Unica Aduanera presentada ante la autoridad aduanera,
constituyente en el tratamiento legal aplicable a las mercancias que se

encuentran bajo la potestad aduanera.

Registro: documento que presenta los resultados obtenidos al tiempo que

proporciona evidencia de las actividades desempefiadas.

Revisor: oficial Técnico o Profesional en Aduanas asignado a practicar

Verificar Fisica Documenta a una declaracién aduanera.

Servicio: resultado generando por la interface proveedor-cliente asi como
las actividades internas del proveedor para satisfacer las necesidades

del cliente.

SIAG: Sistema Informatico Guatemalteco.

SAQB’E: Significa Camino Transparente, es el sistema informatico que
se esta utilizando en la rampa de mercancias; se basa en los valores
institucionales de SAT y sigue el camino mas eficiente y transparente
buscando siempre la excelencia en todas las gestiones internas y
externas, para lograr la realizacion de la visién y la realizacion de la
mision de SAT.
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o Verificacidn fisica documental: consiste en la revision documental y el
examen fisico de lo declarado a efecto de comprobar el exacto

cumplimiento de las obligaciones aduaneras.

o Vision: posicion que se desea tener en un futuro.

4.1.1.3. Politica de Calidad

La puesta en marcha del programa de Gestién y Aseguramiento de la
Calidad (En adelante PGAC) pone de manifiesto la importancia que tiene para
la administracién actual del puerto fronterizo Ing. Juan Luis LizarraldeArrillaga el
tema de calidad del servicio. Persigue estructurar un equipo de trabajo
ordenado y sensibilizado con directrices claras y concisas respecto a la mejora
continua en la prestacion uniforme de un servicio de calidad, provisto de
herramientas basicas para el correcto desempefio de su funcién, técnicas de
mejora continua y mecanismos apropiados para la efectiva comunicacién entre

los actores del proceso.

Proyecta gestionar y asegurar la calidad del servicio que brinda la Rampa de
Importaciéon de este puerto (en adelante RI), elaborando para tal fin un Manual
de Gestion y Aseguramiento de Calidad (en adelante MGAC) para uso interno
exclusivamente de la Norma ISO 9001:2000 (2da revision de la Norma I1SO
9001, diciembre del 2000) por contener esta ultima los requisitos para la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad y por tratarse de una
Norma simplificada, de caracter flexible y mejorada para uso en todo tipo de
actividades; para ello establece procesos, identificando en cada uno de ellos, a
detalle,los pasos para su funcionalidad documental y registrando todo lo

necesario para mejorar la calidad del servicio.
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La elaboracion del manual se basa en el diagnostico de 4 criterios que
interactuan en todo proceso de gestion y aseguramiento de la que son
fundamentales para la mejora de la calidad (enfoque estratégico, gestion de
recursos, realizacion del servicio, mejora continua) que son fundamentales para
la mejora de la calidad del servicio y una vez analizados, permiten conocer cual
es la situacion actual del servicio y detectar los puntos débiles; de esa forma
enfocar todos los esfuerzos en mejorar las areas débiles detectadas. Su
creacion persigue impulsar la mejora continua del servicio en la Rampa de

Importacion.

El presente manual tiene como fin constituir la columna vertebral
documental del programa de Gestiéon de la Calidad a implementarlo en Rampa
de Importacion, pretende, con su implementacion: mejorar el servicio actual en
beneficio tanto del cliente interno (profesional y técnico aduanero) como del
cliente externo (receptor del servicio), reducir la brecha existente entre el
servicio deseado y el servicio prestado (dicha brecha se conoce como GAP),
optimizar sustancialmente el ambiente de trabajo al incorporar como
herramienta de consulta teérica relativa a la materia que facilite la actuacién,
promover la participacion de todos los actores del proceso y aprovechar la
sinergia que resulta del trabajo en equipo, incrementar la recaudacion por
funcionario en Rampa de Importacion, reforzar la capacidad de fiscalizacion a
posteriori, facilitar el comercio internacional, ejercer efectivos y eficaces
controles en materia aduanera, elevar la tasa actual de capacitacion por
empleado de rampa de establecer el mecanismo iddéneo para el aseguramiento

de la calidad del servicio.
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Lo anterior debido a que actualmente no existe en toda la aduana
procedimiento o método alguno que gestione y asegure la calidad del servicio
prestado en la Rampa de Importaciones, por lo que el presente constituira el
primer programa de este tipo, creado e implementando en el puerto, y desde su

concepcion realiza un aporte al mejoramiento de la Calidad del Servicio.

La aplicacion del manual permitira: estandarizar procedimientos, brindar
atencion a sugerencias, evaluar la mejora en el servicio, y crear registros
ordenados que permitan mejorar continuamente el que hacer del empleado de
aduanas de esta rampa, a través de su continua participaciéon. En su estructura,
se respeta la jerarquia en relaciéon a puestos, con que cuenta en la actualidad la

rampa.

Ademas, constituyen una guia y en ningun momento busca sobreponerse a las
Normas, procedimientos y legislacion vigentes, cuya observancia es obligatoria.
Requiere de la participacion efectiva de todos los involucrados en el proceso y
observancia en todo momento de la presente politica. Con la creacion del
PGAC, implicitamente surge la figura de Coordinador del programa, quien
tendra a su cargo la generacidén ordenada de ideas para la mejora del servicio.
El supervisor de rampa es el encargado de autorizar todos los procedimientos a
implementar como sus mejoras y/o actualizaciones, también de solicitar el aval

cuando corresponda de la administracion del puerto.
El personal de rampa constituye el nucleo fundamental de ejecucién del

presente programa y tiene a su cargo constituirse en un solo equipo de trabajo

efectivo y eficaz, que participe de la actual politica de calidad.
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4.1.1.4. Procedimiento de control de documentos

Tipo de procedimiento: administrativo =< operativo [ ]

e Obijetivo del proceso

o

Mantener correcto control sobre la documentaciéon que conforma el
Programa de Gestion y Aseguramiento de Ila Calidad (PGAC)
implementado, para que el mismo se constituya en una herramienta de

consulta eficaz y eficiente.

¢ Requisitos del proceso

Instrucciones, registros y documentos claros, actualizados, en
concordancia con la legislacién vigente; debidamente ejecutados,
comunicados, realimentados y autorizados.

Participacion de autoridades

Participacion de todo el personal de Rampa de Importacion.

e Responsables

o

Superior y coordinador del PGAC.

e Elementos de entrada necesarios

o

o

o

Documentos necesarios para el mejoramiento de la calidad del servicio.
Registros dinamicos actualizados y autorizados.

Instrucciones escritas.
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e Elementos de salida obtenidos

o Hoja de control de documentos.

o Servicio estandarizado de calidad.

e Medicion del objetivo

El coordinador del programa realiza una inspeccidbn (mediante
observacion directa) respecto a la ubicaciéon de la documentacién que compone
el presente manual, compara con el plano de ubicacion de documentos,
registrado lo sucedido en la forma AUTUII/RI/CD/CD.(ver anexo 2).

e Descripcién del proceso
Este procedimiento consiste en registrar todos los documentos

necesarios para el correcto funcionamiento del PGAC mismos que deben ser
analizados y autorizados a fin de contar con informacidén depurada y fidedigna.
El proceso consiste en el llenado de una forma de control de documentos que
contiene preguntas que ayudan a determinar el correcto uso de la
documentacion y permite asegurar que dicha documentacion esté disponible en
forma practica en el momento que se le requiera.

La documentacion obsoleta es retirada del MGAC vy la hoja de control de

participacion del personal de rampa.

e Forma de actualizacion
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El personal de rampa realiza sugerencias a través de un sencillo formato
(ver forma anexa ATUII/RI/CD/SID) (Ver ANEXO 2). Con el fin de mejorar el
sistema de documentos utilizados en la operatoria de la rampa; sugiriendo
documentos que no estén contenidos en el MGAC que a su vez le hayan
auxiliado en el desarrollo de sus actividades y no figuren en la hoja de control.
Dichas sugerencias deben contener la fuente donde puedan ser consultadas y
deben ser analizadas por el coordinador del programa conjuntamente con el
supervisor para determinar la informacion imprescindible de incorporar. Una vez
autorizada la incorporacion documental, se incorporara al presente Manual en

forma fisica actualizando el listado correspondiente.

e Forma de revision

El uso del formato de Control de Documentos, permite su efectivo control y

actualizacion, conjuntamente con el formato Solicitud de Ingresos Documental.

e Persona que aprueba

Supervisor de rampa, con aval del administrador.

e Persona que recopila

Coordinador del programa con apoyo del personal de Rampa de Importacién.

e Denegaciones

El presente manual, se compone de documentacién basica; misma que no

limita la utilizacion de material adicional aun cuando el mismo no figure como
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documento autorizado del programa, siempre y cuando su utilizacion este

contenida dentro del marco legal respectivo.
e Condicion especial

Se considera documento del PGAP todo aquel coadyuve a la labor del personal
de rampa y cuya incorporacién haya sido debidamente autorizada por el
supervisor de Rampa; en el caso de que dicha incorporacién no contenga el
visto bueno del administrador, el supervisor justificara la situacion. Una vez
autorizada por el supervisor, se incorpora la documentacion respectiva al

presente manual, con las debidas actualizaciones.

La documentacién obsoleta es retirada del MGAC y la hoja de Control de
Documentos es actualizada constantemente. La utilizacibn de documentacién
no contenida dentro del presente manual, es responsabilidad exclusiva de quien
la consulta. La observancia de la normativa y leyes vigentes es obligatoria para

todo el personal de rampa.

El presente MGAC es una guia autorizada de procedimientos, no busca
limitar la accién individual del personal de rampa; sino mejorar el servicio al
cliente en busca de un bien comun. La documentacidén consultada puede ser
retirada de su ubicacion fisica correspondiente y luego de utilizada devuelta a

su lugar de origen.
4.1.1.5. Procedimiento de control de registros
Tipo de procedimiento: administrativo <] operativo [ ]

e Objetivos del proceso
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o Establecer un procedimiento documentando para identificar, Almacenar,
Proteger y Recuperar los registros de calidad necesarios para demostrar
la conformidad de los procesos.

o Propiciar la realimentacién del MGAC y por ende del PGAC en busca de

la mejora continua de los procesos establecidos.

¢ Requisitos del proceso

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y

recuperables.

¢ Responsables

Coordinador del programa

e Elementos de entrada necesarios

o Diagnéstico e identificacion de no conformidades
o Resultados de una auditoria interna

o Resultados de acciones preventivas y correctivas
o Elementos de salida obtenidos

o Registro que permiten demostrar la conformidad de los procesos.

¢ Medicion del objetivo

o Se llevan registros estadisticos que permitan comparar la evolucion del
PGAC

o Se emplean las herramientas para la mejora continua
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e Descripcion del proceso

Toda aquella informacion que sea vital registrar para mantener alineados los
procesos del PGAC al modelo ISO 9001:2000 se recopila mediante el formato
establecido para el efecto. El coordinador del PGAC realiza dicho analisis
ATUII/RI/CR/HCR, (Ver anexo 3) lo que permitira contar con registros que
contribuyan a medir la mejora del servicio. Se auxilia para tal fin de

herramientas para la mejora continua.

e Forma de actualizacién

El control de registros se lleva a cabo en forma mensual a inicio de cada

mes.

e Forma de revision

Comparacion de dos controles de registros consecutivos, los cuales

permiten analizar la reduccion de no conformidades.

e Persona que aprueba

Coordinador de rampa.

¢ Denegaciones

El presente programa constituye una guia de mejora del trabajo en

relacion a la politica de calidad y no pretende limitar o cohibir la actualizacion

del trabajador de rampa, solo analizarla para mejorar.
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e Condicion especial

o En la elaboracién de registros se tendra en cuenta lo especificado en la
Normativa legal vigente.
o Este procedimiento interactua con el proceso de Autoria Interna y el de

control de servicio no conforme.
4.1.1.6. Procedimiento de auditoria interna
Tipo de procedimiento: administrativo g operativo |:|
e Obijetivo del proceso

o Realimentacion el PGAC y especificamente el MGAC, en busca de la
mejora continua del: servicio, enfoque estratégico, y gestion de recursos.

o Evaluar la efectividad y el cumplimiento de la politica de calidad
establecida, procedimientos, instrucciones escritas u otros documentos
aplicables.

o Determinar si el PGAC es conforme a las disposiciones planificadas.

o Determinar si el PGAC se mantiene de manera eficaz.
¢ Requisitos de proceso

o Objetividad e imparcialidad.

o Formatos de autoridad claros, eficaces y efectivos que resuman la
informacién que permita la mejora continua.

o Pleno conocimiento del programa, del proceso de servicio, de la politica

de calidad y de los diversos procedimientos documentados.
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e Responsables
Supervisor de rampa y en su auxilio, el personal de rampa que él especifique.
e Elementos de entrada necesarios

o Encuestas
e Elementos de salida obtenidos

o Informes

o Andlisis

o Conclusiones
e Medicion del objetivo

Medicion de la conformidad de satisfaccion del cliente (interno-externo).

