UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
VICERRECTORADO ACADEMICO
ESTUDIOS DE POSTGRADO
AREA DE INGENIERIA
PROGRAMA: SISTEMAS DE LA CALIDAD

PROPUESTA DE UNA ESTRUCTURA DE COSTOS DE LA CALIDAD,
PARA EL SERVICIO DE ADUANA DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTE
Y LOGISTICA INTER! ‘CTONAL

Trabajo Especial de Grado presentado con  eqisito parcial para optar al

titulo de Especialista en Sistem.. : dz la Calidad

Autor:  Ing. Manuel A. Quintana P.
Tutor:  Ing. Emmanuel Lépez C.

Caracas, noviembre de 2010




Caracas, 22 de noviembre de 2010

Director

Programa Sistemas de la Calidad

Area de Ingenieria

Direccidon General de los Estudios de Postgrado
Universidad Cat6lica Andrés Bello (UCAB)

Presente.-
Referencia: Aprobacién de Tutor

Tengo a bien dirigirme a Usted a fin de informarle que he leido y revisado el
borrador final del Trabajo Especial de Grado titulado “PROPUESTA DE UNA
ESTRUCTURA DE COSTOS DE LA CALIDAD, PARA EL SERVICIO DE
ADUANA DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTE Y LOGISTICA
INTERNACIONAL?”, presentado por el Ingeniero Manuel A. Quintana P., cédula de
identidad V. 12.640.951, como parte de los requisitos para optar al Titulo de
Especialista en Sistemas de la Calidad.

A partir de dicha revision, considero que el mencionado Trabajo Especial de
Grado retne los requisitos y méritos suficientes para ser sometido a evaluacién por el
distinguido Jurado que tenga(n) a bien designar.

Atentamente,

Ing. Emmanuel Lépez C.
C.1:N°3.189.576

i



DEDICATORIA

A Dios Todopoderoso

A mis Padres y mi hermana Maria Isabel

Para ti Glenda y Miguelito, gracias por dejarme
formar parte de ustedes.

A mis hermanos Luis, Alberto y Yusmary

ii




RECONOCIMIENTO

A Glenda Rodriguez que con su comprension, paciencia y amor,
fue factor importante para iniciar y culminar esta meta. Gracias
por tanto amor.

A mis Padres quienes con su pensamiento y accién nunca han
escatimado esfuerzo y sacrificio en apoyarme.

Al pana Henry Méndez, durante el postgrado hicimos un gran
equipo y sus opiniones antes y durante el desarrollo del proyecto
fueron importantes.

Al Prof. Emmanuel Lopez, tutor del trabajo de grado, por el
apoyo en los momentos requeridos.

Doy gracias a todas aquellas personas de la empresa, en especial
al personal de las Gerencias de Calidad y Administracion, que
de una u ofra forma me apoyaron con la informacién necesaria

para la culminacion del proyecto.



INDICE GENERAL

IHEBCRERERAL ottt i bt eia o B o BT 2 el v
Lk o 2 NS SO At e N R S vii
DR DETIRAL it it viii
e B N NN R) SRR LTSRS U A SR TR UL i RO e~ ix
Ly h s bk R OO W= DY ISl ML A LY IO 1
CAPITULO I
EE L e T N RS R e SO S O IR e 4
PIaBESniorito Q8 PIODISINN ...c..oioriversossemisrmssimrissssesressssssmror s sesssssrmonsbosonstssonns 4
ORI 1 1 IOVEIRMIORON. ......coconncveiiommiseimnmmiiinmaemmssi s bnirsa s acomsisicomonmenins 6
JUSEERRCN U0 I IEVORHRTHIN ... .o vviiins cinnimnrerssninemmmiisisssonibimssinsearivnisassan 7
AICHICE U8 T IRVEBIIIIEION <. v vovrveiormovsrsivissivasosesssmvmsmmsnsiivonsesnsmsinnisssorssesianssssin i
Limitaciones de 18 IIVeBHRRCION ......ccoveivwrimimemissmacsisesssivinsssosessssssassinesesetons 8
CAPITULO 11
MARCONETODOELIITTY ..c.ooivocrion i i i i 9
Ty LREI0 (0 I YRR .. coicv i i s SR i 9
TIDO 08 IRV o Givsiirvii s il s s s iegs 9
IR0 .10 DIVOBHBREION.. . ..ot bmreistmimersmpeibmamsamimrsssorts At e s 10
e o R SRR RS o N S OGS S LR S 11
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos .....c.veevvveeeeeeeeeeeeeeeeesssins 14
Técnicas de procesamiento y analisis de datos............cccevveeeierccenevrersnerernenns 15
FORCOR IR - s et v e e e i s b b T B 15

CAPITULO 11

MARLO TR iorcninoiimmmniibmm s i 17
Antecedentes de la Investigacion........... PR TR T e 17
BIOTEE TROPIONE. .. cviviiicrns v i e s b ot e i s s v nids 19
FICCORRIITES K10 18 BIRPWERE cvocinisssssinsimmisoritr o eississ s s s anssaerts 25
L T T R U R RO/ S 30
DISBNE 0 NEIIRDIES .o simrmibsminirsirissemisias s ates 31

CAPITULO IV ,
ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS DATOS ..o, 34




CAPITULO V

EAR FRIWPGERTA iciinsimonnisiionisvmmmpismmssmeisiosioss oo oo v s e ivistnics 62
Disefio de estructura de costos de la calidad para la Division de Aduana ........ 62
LINEUNG O8 I8 DIODUBEER .- cciiciirsnirmnsisionsiviimsissessliscsitmmmmmss s s s ovie 62
Jostficucion J& I PrOPReEtE .........i..cimmineissmmonsirsasisssassassssesvsssasscssnonesnes 62
s TR R S G s SR I SRS A ST 63
FRCURATNg 46 I8 PIODUBMS icivccoismenimmnmitiaissmismsimisssmmsraimsssn s 67
DERELICIOn U8 BN PIOPRIORE ...cccooncnccniinminpimbivsma i R bty 67
AP EORTRSION OF W DIGDURIR. . oo iodvmasamiisisisssinessssaimts s 68

CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .........ccocvnvmvensernsnssaenessessimsessensasens 69
COBLRIBIIIE ..o oomervssirusmprmaniaintss s S A s AT 7 et it 69
s T RN SO e AT S NS O SO SR R 70

REFERENCIAS BIBETOGRAFICAS ..covoivvonrsisicosssisenipsnissistssmiecsosinesnpmansimssiimissisnsss 71
ABEREY © icnlimmmrmiai it s s Sk s 74
GLOEANGDE TERMIEDIR. . o ittt 75

vi



INDICE DE TABLAS

Tabla N° 1: Poblacion y Muestra de la investigacion .............coeeceeeveeeeereeeneeeseenenes 13
Tabla N° 2: Operacionalizacion de las variables...............ccoeeveemecemeoceceermeerenssnsesenns 33
Tabla N° 3 Proceso de nacionalizacion de mercancias...............ceueueueeeneeeeerenenenennn. 38
Tabla N* 4 Estructura de costos y gastos actual de la organizacion en estudio.......... 43

Tabla N° 5 Relacién de los costos de no calidad en funcién del resultado de
T LRSS T T S L S SR S S S 46

Tabla N° 6 Reporte de costos de la calidad bajo el Modelo PEF

OERIONN CHY ) s e s e s S i i s 48

Tabla N° 7 Reporte de costos de la calidad bajo el Modelo PEF
T R ) RS R R S RN ey Ul 48
Tabla N° 8 Actividades objeto de costo por cada Proceso...........oveweeeeveeemeeeevrereeenenns. 62
Tabla N* 9 Estructura de cuentas contables basada en costos de la calidad................ 65
Tabla N° 10 Formukacion de recoleccién de informacién de los procesos................ 74
1a0na D1 L Pobitin QR IRROI0 .o it aionm e ch bt 78
vii




INDICE DE FIGURAS

Figura N° 1: Organigrama general de la empresa en estudio...........ccceeveeiiicnercnne. 28
Figura N° 2: Organigrama funcional de la Divisién de Aduana............cccceververenneneee 28
Figura N° 3: Diagrama esquematico del proceso de nacionalizacién de mercancias 36
Figura N° 4: Mapa de proceso del servicio de nacionalizaciéon de mercancias .......... 37
Figura N° 5: Comparacion de costos totales de la calidad segun el Modelo PEF .....47

Figura N” 6: Objetos de costo para el servicio de desaduanamiento de mercancias... 52