Se figura estadisticamente la informacion de la auditoria. Se analiza bajo los
siguientes parametros de evaluacion:

Menos de 5:  situacion critica, alerta m

Deb5at’: situacion de precaucion 5

Mas de 7: situacion normal D

e Descripcion del proceso
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El supervisor de rampa lleva a cabo al inicio de cada mes auditorias internas
mediante la forma ATUII/RI/AI/CL (Ver anexo 4) para determinar si el PGAC:

o Es conforme con las disposiciones planificadas.

o Se haimplementado y se mantiene de manea eficaz.

Para lo cual y en forma sucesiva se debe considerar el resultado de

auditorias previas.

La auditoria se lleva a cabo dando a cada item la calificacién de 0 a 10,

de la siguiente manera:

0= totalmente en desacuerdo con el enunciado planteado

10= totalmente de acuerdo con el enunciado planteado, y se enfoca en
determinar las no conformidades (Situacion critica y de precaucion)

respecto a los inicios a) y b).

Una vez reunida la informacién se programa inmediatamente una reunion
con el equipo de trabajo para determinar mediante técnicas de mejora
continua como el diagrama causa y efecto o el histograma, las causas de
las no conformidades y asi poder trabajar en ellas. Para resumir la
informacion de la auditoria se utiliza la forma ATUII/RI/AI/RAL. (Ver anexo
4).

Por ultimo el supervisor programa la siguiente auditoria en el formato respectivo
ATUII/RI/AIICA.

e Forma de actualizacion
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El uso continuo de este procedimiento permite mantener el flujo constante de

informacion y coadyuva a la mejora continua.

Forma de revision

Mediante el analisis de registros.

Persona que aprueba

Supervisor de Rampa de Importacién.

Persona que recopila

Coordinador del programa o supervisor de rampa.

Denegaciones

Dicho procedimiento es de uso exclusivamente interno, constituye una guia que
en todo momento pretende respetar la Normativa legal vigente que prevalecera
en todo momento. Queda prohibida la publicacion de esta informacién con fines
distintos a los contenidos en el presente Programa y sin la debida autorizaciéon

de la administracion de aduana.

e Condicién especial

Su correcta utilizaciéon facilita la efectiva evaluacion del desempefio que

efectua el supervisor de rampa a todo su personal, al finalizar el aio.
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4.1.1.7. Procedimiento de control de servicio no

conforme
Tipo de procedimiento: administrativo [><] operativo [ ]
¢ Obijetivo del proceso
Determinacion periddica de no conformidades del Servicio. Se
interpretara como no conformidades cualquier insatisfaccion por parte del
cliente (interno y externo) en relacién al programa de Gestién de la Calidad.
¢ Requisitos del proceso

o Las no conformidades planteadas, deben tener un razonamiento l6gico y
apegado al derecho.

o Debe existir un mecanismo que permita la participacion de los actores
del proceso mediante el cual puedan manifestar sus opiniones y
sugerencias.

¢ Responsables
Supervisor del programa.

e Elementos de entada necesarios

Evaluacion del programa reflejada en opiniones y sugerencias por los

actores del proceso.

e Elementos de salida obtenidos
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No conformidades.

e Medicion del objetivo

Deteccidn de las no conformidades con el fin de mejorar la calidad del
servicio. Todas las opiniones y sugerencias seran revisadas para detectar
las no conformidades. Se detectan las no conformidades y se canalizan los
esfuerzos del equipo de trabajo de la rampa en la solucion de estas

(situaciones de precaucién y alerta, especialmente esas ultimas).

La informacién del Checklist se analiza bajo los siguientes parametros de

evaluacion:

Menos de 5:  situacion critica, alerta

NN

Deb5a’: situacion de precaucion

i

Mas de 7: situacion normal

[ ]

e Descripcién del proceso:

El supervisor de rampa encuesta al personal mediante la forma
ATUII/RI/CSN/CL. (Ver anexo 5). Dicha encuesta se efectua al inicio de cada
mes. La informacion obtenida se relaciona con las no conformidades del
servicio. A los resultados se les practica un analisis similar al de la auditoria
interna. Se complementa esta informacién con la de las no conformidades que
se encuentren depositadas en el buzén de opiniones y sugerencias para

proceder a darles solucidon a todas ellas en el procedimiento accion correctiva.
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e Forma de actualizacién

El analisis conjunto de Auditoria Interna, Control de servicios no

conforme, permite mejorar este ultimo.

e Forma de revision

La revision del procedimiento se efectua mediante el control de registros.

e Persona que aprueba

Supervisor de rampa.

e Persona que recopila

Supervisor de rampa o coordinador del programa.

¢ Denegaciones

El presente procedimiento no limita la forma de determinar deficiencias en

relacion al servicio conforme la politica de calidad del PGAC en busca de la

mejora continua, solamente constituye una guia. El objetivo primordial es

buscar la mejora continua.

e Condicién especial

Una vez que el proceso se vaya repitiendo, reflejara cada vez en forma mas

evidente la mejora continua. La persona que resuma la informacién sobre
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opiniones y sugerencias y la contenida en el formato Checklist para este
proceso, debe interpretar en forma correcta dichos resultados y utilizar
herramientas para la mejora continua al darles solucién a las no conformidades
del servicio detectadas. Debe promoverse constantemente la participacion de
todos los actores.

4.1.1.8. Procedimiento de accién correctiva
Tipo de procedimiento: administrativo <] operativo [ ]

e Obijetivo del proceso

Evacua las no conformidades que han surgido durante el procedimiento

control de servicio no conforme, y las detectadas en la Auditoria interna.
¢ Requisitos del proceso

Toma de acciones en relacion a las no conformidades.

¢ Responsables

Supervisor del programa con auxilio del coordinador del programa.

e Elementos de entrada necesarios

No conformidades

e Elementos de salida que se obtiene
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Conformidades

e Medicion del objetivo

Se compara el numero de no conformidades entre uno y otros analisis
consecutivo. El procedimiento cumple su objetivo si y solo si la comparacion

demuestra disminucion de las no conformidades detectadas previamente.

e Descripcion del proceso

El supervisor de rampa emplea el formato ATUII/RI/AC/AP (ver anexo 6)
para resumir y filtrar la informacion proporcionada por los procedimientos

anteriores en relacién a las no conformidades.

Dicho formato le da un panorama claro al supervisor que efectua el analisis
al registrar qué aspecto si es, y qué aspecto analizado no es responsable de la
no conformidad, favoreciendo asi la busqueda de soluciones efectivas a las no
conformidades. Seguidamente, se resume la informacion y se requieren
acciones correctivas mediante el formato ATUII/RI/AC/RAC (ver anexo 6). Los
datos juegan un papel lider en las actividades y procedimientos para el

mejoramiento de la calidad del servicio.
El coordinador celebra una reunion de grupo donde se expone las no
conformidades y se dan a conocer las acciones correctivas a implementar;

aceptacion de dicha(s) accién(es) y las aprueba.

e Forma de actualizacion
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El procedimiento sobre acciones correctivas se efectua al inicio de cada
mes (exceptuando el primer mes de ejecucion del PGAC), una vez que se
tiene resumida la informacién respecto a las no conformidades. Este
procedimiento interactua con el procedimiento Auditoria Interna, Control de
servicio no conforme y Control de los registros.
e Forma de revision
Periédicamente el supervisor revisara que las acciones correctivas propuestas
se hayan ejecutado y de esta forma las no conformidades detectadas hayan
sido corregidas en el tiempo y forma previstos, comunicando al personal de
rampa los resultados del proceso.
e Persona que aprueba

Supervisor de rampa, con aval del Administrador.
e Persona que recopila
Supervisor de rampa con el auxilio del Coordinador del programa.
¢ Denegaciones
Las acciones correctivas se enfocan especificamente a las no conformidades
del PGAC, con el fin de eliminarlas y con ello mejorar la calidad del servicio; en

ningun momento persiguen otro fin diferente al especificado.

e Condicién especial
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La eficiencia del procedimiento depende de habilidad, destreza,

conocimiento, experiencia e informacién de la persona a cargo.

4.1.1.9. Procedimiento de accién preventiva
Tipo de procedimiento: administrativo g operativo |:|
e Obijetivo del proceso

Determinar y planificar las acciones necesarias para eliminar las causas de no

conformidades potenciales.
¢ Requisitos del proceso

Las acciones a tomar deben ser congruentes con la politica de calidad y
apropiadas a los efectos de los problemas potenciales. Las acciones deben ser
debidamente autorizadas y comunicadas, registradas y evaluadas. Debe existir
participacion efectiva del equipo de trabajo en la aplicacién de estas acciones.
¢ Responsable
Coordinador del PGAC.

e Elementos de entrada

Analisis FODA

e Elementos de salida obtenidos

Acciones preventivas
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e Medicion del objetivo

Mediante la evaluacion frecuente de no conformidades potenciales se analiza
que las acciones para prevenirlas estén dando los resultados esperados; la tasa

de no conformidades debe ir en busca del “O”.

e Descripcién del proceso

El coordinador planifica al inicio de cada mes un analisis FODA (Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades, Amenazas) del PGAC con el fin de enfocar los
esfuerzos del equipo de trabajo en prevenir la aparicion de no conformidades;
dicho analisis debe contener criterios de participacion de todo el equipo de
trabajo, los que han de incluirse en dicho proceso deben ser claramente
comunicados a todo el personal también las acciones a tomar, una vez

autorizadas.

e Forma de actualizacion

El proceso accion preventiva se actualiza al inicio de cada mes.

e Forma de revision

El procedimiento control de registros permite en forma rapida determinar la
eficiencia y eficacia del procedimiento Accién Preventiva. La disminucién de
acciones correctivas es un reflejo del correcto desempefio de las acciones

preventivas.

e Persona que aprueba
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Toda accion preventiva debe ser previamente autorizada por el Supervisor de

rampa con el aval del Administrador del puerto.
e Persona que recopila
Coordinador del programa, en auxilio del Supervisor de rampa.
e Denegaciones
El presente procedimiento debe diferenciarse plenamente del procedimiento
Accion correctiva. Se analizan “causas potenciales” de no conformidades, no
causas reales.
e Condicién especial

De tratar con muchas no conformidades potenciales, se utilizara como
herramienta para la mejora continua, la ley de Pareto (80/20). La eficiencia
del procedimiento depende de habilidad, destreza, conocimiento, experiencia e
informacion de la persona responsable.

4.1.1.10. Procedimiento de accion correctiva

Tipo de procedimiento: administrativo [ ] operativo =<

e Obijetivo del proceso

o Estandarizar operaciones bajo criterios de efectividad y calidad.

o Facilitar el trabajo del Profesional y Técnico de Rampa.
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o Documentar brevemente la esencia del procedimiento en Rampa de
Importacion.

o Documentar registro y control del vencimiento de los plazos establecidos
en ley para la operatoria del servicio.

o Establecer un canal de comunicacion efectivo y eficiente en rampa.

o Garantizar la Confidencialidad de la informacibn como compromiso
institucional y en concordancia al marco legal aduanero y tributario.

o Motivar al personal mediante la comunicacion efectiva de avances en
relacion a metas institucionales.

o Promover la cultura Tributaria tanto del Cliente Interno como del Cliente
Externo.

o Mejorar la eficiencia en recaudacién en Rampa de Importacion.

¢ Requisitos del proceso

o Compromiso y apoyo de la(s) autoridad(es) del puerto.

o Adhesidén de todos los participantes al enfoque de mejora continua.

o Autorizacion jerarquica.

o Establecer un canal de comunicacion practico.

o Observancia en todo momento de la Normativa y legislacion vigente
tanto en materia tributaria como aduanera, sin menoscabo de las demas
leyes nacionales.

o Conocimiento previo de los procedimiento para importacion de
mercancias publicados por la autoridades correspondientes de SAT.

o Equipo de medicién adecuado para los procesos.

e Responsable

Personal de rampa.
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e Elementos de entrada necesarios

o Informacién diaria de reporte de operaciones y alcance de metas.
o Documentos

o Registros

o Reglamentos

o Leyes en materia Aduanera y Tributaria

o Enlaces WEB (INTRASAT, SIVEPA, RTU).

o Acceso INTERNET

o Publicaciones oficiales

o Consultas técnicas

e Elementos de salida obtenidos

o Levante de mercancias

o Desaduanamientos

o Dictamenes de incidencias
o Opiniones técnicas

o Reduccién del tiempo de procesamiento de una operacion en rampa.

e Medicion del objetivo

o Reduccién del tiempo promedio en Rampa de Importacion

o Disminuciéon del costo de recaudacion en Aduana (Presupuesto para
aduana/Monto de Impuestos Recaudados).

o Aumento en tasa de crecimiento de capacitacion en Rampa de
Importacién (comparado el numero de capacitaciones por rampa mes a

mes).
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o Medicién de recaudacion por funcionario (Monto total recaudado en
rampa importacion/Numero de empleados)

o Tasa de crecimiento de la recaudacion a nivel de rampa (comparando el
monto de los tributos recaudados en rampa mes a mes).

o Medicién del porcentaje de revision a posteriori.

e Descripcién del proceso

El proceso de importacion de mercancias inicia cuando el Transportista,
importado o Gestor Aduanal presenta ante la ventanilla del médulo de
Selectividad y Aleatoriedad su declaracion de importacion de mercaderias. En
la misma debe figurar el régimen que regira el trato aduanero para dicha

importacion.

La persona en el modulo del selectivo procede a revisar que la
documentacion cumpla con lo Normado para el régimen que solicita
(documentacién obligatoria, permisos, unidades de medida, descripcion, firma
electrénica, certificacion bancaria si aplica, etc.) tal y como lo establece las
leyes y normativas vigentes.

De haber conformidad con el procedimiento especifico al régimen, ingresa la
informacion de la declaracion al SIAG dando como resultados un selectivo
aleatorio que puede ser una de dos respuestas: VERDE que significa Levante
sin revision y ROJO que significa Verificacion fisica y documental. En caso de
que dicha certificacion sea Verde, procede a desglosar documentacion, y si
aplica solicita marchamo y ATC y el resto fisico y niumero del marchamo,
registra la entrada del contenedor en ATC anotando fecha y sellando, coloca el
marchamo en transporte e informa al interesado que se dirija al médulo de

confirmacion sin contratiempos.
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En el caso que la certificacion sea Roja, informa al transportista que se
dirija a la Rampa de Importacién y el nombre del revisor asignado a la tarea de

revision de su mercaderia.

Una vez en rampa, el revisor se auxilia del MGAC impreso y otras
herramientas autorizadas (SIVEPA, INTRASAT, carpeta electronica compartida
X, sitio www.sat.gob.gt) para la efectividad y eficiente revision FISICA Y
DOCUMENTAL, observando en todo momento los tiempos Normados, la

politica de Calidad de PGAC y sus obijetivos.

Ya en rampa, como parte del proceso de revision fisica-documental, el
revisor determina si la revision fisica se puede efectuar a su satisfaccion con
descarga parcial o total de la mercancia, dependiendo del tipo de mercancia.
Cuando la naturaleza de la mercancia no permita efectuar un examen fisico
(material radioactivo, productos inflamables, productos quimicos o

fotosensibles, etc.) se llevara a cabo una verificacidn documental.

Acto seguido, el revisor verifica como minimo lo siguiente: Que se
cumpla con los requisitos no arancelarios cuando segun la naturaleza de
lamercancia se requiera, cantidad, valor, clasificacion arancelaria, origen de
mercancias, requisitos no tributarios, para lo cual basa su actuacion en los
procedimientos, que para el efecto ha publicado el Departamento Técnico de la
Intendencia de Aduanas (Procedimiento para la Valoracion de Mercancias
conforme al Art. VIl de GATT de 1994, Procedimiento para la Clasificacion
Arancelaria de Mercancias, Procedimiento para Toma de Muestras en Aduana),
departamento de Operaciones de la Intendencia de Aduanas (Procedimiento
para la Verificacion Inmediata de Mercancias) y otras leyes, Normas y

convenios aplicables (como la utilizacion de un Sistema Arancelario
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Centroamericano conocido por sus siglas como SAC). Todo lo anterior forma
parte del MGAC.

El resultado de la verificacion puede ser dictamen con incidencias o sin

incidencias.

Cuando el dictamen ha sido cerrado SIN INCIDENCIAS, el revisor
solicita que sea cargada, y si corresponde solicita ATC y/o marchamo; anota la
fecha de ingreso y/o marchama el medio de transporte e informa al interesado

que se dirija sin contratiempos al mddulo de confirmacién.

En caso de que su dictamen contenga incidencias derivado de
diferencias relacionadas con clasificacion suministrada por el declarante o su

representante respecto al cumplimiento de las obligaciones aduaneras.

El revisor debe cumplir con los procedimientos de las obligaciones
aduaneras, el revisor debe cumplir con el procedimiento que para el efecto el
Departamento Técnico de la intendencia de Aduanas ha elaborado para cada
caso especifico de: duda razonable de valor, clasificacion, origen de
mercancias, muestras sin valor comercial, toma de muestras (todos estos
procedimientos, debidamente autorizados forman parte del Manual de Gestion y
Aseguramiento de la Calidad del Servicio en Rampa de Importacién del puerto,
como se observa en la hoja de Control de Documentos del procedimiento

respectivo).

Los diagramas de operaciones de procedimientos utilizado y en el resto
de la Normativa y legislacion vigentes, debe comunicar en forma clara al
interesado la deuda razonable (si existe) e informar sobre lo que contempla el

procedimientos aduanero para tales circunstancias, indicandoles la base legal.
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Si como producto de la verificacion fisica-documental se determina y
comprueba que viene mercancia no declarada, se procede al comiso inmediato
y a través del Administrador de la aduana, se cursa la denuncia correspondida

ante el Ministerio Publico.

Si como resultado del proceso iniciado el revisor termina por aceptar el
valor la clasificacion o el origen declarado (en base a documentacion adicional
que subsane las deudas razonables de valor clasificaciébn, origen y otra
informacion suministrada por el declarante), procede a liberar conforme al
procedimiento respectivo; dejando sustento del motivo de la liberacidén; caso
contrario informa al contribuyente los pasos siguientes del procedimiento, los
cumple y vela porque se cumplan apegado al derecho, lo cual dara lugar a un

ajuste y/o rectificacion de informacion.

En todo momento el revisor debe informar al interesado los mecanismos

que existen para su defensa, indicandole la fuente de consulta.

Una vez ratificada la informacién, procede a liberar dejando constancia
de su actuacién, anote en el ATC (si lo hay) y sella, coloca marchamo (cuando
corresponda) desglosa entregado ejemplares al interesado y le informa que

debe dirigirse al modulo de confirmacién sin contratiempos.

Cuando en el ejercicio de su labor, se vea en la necesidad de requerir
informacion o de emitir una cédula de notificacibn como resultado del
procedimiento empleado; el revisor debe dejar registro de la documentacion
formulada; para lo cual existe en la carpeta de apoyo un formato para tal

historial.
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Para la revision fisica documental, el revisor se auxilia de las
herramientas que provee el MGAC, entre la carpeta de apoyo que contiene
informacion sobre el Manual de Operaciones del usuario de Rampa de
Importacion que se encuentra en forma electronica y exclusiva a disposicion de

todo el personal de rampa, pudiendo también efectuar consultas técnicas.

Al fin del dia, el revisor y el encargado del mdédulo del selectivo deben
llenar un registro respecto a declaraciones de alto riesgo (cuyo comportamiento
sea diferente al de las demas presentadas durante el dia y de riesgo en relacién
a las politicas institucionales) dicho registro forma parte de la carpeta de Apoyo
(x: manual de operaciones de rampa de importacion\MGAC en Rampa de
Importacién\formatos MGAC (anexo 1), procedimiento Guia Operaciones

Rampa Importacién).

Ademas deben registro sobre las operaciones que queden pendientes para el
dia siguiente informado el motivo del retraso en el inicio o finalizacién de la

operacién en la citada carpeta de apoyo.

El supervisor al inicio de cada dia solicita un reporte al administrador sobre las
operaciones del dia anterior para determinar el motivo de las operaciones que
no han concluido su proceso y verificar en la carpeta de apoyo las

observaciones del revisor para cada una de ellas.

Ademas, el supervisor comunica dia a dia los avances relativos a las metas de

recaudaciones y una vez por semana, efectua las mediciones en relacion a:

o Reduccién del tiempo promedio de revision en Rampa de

Importacion.
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o Disminucién del costo de recaudacién en aduana (Presupuesto para

aduana/Monto de impuestos recaudados).

o Aumento en tasa de crecimiento de capacitacion en Rampa de
Importacién (comparando el numero de capacitaciones por rampa
mes a mes).

o Medicién de recaudacion por funcionario (monto total recaudado en

Rampa Importacién/No. Empleados)

o Tasa de crecimiento de la recaudacion a nivel de rampa (comparando

el monto de los tributos recaudados en Rampa mes a mes)

o Medicién del porcentaje de revision a Posteriori.

Registrados los resultados correspondientes en la carpeta de apoyo,
mediante los formatos ATU/RI/MORI/RDP; ATU/RI/MORI/RII; ATU/RI/MORI/IO;
ATUII/RI/MORI/RHV vy el archivo Registro Histérico de Formato de Facturas
(todos forman parte del Manual de Gestion y a excepcidén del archivo, se

presentan en el anexo 8).

e Forma de actualizacion

Este procedimiento interactua con otros procedimientos tales como
Auditoria Interna, Control de Servicio No Conforme, Acciéon Preventiva y
Accién Correctiva, dicha interaccién es la fuente de cualquier actualizacion.
El procedimiento es actualizado unicamente bajo autorizacion del

supervisor de rampa con aval del Administrador del puerto.
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e Forma de revision

Los procedimientos Auditoria interna, Control de servicio no conforme, permiten

efectuar las revisiones respectivas para este procedimiento.
e Persona que aprueba
Supervisor de rampa, con aval del Administrador del puerto.
e Persona que recopila
Supervisor de rampa con el auxilio del Administrador del puerto.
¢ Denegaciones

Este procedimiento

o Constituye una guia, en ningun momento sustituye a los

procedimientos previamente autorizados y establecidos por SAT.

o No debe por ningun motivo limitar la accién investigadora del personal de

rampa dentro del marco legal.

o No es aplicable para uso externo, tampoco lo es cuando contradiga lo

contenido en la legislacion tributaria aduanera o nacional vigente.

e Condicién especial

El tiempo promedio de tramite de operacidon de una declaracion
presentada a Rampa de Importacion, se enfoca unicamente al tiempo promedio

de duracién de tramite, el cual incluye las actividades de la aduana desde la
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presentacion de una declaracion al Sistema Informatico Aduanero
Guatemalteco (SIAG) que actualmente funciona como SAQB'E hasta el

despacho de las mercancias.

El personal de rampa debe tener al dia sus reportes para proporcionar la

informacion que se le requiera en forma eficiente.
Todo aquel tramite que demore mas de cuatro horas que es el tiempo promedio

del dltimo afo en operaciones en rampa (segun informe del supervisor de

rampa) debe justificarse dejando constancia escrita de dicha justificacion.
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5. RESULTADOS Y MEJORA CONTINUA

51. Estadisticas

La mejora continua es responsabilidad de la institucién y resultado de la
capacidad y resultado de las acciones de esta, la mejora continua debe ser el
objetivo permanente de toda organizacion. Técnicamente, puede haber dos
clases de incremento de la calidad: mediante un avance tecnologico, o

mediante la perfecciéon de todo el proceso de prestacién del servicio.

La gestion y aseguramiento del servicio prestado en la Rampa de
Importaciones del puerto fronterizo Ing. Juan Luis LizarraldeArrillaga, como todo
servicio a diferencia de los productos, presentan caracteristicas que dificultan el
proceso de verificacion o inspecciéon de los mismos antes que el cliente esté en
contacto con estos, como la simultaneidad y la inseparabilidad, esto quiere decir
que el servicio prestado en la rampa se consume en el mismo momento en que
se produce y no puede separarse de su fuente de produccién, pero aunado a
esto, también existe una caracteristica especial y es su caracter unico. Ya que
este servicio es exclusivo y solo puede prestarse en nuestro pais por medio de
la Superintendencia de Administracién Tributaria SAT. Por ende las personas

que quieran entrar sus mercancias al pais deben hacerlo por esta via.

Los esfuerzo dados por mejorar no solo el servicio prestado en rampa de

importaciones, sino en todo el sistema SAT.
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Son evidentes, pero se necesita poner especial interés en ciertos puntos claves
qgue se evidencian en el area fisica de la Rampa, desde el momento en que el
transportista o gestor aduanal presenta ante la ventanilla del mdédulo de
Selectividad y Aleatoriedad su declaracion de Importacion de Mercancias hasta

el momento en que se libera la declaracién aduanera asignada.

Por tal razén es indispensable que la estructura organizacional del area

en estudio en este caso la Rampa de Importaciones conformada por:

e Supervisor:

o Mobdulo selectivo
o Mabdulo confirmacién

o Mabdulo revision fisico-documental.