Figura N° 7: Actividades del proceso de atencion al cliente...........ccoccevveevurvinvecennnane 53
Figura N° 8: Actividades del proceso de valoracion............ccccocceeecrcecernecseniencrcenns 55
Figura N° 9: Actividades del proceso de reconocimiento..........c..occeeeeverrververensercennes |
Figura N° 10: Actividades del proceso de despacho...........ccccoooeeineirevircccncnnennsenecnne 59
Figura N° 11: Estructura para determinar el tipo de costo de calidad.............c........... 64

viii



L A A A A A A A X 4 A A J AR A AN A XA NAAA AN N XA XA A NA N A NANNNRE R RN

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
VICERRECTORADO ACADEMICO
ESTUDIOS DE POSTGRADO
AREA DE INGENIERIA
PROGRAMA: SISTEMAS DE LA CALIDAD

PROPUESTA DE UNA ESTRUCTURA DE COSTOS DE LA CALIDAD,
PARA EL SERVICIO DE ADUANA DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTE
Y LOGISTICA INTERNACIONAL

Autor: Ing. Manuel A. Quintana P.
Asesor: Ing. Emmanuel Léopez C.
Fecha: Noviembre de 2010

RESUMEN

Este estudio muestra los elementos necesarios para disefiar una estructura de costos
de la calidad, aplicable a la Division de Aduana de una empresa de transporte y
logistica internacional, que permite cuantificar el efecto de la calidad (o la ausencia
de ésta) sobre los resultados econémicos y financieros del negocio en un lenguaje que
impacte a la alta direccién. Esta investigacién, describe el proceso de
desaduanamiento de mercancias, la estructura actual de cuentas contables de la
organizacion en estudio, identifica y analiza las actividades objeto de costo por cada
proceso, proponiendo la creaciéon de nuevas cuentas contables y su organizacion
segtin los tipos de costos de la calidad (prevencién, evaluacion, falla interna y falla
externa).

La propuesta de estructura de costos de la calidad, presentada en este Trabajo
Especial de Grado, le brindard al Comité de Gerencia de la organizacion objeto de
estudio, la informacién necesaria para disefiar planes orientados a mejorar los
procesos, reducir costos, aumentar la rentabilidad, aumentar el capital intelectual y el
compromiso de todos los miembros de la organizacién.

La metodologia aplicada en este estudio correspondid, a una investigacion de campo
no experimental, nivel descriptiva, de tipo proyectiva. Se tom6 como poblacién de
estudio, los documentos del sistema de gestion de la calidad y las personas
responsables de los procesos de desaduanamiento de mercancias en las ocho oficinas
(La Guaira, Maracaibo, Barquisimeto, Puerto Cabello, Guanta, Las Piedras, San
Antonio del Tachira y Valencia) que a nivel nacional prestan el servicio de
desaduanamiento de mercancias y la muestra correspondi6 al servicio prestado a
través de la oficina de La Guaira en el Estado Vargas.

Descriptores: calidad, costos, sistemas, gestion, aduana, transporte, logistica.
Linea de trabajo de la investigacion: Informacion de la Calidad
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INTRODUCCION

En un mundo cada dia més interconectado por las tecnologias, con competidores
generando permanentemente innovaciones en sus procesos buscando alcanzar
mayores cuotas de mercado, las organizaciones se ven frente a la necesidad de
conciliar permanentemente la satisfaccion de sus clientes con la eficacia y eficiencia
de sus actividades.

Desde hace décadas el mundo organizacional ha visto el desarrollo de enfoques y
modelos para gestionar la calidad de sus procesos con el fin de satisfacer y exceder
las expectativas de sus clientes.

Las organizaciones han adoptado distintos modelos para gestionar la calidad de sus
procesos, tales como, ISO (familia de normas de calidad y gestién continua de la
calidad establecidas por la Organizacién Internacional para la Estandarizacién),
EFQM (Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad por sus siglas en inglés),
KAIZEN (mejora continua), Justo a Tiempo, entre otros., éstas son siglas y términos
que cientos de directivos han escuchado con gran expectativa, adoptado con
entusiasmo inicial, para luego, en muchos casos, dejar de lado. Venezuela no escapa a
esta realidad, cientos de empresas implementan sistemas de gestién de la calidad,
muchas veces empujados por sus clientes, pero en algunos casos el enfoque solo estd
centrado en obtener la certificacion como un fin publicitario y no como un medio
para mejorar su desempefio.