Conjuntamente con el resto del personal: desde el Administrador;
seguido de sus dependencias, la Delegacion de Gerencia Administrativa y
Gestidn; Secretaria; Delegacion Gerencia Recaudacion y Gestidon; Seguridad
Institucional. Conformen un Equipo, comprometidos con la calidad vy
conocedores del complicado funcionamiento de la administracién y servicios de
la aduana, cuya mision principal sea la de coordinar todo el plan de mejora,

aportar los recursos necesarios e impulsar el desarrollo del plan.
Para mejorar un servicio es necesaria una lista exhaustiva y explicita de
las expectativas del cliente o usuario. Normalmente este tipo de informacién

tiene dos dificultades principales:

e Su falta de exhaustividad
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e El caracter cualitativo y poco preciso de las expectativas tal como la expresa

el propio cliente o usuario.

Es tarea de la organizacién completar y precisar dichas expectativas.

Para establecer una lista exhaustiva de las expectativas, hay que recoger
aquellas expectativas que el cliente no ha pedido expresamente gracias al
caracter unico del servicio que se presta, pero que es necesario (0 aconsejable)

garantizar, como pueden ser:

Aquéllas que el cliente espera encontrar implicitamente y sin pedirlas (la

seguridad por ejemplo).

e Las exigidas por las leyes, las normas y los reglamentos. (transparencia).

e Las novedades que el cliente no espera, pero que le agradan. Estos extras

tienen que ser realmente utiles para el cliente.

e Los puntos fuertes del servicio que lo distinguen.

e Las necesarias para una futura ampliacion de las funcionalidades del

servicio.

Una vez obtenida la lista exhaustiva es necesario Jerarquizar la lista de

acuerdo con dos criterios:

¢ Importancia relativa que tiene cada expectativa para cada tipo de cliente

¢ Importancia relativa que tiene cada tipo de cliente para la empresa.
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La propia expresidén del servicio especialmente la idiosincrasia de los
usuarios que pasan por la frontera como la de organizaciones o personas
juridicas individuales, que importan mercancias, vehiculos u otros, para
Guatemala, pueden provocar en la institucion aduanera que se desestime
algunas expectativas juzgadas a priori como poco razonables o considerar que
el cliente no sabe lo que quiere. Hay que mantener todas las expectativas
detectadas, por absurdas que parezcan, pues se trata de una necesidad

insatisfecha que el cliente asimila con una carencia en el servicio.

En la tabla VI se observa como se puede realizar la jerarquizacién de la

lista de las expectativas, teniendo en cuenta los criterios anteriores.

118



Tabla VI. Jerarquizacion de expectativas.

En cada caso se da un valor de acuerdo con una escala de 5 niveles.

Expectativas

Cliente

Tipo Peso

Tipo de cliente 1 | 35

1 @ | Expectativa 1
@ | N Expectativa 2
@1 @ | Expectativa 3
1 ™| Expectativa 4
@ | & Expectativa 5

Tipo de cliente 2 | 27

Tipo de cliente 3 | 18

Tipo de cliente 4 | 15

Tipo de cliente 5 | 5

Peso de las] 100

expectativas

1

2 =Poco importante

= Despreciable

3 = Importante

4 = Muy importante

5= Imperativo

Fuente: elaboracion propia.
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Para obtener el peso de cada expectativa, se multiplican los valores
asignados a cada par “Tipo de Cliente/Expectativa” por el peso del “Tipo de

Cliente” y se suman los resultados.

En ocasiones también se tiene en cuenta la importancia que tiene la
expectativa para la organizacion (que no tiene por qué coincidir con la
importancia que tiene el cliente, la satisfaccion de dicha expectativa) y el grado
de razonabilidad que las expectativas de los clientes presentan. También
puede ser necesario analizar si la satisfaccion de las expectativas se contempla

a corto, mediano o largo plazo. Por ejemplo.

Tabla VII. Jerarquizacioén en el tiempo

Expectativa X A CORTO | AMEDIANO | ALARGO
PLAZO PLAZO PLAZO

Importancia para el cliente
(0-10)

Importancia para la

organizacion
(0-10)
Grado derazonabilidad
(0-10)

Peso asignado a la

expectativa

Fuente: elaboracion propia.
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Estando ubicados en cual expectativa debe de solucionarse en su orden
de prioridad y de acuerdo al tiempo en el que se debe realizar, es necesario
contar con los instrumentos necesarios para recopilar periédicamente
informacion sobre la prestacidn del servicio en la Rampa de Importaciones, por
medio de entrevistas o encuestas a los usuarios del servicio; verificar
estadisticas en la pagina de SAT sobre los niveles de recaudacion de la
aduana, revision del buzén de sugerencias, y los formularios especificos de la

evaluacion del proceso a mejorar.

5.2. Inspeccidén

La inspeccidn de servicios llevara a cabo las tareas propias de la misma,
derivadas de las denuncias formuladas a tenor de lo establecido en el Manual
de Gestion y Aseguramiento de la Calidad del Servicio en Rampa de
Importaciones, en el apartado de procedimiento: Control de Servicio No
Conforme. Para solucionar el problema encontrado segun el apartado

Procedimiento: Acciones Correctivas.

El proceso de inspeccidén debe verificar el cumplimiento del Reglamento

del Libro de Quejas y Sugerencias.

Deben revisarse, en colaboracién con las unidades afectadas los
indiciadores establecidos, solicitar los informes de Evaluaciéon realizados tanto
por parte de la gerencia general de SAT como de la propia unidad de calidad
establecida en el puerto, asi también los informes emitido por Control interno

como consecuencia de la auditoria financiera practicada.

Realizar reuniones periddicos con el fin de detectar los principales

problemas que se manifiestan en la Rampa de Importaciones.
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5.3. Auditorias

5.3.1. Auditoria Interna

La auditoria interna, al menos una vez al afio, debera considerar las

siguientes variables para definir los procesos o areas a auditar:

e |mportancia de los procesos

e Desempeio de los procesos

e Magnitud de los procesos

e Resultados de auditorias previas

e Cumplimiento de objetivos y metas

Con base a la informacién que aporten estas variables, decide la
prioridad en la que los procesos o areas deben ser auditados con el objetivo de
determinar si el Sistema de Gestion y Aseguramiento de la Calidad es conforme
a las disposiciones planificadas, los requisitos de las normas de calidad, con los

requisitos del sistema y si se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Las auditorias internas se realizan aplicando el Procedimiento: Auditoria
Interna, del Manual de Gestidén y Aseguramiento del Servicio en Rampa, donde
se contempla la definicién de los criterios de auditoria, el alcance de la misma,

su frecuencia y metodologia.

Las auditorias se llevan a cabo por personal independiente al area a ser

auditada, y que conforman el Padrén de Auditores.
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Los resultados de las auditorias son registrados en el Informe Final de
Auditoria, mismo que se entrega al Responsable del area Auditada, quién toma
oportunamente acciones correctivas para la solucion de las causas de las no

conformidades.

El representante del equipo de calidad, es el responsable de dar
seguimiento a las acciones acordadas a cada uno de los reportes de No
Conformidad, hasta su cierre, solicitando por escrito a la Gerencia la asignaciéon
de un auditor interno, para la verificacion de las acciones tomadas y cierre de la

no conformidad.

5.3.2. Auditoria externa

La auditoria externa esta limitada a la participacion del usuario o cliente a

través del seguimiento de las cartas de compromiso que se establezcan,

De alguna manera toda la institucion esta expuesta a recibir auditorias de
parte del gobierno para mantener el control y aseguramiento de la calidad por

parte de la administracion de la SAT.

54. Resultados

Los resultados obtenidos de la gestidon de mejora continua obtenidos
durante la ejecucion de los procedimientos de control por medio de la
inspeccion y de la ejecucién de las acciones planificadas por el equipo de

calidad conformado se presentan en la siguiente matriz de Gemba:
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A continuacion se interpretan los resultados mediante la matriz Gemba-

Kaizen.

Tabla VIII. Interpretacion de Matriz de Gemba

Parametros

Gemba-Kaizen

Referencia Ideal

Identificacion

Real/Situacion Actual

Comunicacion

La comunicacién entre
los empleados y sus
superiores debe ser
permanente, ya que al
lograr canales efectivos
la informacion fluye de
manera mas precisa y
las fallas pueden

enmendarse con mayor

En la prestacion de todo

el proceso de servicios

de la rampa de
importaciones, se
identifica escasa

comunicacion en toda la
linea de mando,
mientras algunos definen

la comunicacién como el

rapidez. informe de las tareas

efectuadas.
Entrenamiento Entrenamiento y | Casi todo el personal
capacitacion permanente | manifestoque la

para lograr la optimacion

del servicio.

capacitacion la  han
recibido cuando se

implementa algo nuevo.
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Continuacion tabla VIII.

Motivacion e Incentivos

debe

implementar politicas de

La empresa

estimulos para sus
empleados, ya que un
trabajador motivado
aumenta su capacidad

de produccién.

El personal opina que
debe existir un sistema
continuo de
motivacion,no

necesariamente solo
econdémicopero si para
queexista empowerment,
y algunas otras
estrategias que motiven
una cultura de mejora
continua y de

transparencia.

Empowerment

La Jefatura debe
considerar todos los
aportes de sus

empleados, pues éstos
son quienes estan en
contacto directo con el
publico. Y por otro lado,
éstos se sienten Uutiles

dando ideas.

Una mayoria significativa

del personal manifesto

que la jefatura no
considera las
sugerencias que se

proponen para mejorar
el servicio. Lo cual trae
como consecuencia que
los empleados crean que
la no le dan importancia
a sus inquietudes vy

aportes.
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Continuacion de tabla VIII.

Manuales

Los manuales son una

herramienta laboral que
todos los empleados de la
empresa deben conocer
sin excusas, debido que al
tener conocimientos del
mismo se le facilitaran las

actividades a realizar.

La gran mayoria del personal

expreso que tienen

conocimiento de la existencia
de manuales, pero que no

acceden a ello.

Procedimientos

Estandarizados

Toda organizacién debe
poseer procedimientos
estandarizados, pues al
lograr la estandarizacion y
normalizar sus procesos,
se asegura un mejor
complimiento de las
actividades por parte de

los empleados.

El servicio prestado por Rampa
de Importacioén, se rige bajo los
diferentes acuerdos y
resoluciones emitidas de las
SAT. Quien provee a la Unidad
de Normas y Procedimientos o
Unidad que se delegue para el
efecto la normativa y narrativa
del

la plataforma

para la administracion
catalogo de
informatica, SIAG.
Actualmente funciona como
SABQ’'E. el problema con este
sistema es que no es muy
estable, se quedan sin sistema
continuamente y no existe un
sistema alterno. Por lo tanto no
es confiable y asi menos

transparente.
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Continuacion de tabla VIII.

Formatos Formatos que faciliten | Los empleados
Estandarizados las actividades a | manifiestan que la
realizar. empresa cuenta con

formularios
estandarizados, tanto en
formado impreso como
informatico, lo cual les
permite facilitar la

atencion.

Puntos de Control La institucion deberia | Actualmente existe el
contar con alguna | equipo de calidad y las
Y estructura de control y | asignaciones de
Verificacion verificacion ~ que  le | inspeccion Yy supervision
permita evaluar la|de acuerdo a o
calidad del servicio y | acordado en el programa
aplicar correctivos | de Gestién y

cuando sea necesario.

del

servicio prestado en la

aseguramiento

Rampa de Importacion.
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Continuacion tabla VIII.

Supervisores

La cadena de mando es un
factor de cuidado dentro de
las organizaciones, por lo
tanto, lo ideal es que un
empleado tenga un solo
darle

jefe a quién

explicaciones 'y recibir
ordenes, logrando con ello

una comunicacion efectiva.

Actualmente segun la
estructura organizacional se
encuentra el supervisor de
rampa quien supervisa al
Médulo Selectivo, Médulo de
Médulo

Revision fisico documental. El

Confirmacion,

supervisor se apoya del
Coordinador del Programa de
Gestién de Aseguramiento de
la Calidad PGAC. A pesar
que

tienen una estructura

organizacional bien definida
en toda la aduana del puerto,
aun existe una gran necesidad
de crear una Cultura de
Mejora continua, de
pertenencia, de calidad, para
que los trabajadores en todos
los niveles se apropien de los
resultados de la gestién para
que el servicio sea de calidad
y se asegure en base a una

planificacion a largo plazo.

Fuente: elaboracion propia.
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5.5. Beneficio costo

Los usuarios de los servicios publicos cada dia demandan a la
administraciéon servicios de mayor calidad, quieren servicios mas rapidos, mas
fiables, con horarios mas amplios, servidos por funcionarios que les traten con
cortesia y respeto en ventanillas Unicas al mismo tiempo exigen que la
Administracion reduzca sus déficits y que los servicios que reciben estén en

consonancia con los impuestos que pagan.

Estas demandas de los usuarios no son nuevas, pero las criticas por la
baja calidad de los servicios que se presta son cada dia mas frecuentes y, por
tanto, la necesidad de cambio se hace mas apremiante. Esto obliga a entregar
a los usuarios servicios de calidad, adaptados a sus necesidades vy

expectativas.

Calidad Percibida

Satisfaccion del usuario/cliente =

Expectativas

El valor calidad depositado en el usuario o cliente de la Rampa de
Importaciones, objetiva el concepto de calidad portandolo en un objeto tangible
0 en un servicio; esta objetivacion une indisolublemente la calidad del servicio
con el precio que el cliente esta dispuesto a pagar que en este caso es

transforma en los aranceles que pagan por entrar sus mercancias o productos.

e El usuario o cliente esta dispuesto a pagar los aranceles,

e La aduana esta obligada a obtener ingresos de los aranceles.
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Para una calidad deseada, minimizar los costos son el resultado de las
acciones de: Disefio, compras, produccion del servicio, logistica, atencion, y

todos los procesos de apoyo y operaciones intervinientes en la cadena.

Ingresos del estado = aranceles — costo

Si todos los procesos de la aduana trabajan de tal forma que estos

costos sean 6ptimos la recaudacion debe ser la proyectada en la ecuacion.

En donde exista un proceso o una operacion en la cual se cometen
errores, perdemos calidad; sus costos no son los 6ptimos; hemos introducido un
costo de no calidad, hemos afectado en forma directa la variable, los ingresos

de la ecuacion.

Entre los costos se pueden mencionar:

e Costos de prevencién: son de todas las actividades, especificamente
destinadas a prevenir la ocurrencia de defectos en la prestacion del
servicio, incluye todas las actividades de prevencién que intervienen en el
ciclo de prestacion del servicio, desde la presentacion de la declaracion
aduanera por medio del agente de aduana, hasta el retiro de la mercaderia

o vehiculo del recinto aduanero.

e Costos de verificacion: son de medir, evaluar, ensayar y auditar el servicio,

para asegurar su conformidad con las especificaciones.

e Costos de fallas: también llamados costos de no calidad, son los

destinados a evaluar, corregir o reemplazar servicios fuera de
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especificaciones o que no satisfacen los requerimientos y necesidades del

usuario.

e Costos imprevistos: pueden aparecer en cualquier momento. En todos
ellos se suele perder tiempo realizando actividades u operaciones
innecesarias, corrigiendo los propios errores o rectificando los de los
demas. En consecuencia, todo departamento se beneficiara de la mejora de

la calidad, sin excepcion alguna.

Muchos gerentes, tratan de evitar la aparicion de servicios defectuosos
mediante una intensa politica de comprobacidn, supervision y control. Se
inspecciona el output de cada proceso. Esto significa que un producto o
servicio es controlado en diversas etapas dentro de su proceso. Esta actividad
supervisora, y el costo que ello supone, solo es necesaria porque el sistema
origina demasiados errores o defectos. Se puede corregir el sistema, por medio
de la implantaciéon de una cultura de mejora continua, donde existan altos
niveles de Empowerment y compromiso personal y colectivo de mejorar la
calidad continuamente. Hasta minimizar las inspecciones y supervisiones que al
principio se establecen mientras el equipo de trabajo se apropia de dicha

cultura.

5.6. Evaluacion

La creacion de una cultura de mejora continua en una organizacion no es
algo que se pueda hacer de un dia para otro, y esto es cierto tanto para el
sector publico, como para el sector privado. Cambiar la mentalidad, los habitos,
las técnicas y los conocimientos del ser humano no constituye un reto pequefio.
No existen formulas magicas, soluciones simples, ni decisiones rapidas para

conseguirlo.
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Lograr progresos apreciables de la noche a la manana en materia de calidad

del servicio pertenece mas a la ficcion que a la realidad de las organizaciones.

El éxito en la creacion de esta cultura de mejora continua exige un
liderazgo firme y sostenido que apoye la iniciativa y la adhesion a sus principios,
la asignacion de recursos suficientes y la participacion activa en el proyecto. La
mejora de la calidad no puede obtenerse mediante un programa. Se trata del

resultado de un proceso de mejora continuo y permanente.

El liderazgo necesario (imprescindible) para la implementacion en el seno
de la aduana del puerto Lizarralde de la mejora continua, tiene que producirse
tanto en los niveles politicos como en la alta direccién de la Superintendencia
de Administraciéon Tributaria; no pueden delegar la responsabilidad, es

necesario que asuman la direccién de los trabajos o nada sucedera.

Para conseguir de forma sostenida a lo largo del tiempo este incremento
en la satisfaccion de los clientes, es necesario fijar objetivos de mejora continua
en el cuadro del proceso de planificacion anual de actividades y objetivos de la
organizacion y que estos planes anuales estén basados en las necesidades y
expectativas de los clientes en la prestacién del servicio considerado, que al

final es eso mismo lo que se estara evaluando.

Tanto la gerencia en la aduna del puerto como el equipo de calidad,
pueden al evaluar el rendimiento del servicio prestado en la rampa de
importaciones tomar en cuenta cualquier restriccion en su libertad de accion
que se derive de las politicas generales de personal, de retribuciones, etc., e
indicar como operan con esas restricciones para optimizar el potencial de su

personal.
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En cuanto a los resultados en las personas se trata de los resultados que esta
alcanzando la organizacién en relacion con la satisfaccion de las personas que

la componen.

Las personas en la rampa de importaciones son todos los empleados de
la misma y aquellas otras que directamente o indirectamente estan al servicio

de los clientes o usuarios.

La rampa de importaciones del puerto ahora dispone de una amplia
variedad de indicadores internos que les permiten medir los resultados
alcanzados en relaciéon con las personas de la organizacién, a su satisfaccion,
su rendimiento o desempefio, al desarrollo de sus capacidades, a su motivacién

y a su grado de compromiso con la organizacion.

5.7. Mejora continua

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. Por
esto, la aplicacion de los principios de la Calidad Total y de Gestién de la

Calidad exige adoptar en la rampa de importaciones una Gestion por Procesos.

Todos los servicios proporcionados en la aduana son el resultado de la
ejecucion de uno o varios procesos, de donde se deduce la importancia de los

mismos dentro de una estrategia de satisfaccion.
Las organizaciones del sector publico prestan servicios de acuerdo con

las politicas del gobierno central, regional y/o local y son responsables de su

rendimiento ante los actores politicos correspondientes.
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Por lo regular los objetivos politicos los establece el gobierno correspondiente,
en lugar de estar impulsados por los usuarios o clientes. Para la aduana y
especialmente en la rampa de importaciones es importante medir directamente

la satisfaccion de sus usuarios o clientes.

Como se menciona en la parte de interpretacién de resultados, entre los
principales obstaculos para brindar un servicio de calidad, y que no permite
reducir la brecha, es notable la demora de los usuarios del servicio problema
que se determina por dos elementos importantes del sistema de la aduana del

puerto.

e Las acciones y trabajo que realiza el Gestor de Aduanas
e Elsistema SABQ'E.

Dentro de los servicios necesarios para una importacion se encuentra el trabajo
requerido por el agente de aduanas, que es la persona fisica autorizada por la

Intendencia de Aduanas de la Superintendencia de Administracion  Tributaria

SAT, mediante una patente, para promover por cuenta ajena el despacho
de las mercancias en los diferentes regimenes aduaneros previstos en la
Ley.

e Para obtener la patente de agente aduanal se requiere:

o Ser guatemalteco por nacimiento en pleno ejercicio de sus derechos.

o No haber sido condenado por sentencia ejecutada por delito doloso, ni
haber sufrido la cancelacion de su patente, en caso de haber sido agente
aduanal.

o Gozar de buena reputacién personal.
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No ser servidor publico, excepto tratdndose de cargos de eleccién
popular, ni militar en servicio activo.

No tener parentesco por consanguinidad en linea directa sin limitacion de
grado y colateral hasta el cuarto grado, ni por afinidad, con el
administrador de la aduana.

Tener titulo profesional o su equivalente en los términos de la ley de la
materia.

Tener experiencia en materia aduanera, mayor de tres afos.

Aprobar el examen de conocimientos que practique la autoridad

aduanera y un examen psicotécnico.

Cubiertos los requisitos, la Aduana le otorgara la patente al interesado en

un plazo no mayor de cuatro meses. Y ésta es personal e intransferible.

Existe la Corporaciéon de Agentes Aduaneros de Guatemala, asi como la

Gremial de Agentes Aduaneros.

Servicios principales de un agente de aduanas

Operaciones aduaneras de carga tanto maritima como terrestre y area.

Brindar asesoria profesional en materia de aduanas, asesoria tributaria

aduanera, asesoria en comercio internacional, asesoria en clasificacion

arancelaria, entre otras.
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En la actualidad el gestor o agente de aduanas cuenta con la asistencia
de un grupo de auxiliares quienes son los que llevan a cabo los tramites
requeridos por la aduana, estas personas no cuentan con la capacitacion
necesaria para poder realizar un proceso de gestion adecuado, provocando
retrasos a la hora de la presentacién de la declaracién de importaciones de
mercancias, donde se realiza la revision fisica y documental. Aunado a esto
existe en algunos casos demoras provocadas por ellos mismo por conveniencia

de ellos con los usuarios o clientes.

e Sistema SABQ’'E

Es el sistema utilizado para llevar a cabo los procedimiento de operacion
y manejo de los procesos en la aduana a través de una plataforma informatica,
la problematica presentada es que el sistema se pierde ocasionando demoras
en el proceso, no existe un sistema alternativo que pueda funcionar cuando el
sistema falla; la asistencia técnica es lenta ya que no existe un departamento de
informatica dentro de la aduana, y son los mismos trabajadores quienes a
través de asistencia telefénica o por el manual de procedimientos tratan de

restablecer el sistema.

En consecuencia tanto las actuaciones de los agentes de aduanas como
las fallas en el sistema informatico utilizado en la aduana, vienen provocando

una demora de 4 horas promedio de cola de espera por usuario o cliente.
Por lo tanto es necesario que se suscriba una carta de compromiso entre

los diferentes actores de prestacion del servicio en la aduana y principalmente

en la rampa de importaciones.
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5.7.1. Aseguramiento

La gestion, y especialmente el aseguramiento del servicio prestado en la
rampa de importaciones de la aduana, inicia con la prestacién del servicio de
acuerdo a los estandares de servicio contenidos en la carta de compromiso al

usuario o cliente.

Las cartas de servicio o compromiso son los elementos a través de los
cuales se establecen unos compromisos, es decir, la calidad que puede esperar
un usuario de un determinado servicio. Establecen el compromiso que toma

una organizacién de dar un determinado nivel de servicio a sus clientes.

El aseguramiento de la calidad del servicio prestado en la rampa de
importaciones es responsabilidad de todos, la calidad del servicio no sélo se
verifica, se realiza; se da a lo largo de todo el proceso; se busca que la salida

Sea con cero errores.

El aseguramiento es mantener o crear las condiciones necesarias para
cumplir los estandares de servicio que se establecen en la carta de compromiso
de la Calidad (CCC), lleva un ciclo de mejora continua al tramite o servicio con

base en las necesidades y expectativas de los usuarios.

En este caso la cultura de mejora continua también implica la
participacion de los usuarios con el fin de que exijan y evalien el cumplimiento
de los compromisos de servicio manifestados en las cartas de compromiso y
contribuyan conjuntamente con la institucibn en mejorar la calidad de los

servicios prestados.
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5.7.2. Objetivos de mejora continua

e Incrementar la satisfaccién de los usuarios o clientes, elevando el nivel de

resultados en el servicio prestado en la Rampa de Importaciones.

e Impulsar un sistema de motivacion y satisfaccién laboral que faciliten la

consecucién de los objetivos del programa de aseguramiento del servicio.

Impulsar un cambio cultural hacia un nuevo estilo de gestion: la direccién

participativa y gestién por procesos.

Fortalecer la comunicacibn y la confianza interna/externa entre la
administracién y todas las unidades de la organizacién y los usuarios, que
fortalezca el empowerment y se cumplan las cartas de servicio y
compromiso adquiridas con los usuarios. Con apoyo de la administracién

electronica.