Por lo anterior, una herramienta importante que permite evidenciar el desempefio del
sistema de gestion de la calidad es cuantificar la importancia de los problemas en un
lenguaje que impacte a la alta direccion, que sirva para identificar las principales
oportunidades para la reduccion de costos, insatisfacciones de los clientes y ampliar
el control presupuestario y costos. Todo ello se puede lograr implementando una
estructura que permita clasificar y gestionar los costos de la calidad, al efecto este
trabajo, propone clasificar las cuentas contables en actividades orientadas a: prevenir
las fallas en la prestacién del servicio (Costos de Prevencién), verificar el grado de

conformidad de los productos con los requisitos de la calidad (Costos de Evaluacion),



deficiencias detectadas antes de la entrega del producto al cliente (Costos de Falla
Interna) y las deficiencias detectadas después que el cliente recibe el producto
(Costos de Falla Externa).

La empresa objeto de estudio, estd dedicada a prestar servicios de transporte y
logistica internacional (representacion de lineas navieras, agenciamiento portuario,
desaduanamiento de mercancias, almacenamiento y distribucién de productos). Desde
hace ya casi 10 afios, su sistema de gestion de la calidad esta certificado (actualmente
bajo el modelo de gestion de la calidad ISO 9001:2008). Sin embargo, aunque afio
tras afio logra mantener y renovar la certificacibn mencionada, la eficacia de su
sistema de gestion de la calidad no evidencia de forma tangible los beneficios
econdmicos y financieros de su implementacion para la rentabilidad del negocio.

En este estudio, se desarrollaron los elementos necesarios para disefiar una estructura
de costos de la calidad, aplicable a la Division de Aduana de la empresa de logistica y
transporte internacional objeto de esta investigacion. Esta division de la organizacion
es la responsable del proceso de desaduanamiento de mercancias, aporta el mayor
impacto en los resultados econdmicos y es donde actualmente, se han generado
importantes reclamos de los clientes.

El presente Trabajo Especial de Grado, estd enmarcado en la linea de trabajo
correspondiente a la asignatura Informacion de la Calidad, en la cual se definié como
objetivo, comprender la importancia de la informacion en los procesos y estar en
capacidad de identificar los requerimientos de informacion para la gestion de la
calidad.

Esta investigacion, busca generar nuevos conocimientos relacionados con el tema
Costos de la Calidad, en este caso concreto, se disefid una estructura de costos de la
calidad para una empresa de servicios, informacioén que sera de gran relevancia para
la gestion de los procesos y del sistema de la calidad de la organizacién objeto de
estudio.

Este trabajo, consta de seis capitulos, los cuales se indican a continuacion:

El Capitulo I El Problema, describe, ¢l planteamiento del problema, formulacion del

problema, objetivos de la investigacion, la justificacion e importancia.



En el Capitulo IT Marco Metodolégico, se detalla la metodologia empleada, el tipo y
disefio de la investigacion, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos en la
recoleccion de datos, técnicas de procesamiento y andlisis de datos, junto con el
sistema de variables y definicién operacional de los mismos.

El Capitulo III Marco Teérico, expone los antecedentes de la investigacion,
antecedentes de la empresa objeto de estudio, bases legales de la investigacion,
basamento teodrico.

El Capitulo IV Analisis y Presentacion de Resultados, en éste se presenta el andlisis
e interpretacion de todos los datos obtenidos durante la presente investigacion,
enmarcada en la metodologia aplicada en este estudio, correspondiente a una
investigacion de campo no experimental, nivel descriptiva, tipo proyectiva.

El Capitulo V La Propuesta. Diseiio de la estructura de Costos de la Calidad para
la Divisién de Operaciones Aduaneras, en esta etapa se presenta la propuesta de
estructura de costos de la calidad aplicable al area de estudio y su factibilidad de
aplicacion.

El Capitulo VI contiene las Conclusiones y Recomendaciones de la investigacion.

Y finalmente se presentan las referencias bibliograficas y anexos relacionados al

presente estudio.



CAPITULO1
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

El planteamiento del problema, segiin EI Proyecto de Investigacion Introduccion a la
Metodologia Cientifica, de Arias, F. (2006), expresa que “consiste en describir de
manera amplia la situacion objeto de estudio, ubicandola en un contexto que permita
comprender su origen, relaciones e incognitas por responder.” (p.41).

La dindmica del comercio internacional, hace que cada dia, la competencia entre
paises y empresas sea mas dificil. Los denominados “procesos de globalizacion de la
economia” han originado un aumento masivo de la competencia entre infinidad de
proveedores, tanto a nivel nacional como internacional. Por otra parte, es indudable
que el poder de los consumidores cada dia es mayor, dejando de ser sujetos pasivos,
exigiendo mejores niveles de servicio, productos de mayor calidad y una mejor
distribucién y asistencia.