5.7.3. Estrategias

e Obijetivo 1

o Establecer mecanismos periddicos de evaluacion de la prestacion de los

servicios en relacion con las expectativas y necesidades de los clientes.

o Valorar costes de los servicios estableciendo planes que mejoren la

eficiencia de los mismos.
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e Obijetivo 2
o Establecer la gestion por procesos.
o Potenciar el estilo de direccion de liderazgo participativo.
e Obijetivo 3
o Implementar sistemas que proporcionen coherencia interna entre los
principales procesos de administracion y gestion de personal en relacién

con los objetivos de la organizacion.

o Establecer sistemas para el reconocimiento y la percepcién de incentivos

profesionales.
e Obijetivo 4
o Implementar acciones dirigidas a la gestién y acceso a la informacién

competencia de la administracion y los servicios con ayuda de las

nuevas tecnologias.
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5.7.4. Diagrama de Ganttdel Programa de Gestion y Aseguramiento

del Servicio Prestado en la Rampa de Importacion

Figura 19. Figura de Gantt de gestion y aseguramiento del servicio en la

Rampa de Importacion

No. | Nombredela | Duracion | Comienzo Fin 2011 2012 2013 2014

Tarea

1 Pre 32dias | 01/12/2010 | 13/01/2011
planificacion

2 Constitucion 1dia 14/01/2011 | 14/01/2011
Grupo Director
3 | Disefio y | 54 dias | 17/01/2011 | 31/03/2011
primeros

andlisis
4 | Presentacion | 1dia 10/04/2011 | 10/04/2011
del plan a la

administracion

5 | Exposicion 94 dias | 24/06/2011 | 30/09/2011

publica  del
plan para su
debate y
mejora.

6 | Aprobacion 2 dias 20/10/2011 | 21/10/2011
definitiva
7 | Const. Grupos | 262 dias | 01/02/2012 | 21/09/2012
de Mejora.
8 | Desarrollo del | 658 dias | 24/10/2012 | 30/04/2014
Plan

9 Elaboracion 174 dias | 01/11/2011 | 30/05/2012
procedinientos
operativos

10 | CmI 105 dias | 02/10/2012 | 23/02/2013
11| Revisiones 530 dias | 15/03/2012 | 25/03/2014
Anuales  del

Plan
12 | Presentacion | 7dias | 02/04/2014 | 10/04/2014

conclusiones

Plan

Fuente: elaboracion propia.
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5.7.5. Evaluacion y control del Programa

El plan sera evaluado y controlado desde dos perspectivas

complementarias:

e Grado de cumplimiento

Indicador 1: Procedimientos Operativos elaborados

Definiciéon: N° de PO elaborados en relacién con los previstos en este

documento en la fecha prevista en el cronograma.

Forma de medicién: recuento de procedimientos operativos publicados.

Ambito temporal: semestral

Toma de datos: 12 muestra junio de 2012. 22 muestra 1 diciembre 2012.

Umbral primera muestra: 70% del total de Planes a elaborar.

Umbral segunda muestra: 100% de Planes elaborados

Indicador 2:N° de servicios, centros y unidades con acciones de mejora en

marcha.
Definicién: N° de servicios, centros y unidades con acciones de mejora en

marcha en relacion con n°® de servicios, centros y unidades potenciales a

realizarlas.
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Forma de medicion: recuento de n° de servicios, centros y unidades que se
encuentren trabajando efectivamente en materia de calidad cualquiera que sea
su modelo.

Ambito temporal: semestral

Toma de datos: 12 muestra junio de 2012 22 muestra enero 2013. 32 muestra
junio 2013.42 marzo 2014.

Documento general Programa de Gestidn y Aseguramiento del Servicio
Prestado en la Rampa de Importacién de la Aduana Tecun |l, Puerto Fronterizo
Ing. Juan Luis LizarraldeArrillaga.

e Eficacia del plan

Indicador 3: N° de Acciones de mejora emprendidas por los distintos grupos

Definicién: N° de acciones de mejora emprendidas por los grupos de mejora en

relacién con el objetivo 1 del programa.

Forma de medicién: recuento de n° de acciones de mejora de cada
servicio,centros y unidad que se encuentren trabajando efectivamente en
materia de calidad en relacién al objetivo 1 del programa.

Ambito temporal: anual

Toma de datos: 12 muestra diciembre 2012. 22 muestra diciembre 2013. 32

muestra previa finalizacién del plan.
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Umbral: 50% del total de las acciones posibles totales.

5.7.6. Recursos

El programa de gestion y aseguramiento del servicio prestado en rampa
de importacion pretende su maxima eficiencia, por lo que basicamente los

recursos emplearon:

e Persona/hora dedicadas al programa
e Coste de la formacion en esta materia

e Coste del material y recursos necesarios para su adecuado desarrollo
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CONCLUSIONES

ElChecklist permiti6 medir la situacidbn actual y alinearla a la situacion
deseable, enfocando al maximo los esfuerzos de la organizacion en cuanto
a mejorar aquellas areas consideradas en estado de alerta, segun el
diagndéstico realizado por medio de la matriz de Gemba y la puesta en
marcha del programa de gestion y aseguramiento del servicio en la rampa

de importacién, que concluira en el 2014.

Al crear las bases para una cultura de calidad y de mejora continua,
comprometiendo al personal por medio de las cartas de compromiso, y
asegurando que los procesos se realicen, segun la exigencias establecidas
en los distintos manuales, procedimientos y demas, se esta alcanzado la
realizacion de las metas de la organizacidon, ya que un usuario satisfecho

también mantiene un sistema transparente y de calidad.

La elaboracion del Manual de Gestion y Aseguramiento de la Calidad del
Servicio, ha permitido contar en Rampa de Importacién con procedimientos

estandarizados, actualizados y seguros.

El manual de gestion de la calidad del servicio de Rampa de Importacién
permite integrar diferentes herramientas proporcionadas por SAT y otras
mas que, acatando las normas y disposiciones en materia aduanera y
tributaria, brindan apoyo en cuanto a la toma de decisiones del personal de
rampa de importacién, maximizando de esta manera la calidad del servicio

que recibe el usuario.

145



El programa de gestion y aseguramiento de la calidad permite aplicar la
mision, vision, y valores de SAT, transparentando la actuacion del servidor
publico de rampa de importacién en pro de la satisfaccion del usuario del
servicio, también permite mejorar el clima laboral, mediante el uso integral

de recursos.
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RECOMENDACIONES

Que la administracion del puerto esté plenamente consciente del esfuerzo
requerido para la implantacion de un programa de este tipo y de las
ventajas que aporta; al mismo tiempo que tenga presente que la Gestion de
la Calidad no finaliza con la ejecucion del programa, sino que es un proceso

continuo de mejora.

Diagnosticar en forma periédica y programada el estado de calidad en
rampa de importacién; empleando para tal fin los procedimientos que el
presente trabajo expone. Con los resultados obtenidos, se puede llevar a
cabo una re planificacién detallada del proyecto y una redefinicion (si es

necesario) de los objetivos preestablecidos.

Conseguir involucrar al maximo a todos los trabajadores haciéndoles ver la
importancia que posee para la Rampa de Importacion, trabajar bajo los

principios y requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2000.

Darle seguimiento al programa, buscando evaluar y mejorar continuamente
el sistema implementado. Las herramientas utilizadas son las que el propio
sistema ISO 9001:2000 propone emplear, entre ellas los procedimientos de
No Conformidades, acciones correctoras y las revisiones a través del
procedimiento de auditoria interna. Este ultimo supone una revisidon

continua del sistema.
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5. Toda la documentaciéon que se incorpore mediante el procedimiento al
Manual de Gestion y Aseguramiento de la Calidad, debe contener la
informacion correspondiente a su fuente y fecha de consulta. La misma

debe ser actualizada constantemente.
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ANEXOS

Checklist, para el diagndstico del sistema de gestidn de la calidad en

Rampa de importacion.

Formatos del procedimiento control de documentos

Formatos del procedimiento de control de registros

Formatos para el procedimiento de auditoria interna

Formatos para el procedimiento control de servicio no conforme

Formatos para el procedimiento accion correctiva

Formatos para el procedimiento de accidn preventiva

Formatos para procedimiento guia de operaciones Rampa de Importacién

Procedimiento para el ingreso de mercancias al territorio aduanero nacional
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Anexo 1.Checklist, para el diagndstico del sistema de

gestion de la calidad enrampa de importacion

DESCRIPCION:

El presente cuestionario o Checklist, es una lista para chequear la
alineacion actual del Sistema de Gestion Calidad (SGC) respecto a lo especifico
en norma ISO 9001:2000, la cual proporciona una guia flexible y aplicable a
cualquier institucion u organizacién tendiente a Gestionar y Asegurar la Calidad

del Servicio.

Las preguntas de este cuestionario estan agrupadas en cuatro
categorias, las cuales segun la norma, interactuan para determinar el grado de

alineacion de un SGC, dichas categorias son:

Enfoque estratégico.

Gestion de los recursos.

Realizacion del servicio.

Mejora continua.

El procedimiento de analisis de dicho Checklist consiste en calificar cada una de

las preguntas de Checklist de acuerdo a los siguientes parametros:

0: totalmente en desacuerdo con el enunciado planteado.

10: totalmente en acuerdo con el enunciado plateado.
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Paso seguido; se identifican las situaciones: critica (de alerta), de
precaucion y normal para los criterios analizados y poder asi focalizar los
esfuerzos y recursos de la institucion para fortalecer las caracteristicas menos
desarrolladas, accion con la cual conseguiremos una alineacion al modelo que
propone la norma ISO 9001:2000, la que ha sido elaborada por un equipo de
personas con autoridad en la materia de Gestién de la Calidad y es aplicada a

nivel internacional.

Se califica como situacién critica o de alerta, toda aquella pregunta del

Checklist que haya recibido una calificacidon menor de 5 puntos.

Se califica como situacidn de precaucion toda aquella que haya

conseguido una calificacién promedio de 5 a 7 puntos, incluidos 5y 7.

Se califica como una situacion normal, toda aquella que haya conseguido
una calificacién promedio mayor a 7 puntos que es donde la institucién esta

mas fortalecida en relacion a los demas aspectos analizados en el Checklist.

Siguiendo se figura la informacion del Checklist separando por criterio
evaluado (son 4: enfoque Estratégico, Gestion de los Recursos, Realizaciéon del
Servicio, Mejora Continua) empleando el tipo de grafico “Area en 3D”, el cual
nos presenta la tendencia de riesgo de cada una de las preguntas analizadas

de acuerdo al criterio de evaluacion de situacion.
Por ultimo se analiza la situacion resumida y se presenta la propuesta

para implementacion del Programa de Gestion y Aseguramiento de la Calidad

del Servicio enRampa de Importacion.
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CHECKLIST
CRITERIO EVALUADO: ENFOQUE ESTRATEGICO

1 é¢Conoce claramente cudles son los segmentos de clientes, en los que se deben enfocar los esfuerzos de
la organizacién?

2 ¢éTiene un claro conocimiento de las necesidades de los clientes y mercado, para cada uno de dichos
segmentos?

3 é¢Conoce nuestros puntos de ventaja o desventaja competitiva desde la perspectiva de satisfaccion de
los clientes y el mercado?

4 ¢Monitorea periédicamente las capacidades de los competidores clave?

5 ¢Tiene claramente identificados y controlados los procesos clave de nuestra organizacién?

6 ¢Utiliza procedimientos documentados en las actividades clave de nuestra organizacion?

7 ¢Existen y son comunes dentro de la organizacidn la Politica de la Calidad, la Misidn, la Vision y otros
valores?

8 ¢Tiene para cada drea de la organizacion objetivos claramente establecidos y periddicamente
monitoreados?

9 ¢Para cada uno de los objetivos se define un grupo de identificadores clave del desempefio, con
frecuencia de medicidn, fuente de datos, responsables, etc.?

10 ¢Para cada una de las iniciativas planteadas, se tienen descritos cronogramas de implementacion, con

fechas, recursos y responsables identificados?
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CRITERIO EVALUADO: GESTION DE LOS RECURSOS

éTiene definidos los recursos necesarios para cumplir con los requerimientos de los clientes?

éConoce cuales son las necesidades de capacitacion del personal?

¢Toma las acciones de formacidn o capacitacion para satisfacer dichas necesidades?

¢Evalua la eficacia de las acciones de formacidn o capacitacién realizadas?

¢Cuenta para sus actividades diarias con una infraestructura adecuada a los requisitos del servicio que

presta?

¢éLos equipos con los que cuenta para los procesos son adecuados a los requisitos del servicio?

¢Cuenta para sus actividades diarias con servicios de apoyo (transporte, comunicacion, etc.) adecuadas a los

requisitos del servicio?

¢Planifica las actividades de mantenimiento, de forma tal que no interfieran con la prestacién del servicio?

¢Conoce las condiciones de su ambiente de trabajo?

¢Realiza una planificacidn de los procesos necesarios para realizacion del servicio?
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CRITERIO EVALUADO: REALIZACION DEL SERVICIO

¢éRevisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a proporcionar el servicio solicitado?

é¢Promueve una adecuada comunicacién con sus clientes, en lo relativo a consultas, pedidos, reclamos,

etc.?

¢Define claramente las especificaciones para los productos/servicios que compra a sus proveedores?

¢Verifica que los productos/servicios adquiridos cumplan con los requisitos especificados?

¢Posee datos sobre el desempefio de sus proveedores y/o socios clave?

¢Dispone en todos los sectores de informacidén que describa las caracteristicas del servicio?

¢Dispone de instrucciones de trabajo, en los casos en que resulten necesarias?

¢Realiza un adecuado seguimiento y medicidn de las actividades de prestacion del servicio?

En los casos en que resulte necesario ¢ Utilizar instrumentos de medicion calibrados?

En los casos en que resulte necesario ¢ Tiene definido un plan de calibracidn de instrumentos?
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CRITERIO EVALUADO: MEJORA CONTINUA

éTiene un calendario de mediciones, que permita monitorear y documentar sistemdticamente los

indicadores clave del desempefio?

¢Cuenta con un sistema de evaluacién, control, determinacion de causas y refinamiento de las principales

metas de la organizaciény de sus procesos?

¢Los actuales sistemas de informacion (software y hardware) le proveen los datos y estadisticas necesarios

para controlar objetivos, metas, indicadores, iniciativas y recursos?

¢Cuenta con un sistema de evaluacion, control, determinacion de causas y refinamiento de las principales

metas de area/sector?

éLas acciones correctivas son definidas e implementadas cuando el desempefio de los procesos, estrategia

y personal no estan de acuerdo a las metas trazadas?

éLos jefes y supervisores mantienen procesos de seguimiento, apoyo y retroalimentacion sistematizada del

desempefio del personal a cargo?

¢Se cuenta con una clara definicion de las competencias del personal a cargo, necesarias para apoyar el

logro de la estrategia, los objetivos y las metas a todo nivel?

éLos procesos de recursos humanos (seleccidn, evaluacion, capacitacion, remuneracidn, etc.) estan

claramente conectados con los objetivos, metas e iniciativas de la organizacion, de los procesos e

¢éLa evaluacion del desempefio y la compensacion del personal a cargo estan claramente conectadas con los

objetivos, metas e iniciativas clave?

¢éLa direccidn de la Organizacion comunica la visidn, estratégica y objetivos y la refuerza continuamente

para apoyar el logo de una cultura de ejecucién?

Fuente: cuestionario publicado con autorizacién del autor

Ing. Hugo Gonzalez (hugogonzalez@calidad-gestion.com.ar)

Consultor en Calidad y Gestion Empresaria.

Buenos Aires-Argentina.
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Anexo 2.Formatos del procedimiento control dedocumentos
ATUII/RI/CD/CD
Formato: control de documentos

Responsable: CoordinadorD Supervisor % Personal de Rampa D

Fecha: Lugar:

Instrucciones:  Responda las siguientes cuestiones marcando con una “X” en
la casilla respectiva, en caso de que su respuesta sea NO, justifique porqué, en
el espacio correspondiente.

1. ¢Los documentos que forman el MGAC se encuentra en el lugar

respectivo que se ha asignado de acuerdo a la hoja de Control?

Sl D NO D Por qué

2. ¢(Los documentos se encuentran completos en buen estado vy

debidamente autorizados?

Sl D NO D Por qué

3. ¢Periédicamente se incorpora documentacion en buen estado y

debidamente autorizados?

Sl D NO D Por qué
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. ¢ La documentacion que conforma el Manual es utilizada frecuentemente

por el personal de Rampa?

Sl D NO D Por qué

. ¢ Los documentos se revisan, aprueban y autorizan previamente antes de

su incorporacién al Programa?

Sl D NO D Por qué

. ¢La documentacién obsoleta es eliminada prontamente y la hoja de

control es actualizada constantemente?

Sl D NO D Por qué

. ¢ EL quipo de trabajo coopera con el control de la documentacion?

Sl D NO D Por qué

. ¢El equipo de trabajo aporta informacién sobre nueva documentacion a

asignar siguiendo el proceso para tal efecto?

Sl D NO D Por qué
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9. ¢Los cambios en incorporacion o eliminacidn de documentacion son

dados a conocer inmediatamente al equipo de trabajo?

Sl D NOD Por qué

10. ¢, Se efectua registro mensual sobre control de documentos?

Sl D NOD Por qué

Responsable:Coordinador Dervisor D Personal de Rampa D

Fecha: Lugar:
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Sefor Supervisor:

Solicitamente nos dirigimos a usted, con el fin de requerirle se evalué la

incorporacion de la siguiente documentacién al MGAC:

Dicha documentacion puede ser consultada en su publicacion mas reciente en:

(incluir fecha).

Pues ha sido de mucha utilidad en la(s) situacion(es) siguiente(s):

Lo anterior con el propésito de mejorar el programa actual de gestion y

aseguramiento de la calidad del Servicio que brinda Rampa de Importacion.

Deferentemente, Rampa de Importacion.
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HOJA DE CONTROL DE DOCUMENTOS

Fecha de

Nombre del documento: Ubicacion: | publicacion Se obtuvo de: Uso autorizado por: Vo. Bo.: Responsable actualizacion: | Observaciones:

Publicacion Todos, bajo aprobacion del | Vigencia a partir del 26-06-07 segin
Nuevo Reglamento Interno SAT ES1 Mayo de 2007 INTRASAT p A upervisor acuerdo de directorio 07-2007

Publicacion

Universidad Todos, bajo aprobacion del
Guia Rapida, Procesos Aduaneros Il ES1 Julio de 2006 Rafael Landivar e A Supervisor Curso de Especializacion en Aduanas

Ultima modificacion

Guia de Regimenes Aduaneros y su en sitio INTRASAT | Publicacion Todos, bajo aprobacion del | A la fecha es la Ultima modificacion
aplicacion ES1 13-06-2007 INTRASAT P A Supervisor disponible en Intrasat

Ver Todos, bajo aprobacion del
Controles no arancelarios ES1 Ver W A upervisor Alimentado con correos electronicos
Tratado de Libre Comercio entre los Estados Diario de Centro
Unidos Mexicanos y las Republicas América del 12- Todos, bajo aprobacion del
Salvador, Guatemala y Honduras ES1 12 de Marzo 2001 | 03-2001 e A Supervisor Tomos |y Il, EMPASTADOS.
Procedimiento para valoracion de
mercaderias conforme al acto. Rel. Al art. Todos, bajo aprobacion del | Ultima modificacion publicada en
Vil del GATT de 1994 ES1 30/03/2006 INTRASAT ol A upervisor intrasat a la fecha
Procedimiento para la clasificacion Todos, bajo aprobacion del | Ultima modificacion publicada en
arancelaria en aduanas ES1 30/03/2006 INTRASAT W di A upervisor intrasat a la fecha
Procedimiento para determinacion de origen Todos, bajo aprobacion del | Ultima modificacion publicada en
de la mercaderia ES1 30/03/2006 INTRASAT pe di upervisor intrasat a la fecha
Procedimientos para toma de muestras en Todos, bajo aprobacion del | Ultima modificacion publicada en
aduana ES1 30/03/2006 INTRASAT pe di upervisor intrasat a la fecha
procedimiento de verificacion inmediata de Todos, bajo aprobacion del | Ultima modificacion publicada en
mercancias en aduanas ES1 30/03/2006 INTRASAT pe di upervisor intrasat a la fecha

Todos, bajo aprobacion del | Ultima modificacién publicada en

Otros procedimientos del Depto. Técnico ES1 No disponible INTRASAT e Supervisor intrasat a la fecha
f) Vo. Bo. f)

Supervisor de Rampa de Importacion

163

Administracion de Aduana Puerto
Fronterizo Lizarralde Arrillaga




Continuacion deHOJA DE CONTROL DE DOCUMENTOS

Nombre del Responsable
documento: Ubicacion: Fecha de publicacion: | Se obtuvo de: Uso autorizado por: Vo. Bo.: actualizacion: Observaciones:
Constitucion
Politica de la
Republica de
Guatemala ES1 Afio 1995 Ver fuente en Texto Supenvisor/ Supenvisor
CAUCA-
RECAUCA ES1 Ver documento Publicacién SAT Supenvisor/Coordinador Administrador Supenvisor
SAC. ES1 4ta. enmienda Publicacion SAT upervisor/ Supenvisor
ARCHIVADOR 02
Registro de Diferentes fechas,
controles no segln MEMOS Se recomienda Su consulta en
arancelarios ES1 insertados Autoridades SAT Supenvisor/ Supenvisor forma continua
ARCHIVADOR 03
Registro de Se realimenta con informacion
vinculaciones ES1 Diferentes fechas Diferentes medios upervisor/ Todos obtenida dia a dia
ARCHIVADOR 04
‘ ‘ ‘ ’ Realimenta con informacién obtenida de declaraciones
ES1 Diferentes fechas Declaraciones presentadas Supenvisor/Coordinador Administrador Todos presentadas con valores representativos
ARCHIVADOR 05
Se realimenta con informacion obtenida de
‘ ‘ ES1 ‘ Diferentes fechas D i d Supenvisor/ d ‘ Todos declaraciones presentadas que han sido ajustadas
ARCHIVADOR 06
‘ ‘ ‘ ’ ’ Se realimenta con informacién obtenida de
ES1 Diferentes fechas Declaraciones presentadas Supenvisor/Coordinador Administrador Supenvisor Dictamenes emitidos por el Depto. Técnico.
ARCHIVADOR 07
Se retroalimenta con informacion obtenida de
‘ ‘ ES1 ‘ Diferentes fechas D d Supevisor/ d ‘ Todos Declaraciones de Procter & Gamble.
f) Vo.Bo.
Supenisor de Administrador de Aduana Puerto
Rampa Impo

Fuente: administraciéon del puerto.
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Anexo 3.Formatos del procedimiento control de registros
ATUII/RI/CR/HCR

Formato: hoja de control de registros (HCR)
Responsable: Coordinador @ Supervisor D Personal de Rampa D
Fecha: Lugar:

Objetivo: Identificar, almacenar, recuperar los registros de consulta referentes
a la Conformidad de Procesos.

Instrucciones:  Responda las siguientes cuestiones marcando con una “X” en
la casilla respectiva, en caso de que su respuesta sea NO, justifique por qué, en

el espacio correspondiente.

1. ¢Los procedimientos se mantienen para identificacion, colocacion,
indizado, llenado, almacenaje, mantenimiento y disposicion de los

registros de calidad?

Sl D NO D Porqué

2. ¢Los registros de calidad son legibles, identificables en y con el servicio,

facilmente recuperables y protegidos contra dafio o pérdida?

Sl D NO D Por qué

3. ¢ Existe satisfaccion del personal con las tareas desempefadas?

S D NO D Por qué
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¢ Existe atencion de quejas y reclamaciones?

Sl D NO D Por qué

. ¢Existe satisfaccidon del personal con los beneficios que otorga el

Programa de Gestion y Aseguramiento de Calidad del servicio?

Sl D NO D Por qué

. ¢ Existe satisfaccibn de la direccion con la forma de operar y los

resultados obtenidos del presente programa?

Sl D NO D Por qué

. ¢ Existe mejora en el ambiente laboral entre compafieros?

Sl D NO D Por qué

. ¢La informaciéon que proporciona el presente provee los elementos

necesarios para gestionar la Mejora Continua?

Sl D NO D Por qué

. ¢Los plazos normales se cumplen en los diferentes procedimientos?

st [ ] Nno|[ ] Porque
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10.¢,Se ha logrado reducir el tiempo promedio de duracion de

operaciones que tienen lugar en Rampa de Importacién?

Sl D NO D Por qué

las

11. ¢ Existe capacitacién para el personal de Rampa?

Sl D NO D Por qué

12. ; Existen registros del numero total de horas de formacion recibida?

Sl D NO D Por qué

13. ¢ Las sugerencias promueven la mejora del programa?

Sl D NO D Por qué

14.; Los registros son almacenados para su proteccion y recuperacion?

st [ ] Nno | ] Porque

15. ¢ Existe informacién sobre el nUmero de sugerencias que proporciona

tanto el cliente interno como el cliente externo?

SID NO D Por qué
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16.¢Se actualiza constantemente la base de datos histéricos de facturas y

valores contenida en la carpeta de apoyo en el sistema?

Sl D NO D Por qué

17. ¢ Existe equipo de medicion adecuado para el trabajo del personal de

rampa?

Sl D NOD Por qué

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo 4. Formatos para el procedimiento de auditoria interna
FORMATO: Cheklist para auditoria interna

Evaluacion formulada por: Fecha:

No. |Pregunta Calificacion

¢, Conoce claramente cual es su segmento de clientes en los que

1 | debe enfocar los esfuerzos de la Organizacion?

¢ Tiene un claro conocimiento de las necesidades de sus

2 | clientes?

¢, Conoce sus puntos de ventaja o desventaja competitiva desde

3|la perspectiva de satisfaccion del cliente?

¢Monitorea  periddicamente las capacidades de sus

4 | com petidores?

¢ Tiene claramente identificados y controlados los procesos

9 | clave de su organizaciéon?

¢ Utiliza procedimientos documentados en las actividades clave

6 | de su organizacion?

¢ Existen y son comunicadas dentro de la organizacién la

7 politica de la Calidad, la Mision, la Vision y otros valores?

¢ Tiene para cada area de la organizacion objetivos claramente

8 | establecidos y periédicamente monitoreados?

¢ Para cada uno de los objetivos define un grupo de indicadores

9 |clave gue con frecuencia mide?

¢ Para cada uno de los objetivos define un grupo de indicadores
¢Para cada una de las iniciativas planteadas, tiene descritos
cronogramas de implementacion con fechas, recursos y

10 responsabilidades identificados?

¢ Tiene definidos los recursos necesarios para cumplir con los

11 requisitos de sus clientes?

¢, Conocemos cuales son las necesidades de capacitacion de su

12 personal?
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13

¢, Toma las acciones de formacién o capacitacion para satisfacer

dichas necesidades?

14

¢Evalua la eficacia de las acciones de formacion o capacitacion

realizadas?

15

¢, Cuenta para sus actividades diarias con una infraestructura

adecuada a los requisitos del servicio?

16

¢ Los equipos con que cuenta para los procesos son adecuados a

los requisitos del servicio?

17

¢, Cuenta para sus actividades diarias con servicios de apoyo

adecuado a los requisitos del servicio?

18

¢ Planifica las actividades de mantenimiento, de forma tal que no

interfieran con el programa del servicio?

19

¢, Conoce las condiciones de su ambiente de trabajo?

20

¢, Realiza una planificacién de los procesos necesarios para la

prestacion del servicio?

21

¢ Tiene un calendario de mediciones que le permite monitorear
documentar sistematicamente los indicadores clave del

desempefio?

22

¢ Tiene un sistema de evaluacion, control, determinacion de
causas de no conformidades y refinamiento de sus

procedimientos?

23

¢Los actuales sistemas de informacion (software y hardware) le
proveen los datos y estadisticas necesarios para controlar

objetivos, metas, indicadores, iniciativas y recursos?

24

¢, Cuenta con un sistema de evaluacioén, control, determinacion de

causas y refinamiento de las principales metas de la rampa?

25

¢Las acciones correctivas son definidas e implementadas cuando
el desempefio de los procesos no esta de acuerdo a las metas

trazadas?
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¢Los jefes y supervisores mantienen procesos de seguimiento,

apoyo Yy retroalimentacion sistematizados del desempefio del

26 personal a cargo?
¢ Se cuenta con una clara definicion de las competencias del
personal a cargo, metas e iniciativas de la organizacion de los
27 procesos e individuales?
;Los procesos de recursos humanos estan claramente
conectados con los objetos, metas e iniciativas de la organizacion
28 | de los procesos e individuales?
¢ La evaluacion del desempeiio y la compensacion del personal a
cargo estan claramente conectadas con los objetivos metas e
29 | iniciativas clave?
¢La direcciéon de la rampa comunica la visién, estrategia y
objetivos y les refuerza continuamente para apoyar el logro de los
30 objetivos?

Fuente: elaboracion propia.
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ATUII/RI/AI/RAI
Formato: Reporte de auditoria interna del programa degestion y

aseguramiento de la calidad, rampa de Importacién(RAID)

Nombre del auditor: No. de Reporte de auditoria:

Nombre del auditado: Fecha de auditoria:

Funciones y procedimientos Fecha previa de auditoria yde calidad
auditados: resultados:

Resumen de la auditoria:

Firma (auditor) Fecha

Diferencias percibidas (indicar la herramienta empleada para el analisis):

Firma (auditor) Fecha

Conclusiones y recomendaciones del auditor:

Firma (auditor) Fecha
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ATUII/RI/AI/ICA

Formato:calendario de auditoria (CA)

Instrucciones: Rellenar el circulo de la accién correspondiente. De utilizarse el
formato para mas de una accion, diferenciar con colores, tanto en circulo como
en la programacion en tabla de abajo. En dicha tabla se procedera a escribir la
fecha correspondiente a la accién con el color correspondiente.

e Programa de auditoria

e Auditoria terminada y satisfecha

e Auditoria terminada e insatisfecha

e Fecha de la Auditoria de seguimiento de acciones correspondientes

e Auditoria de seguimiento de acciones correctivas

Auditoria de seguimiento de acciones correctivas terminadas vy

satisfechas.

Procedimiento Ene. | Feb. | Mar. | Abr. | May. | Jun. | Jul. | Ago. | Sept. | Oct. | Nov. | Dic.

Lugar y fecha:

Elaborado por: con autorizacioén de:
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Anexo 5.Formatos para el procedimiento control de servicio no

conforme
ATUII/RI/CSNC/CL

Formato: checklist para control de servicio no conforme.

No. Pregunta Calif.

01 ¢,Conoce los requisitos del cliente antes de comprometerse a proporcionar el
servicio solicitado?

02 | ¢Promueve una adecuada comunicacién con sus clientes en lo relativo a
consultas, reclamos, etc.?

03 ¢, Define claramente las especificaciones del servicio que brinda?

04 ¢ Verifica que los servicios que presta cumplan con los requisitos especificados?

05 ¢, Posee datos sobre el desempefio de sus proveedores y/o socios claves?

06 | ¢Dispone en todos los sectores de informacion que describa las caracteristicas
del servicio?

07 ¢, Dispone de instrucciones de trabajo, en los casos en que resulten necesarias?

08 | ¢Realiza un adecuado seguimiento y medicion de las actividades de prestacion
del servicio?

09 | ¢En los casos en que resulte necesario utiliza los instrumentos de medicidon
adecuados?

10 | ¢En los casos en que resulte necesario tiene definido un plan de calibracién de
instrumentos?

Evaluacion formulada por: Fecha:

Valoracién “0” = Totalmente en desacuerdo con el enunciado planteado.

Valoracién “10” = Totalmente de acuerdo con el enunciado planteado.

RESUMEN DE NO CONFORMIDADES

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo 6.Formatos para el procedimiento accion correctiva
ATUII/RI/AC/AP

Formato: accidén correctiva, analisis de problemas

Instrucciones: El presente formato se utiliza con la informacion resumida de no
conformidades del proceso de Auditoria Interna y Control de Servicio no
Conforme. Se propone el siguiente método de analisis de causas y formulacion
de acciones correctivas, pudiendo emplear el encargado de realizarlo cualquier
otro que le resulte mas efectivo y eficiente.

Formulado por: Fecha:

Describa especificamente

No conformidad/desviacion Es No Es Diferencias Cambios

QUE O QUIEN
Objeto/persona

N C/Desviacion
DONDE

Sobre el objeto
geograficamente
CUANDO

En tiempo calendario
Frecuencia/Trayectoria
CUANTO
(tamafio/extension)
Incrementa

Decrece

No. / Porcentaje

Cantidad
CAUSAS PROBABLES Verifique Para hallar la causa
Aquellas diferencias mas probable

que causan el problema
Prueba ES/NO ES

Fuente: elaboracion propia.
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ATUII/RI/AC/RAC

Formato: requerimiento de accién correctiva

Organizacion:RAMPA DE IMPORTACION
No. De

Encargado de elaborar:

Fecha de elaboracioén:

Procedimiento al que corresponde la accion:

Detalles de la no conformidad:

Firma Fecha de ejecucion

Analisis de la causa de no conformidad (indicar método empleado):

Firma Fecha de ejecucién

Accidn correctiva propuesta:

Firma Fecha de ejecucién
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Aceptacién de la accidn correctiva/comentarios

Firma Fecha de ejecucion

Periodo de vigilancia de accién correctiva

Se prueba la accidn correctiva en definitiva (fecha)

Firma Fecha de ejecucion

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo 7.Formatos para el procedimiento accién preventiva

ATUII/AP/ACPN

Formato: analisis de causas potenciales de no conformidades

Responde del analisis: Firma

Lugar: Fecha:

Nota: Se propone utilizar la siguiente herramienta para deteccion de causas
potenciales de no conformidades; si se emplea alguna diferente, se debe indicar

en las propuestas el método de analisis para la mejora.

Procedimientos | Fortalezas | Oportunidades | Debilidades | Amenazas

analizados

Acciones preventivas propuestas (enfocadas a debilidades y amenazas),

programando fechas de ejecucion:

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo 8. Formatos para procedimiento guia de operaciones de

Rampa de Importacion

COMENTARIO ATUII/RI/MORI/RDP
REGISTRO DE DECLARACIONES PENDIENTES REVISOR/DIA
MES DE SEPTIEMBRE DEL 2011
REVISOR OBSERVACIONES | DIA 1 2 3 4 22 23 24 25 2 27 28 29 30| 3
DUA | DUA DUA DUA DUA |DUA |DUA |DUA DUA
No. [ No. |DUANo. | No. No. |[DUANo. |[DUANo. [No. |No. |[No. |No. |DUANo. DUA No. No.
306- 303-
GEYDI GIRON ACUMULACION DE DECLARACIONES 7011555 7004730
JOSE RAMOS NO SE PRESENTO EL REPRESENTANTA 306- 298-
LEGAL 7011553 7006862

Fuente: elaboracion propia.
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ATUII/RI/MORI/RRI

Registro toma de muestras

ACTA TOMA FECHA DECLARACION FRACCION FORMULADO NOTIFICADO OBSERVACIONES
DE ARANCELARIA DE POR: A:
MUESTRAS
No. MERCANCIA

No.
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Indicadores de operacion de rampa de importacion

mes de Junio; realizado por:

INDICADORES DE OPERACION DE RAMPA DE IMPORTACION

MES JUNIO
QUETZALES
QUETZALES
QUETZALES
No. INDICADOR
1 Reduccion del tiempo promedio de revision en Rampa de
Importacion.
2 Costo de Recaudacion en Aduana (Presupuesto para

aduana/Monto de Impuesto Recaudados).

w

Tasa de Crecimiento de Capacitacion en Rampa de
Importacion (comparado el nimero de capacitaciones por

rampa mes a mes.

~

Medicion de Recaudacion por Funcionario (monto total

recaudado en Rampa Importacion /No. Empleados.

o

Tasa de crecimiento de la recaudacion a nivel de Rampa
(comparando el monto de los tributos recaudada dos en

Rampa mes a mes.

o

Medicion del Porcentaje de revisiones a Posteriori.

REALIZADO POR:

Q  230,000.00

Q 35,000,000.00

Q 37,000,000.00

o el o w

1820

RESULTADO

0.006571429

05

Q 11,666,666.67

Q 0.05
0.10989011

Presupuesto para aduana durante el mes.

Monto de impuestos recaudados durante mes.
Monto de impuestos recaudados del mes anterior
Nimero de capacitaciones durante el mes.
Nimero de capacitaciones del mes anterior.
Nimero de empleados en rampa

Numero de revisiones a posteriori.

Nimero de declaraciones procesadas durante el mes.

FECHA  AUMETO O DISMINUCION EN RELACION AL MES ANTERIOR

ATHHRIMORIE———

OBSERVACIONES
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REGISTRO HISTORICO DE VALORES

ATUII/RI/MORI/RH

DECLARACION No.

FECHA

CLASIFICACION
ARANCELARIA

MERCANCIA

CODIGO

CANTIDAD

PRESENTACION

VALOR FOB US$
DECLARADO
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Anexo 9.Procedimiento para el ingreso de mercancias al territorio

aduanero nacional

’, Intendoncia de Aduanas
FRO-A-DN-UNP-M4. 01
Ing 940 de Marcancias  Territorio Ad.Janes Nac ol Yersion 3
29 de igoslo de 2010
Vil Diagrama de flwo =
Sanrte 3¢ sy Orere donie oM rteics
] -\"
Moir
ol ) R ——r g
I Dl | J res ; [
Figmia N
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Intendencia de Aduanas

Ingreso de Mercancias al Territorio Aduanero Nacional

PRO-IA-DN-UNP-04.01

Version 3

26 de agosto de 2010

Agente de aduana Sistoma informdtico SAT

11, Determina | ‘
- s aduana
opera con
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Intendencia de Aduanas

PRO-IA-DN-UNP-04.01
Ingreso de Mercancias al Territorio Aduanero Nacional Versién 3
26 de agosto de 2010
Intaresado de -] Embarques y desembarques
.
. 17, Rocko
e | documaros
o | A
| B
~Gofresponder?- \_/
A ~ -
¥ o

Y m'
ente de jguanas
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| sir
x| Visadode
18, Realiza  decharacién
visadode
declaracién
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Intendencia de Aduanas

PRO-|A-DN-UNP-04.01
Ingreso de Mercancias al Territorio Aduanero Nacional Versién 3
26 de agosto de 2010
Transportsta Op«nudom:umoy s v
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Intendencia de Aduanas

Ingreso de Mercancias al Territorio Aduanero Nacional

PRO-IA-DN-UNP-04.01

Version 3

26 de agosto de 2010

Operador de moduka de confrmadion

Transportista

27 Retra madio
de

delrecinto |
aduanero |

Fuente: administracién del puerto.
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