En las tltimas décadas un nimero importante de empresas, para lograr un desarrollo
sélido e incrementar su competitividad, han implementado distintos modelos de
gestion de la calidad y aplicado programas de mejora de la calidad de sus procesos.
La calidad y la reduccién de costos son el objetivo de toda organizacion que intente
sobrevivir en los entornos actuales.

Si una organizacion puede medir sus costos de la calidad puede contar con
herramientas para mejorar € incrementar su productividad. El andlisis de costos de la
calidad permite a las empresas, que lo implementan, identificar las dreas de costos
elevados, que a su vez, definiran las 4reas sobre las cuales concentrar esfuerzos para

desarrollar planes de mejora encaminados a reducir estos costos.



En Venezuela, la economia es dependiente, en alta proporcion, de las importaciones,
por lo que la competencia en la prestacion de los servicios aduaneros es importante y
de diversas caracteristicas, teniendo a clientes no sélo del sector privado sino también
y en particular al Estado venezolano como uno de los mayores importadores que
requieren la prestacion y asesoria de estos servicios.

Lo expresado anteriormente hace que las empresas del sector aduanero en Venezuela,
deban constantemente revisar sus procesos, su estructura de costos y la situacion
entorno pais.

En este contexto, la empresa de Transporte y Logistica Internacional objeto de
estudio, presta servicios de: Representacion de Lineas Navieras, Agenciamiento
Portuario, Almacenamiento, Desaduanamiento de Mercancias, Distribucién y
Transporte. Actualmente, su sistema de gestion de la calidad, posee la certificacion
ISO 9001: 2008 en las siguientes lineas de servicio:

+ “Servicios de Logistica en Transporte Internacional de Carga vy
Desaduanamiento y Entregas de Mercancias de Importacién, Exportacion y
Trénsito por via aérea, maritima y terrestre”.

+  “Servicios de Almacén General de Depdsito, Depésito Aduanero y Centro de
Distribucion de Carga para Importacion y Exportacion”

* “Servicios de Transporte Terrestre de Mercancias Nacionales o
Nacionalizadas de tipo general”.

La organizacién tiene una estructura de costos de no calidad, dirigida basicamente a
cuantificar los costos derivados por los reclamos generados sin que esta informacion
sirva como base de forma directa para el desarrollo de planes de mejora.

Dentro de la organizacién se ha hecho evidente, en particular en la Divisién de
Aduana, que sé6lo cuantificar el monto de los reclamos no es una medida que sirva de
insumo para la mejora de los procesos e incrementar la satisfaccion de los clientes.
Esto se debe a que la estructura de costos actual, tiene s6lo una funcion contable con
el fin de registrar los ingresos y egresos de la organizacion. Por ejemplo, los reclamos
se registran en su correspondiente cuenta contable, sin embargo, este dato no se

transforma en informacién que sirva al Comité de Gerencia, para identificar qué etapa
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del proceso de desaduanamiento de mercancias al incurrir en fallas, estd generando
los mayores costos o si las inversiones en mantenimiento y mejora del sistema de
gestion de la calidad estén correctamente orientadas y persiguen realmente el objetivo
de satisfacer a los clientes y ser eficientes eficaces y eficientes en el uso de los
TECursos.
Sin duda una de los aportes claves de este trabajo de investigacion serd dotar a la
organizacioén de una herramienta para gestionar la calidad y mejorar la eficacia y el
desempefio del sistema de gestion de la calidad.
Por lo anterior, surgieron las siguientes interrogantes:
a. (Cudles son los procesos involucrados en la prestacion del servicio de
desaduanamiento de mercancias?
b. (Cual es la estructura actual de costos de la organizacion en estudio?
¢. ¢(Cual debe ser la estructura de costos de la calidad aplicable al proceso de
desaduanamiento de mercancias de la de Division de Aduana de la empresa en
estudio?
Para dar respuesta a estas interrogantes se plante6 el siguiente objetivo general y los

objetivos especificos que se indican a continuacion:
Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Proponer una estructura de costos de la calidad para el servicio de desaduanamiento

de mercancias de una empresa de transporte y logistica internacional.
Objetivos Especificos
Los objetivos especificos que se deben alcanzar para poder cumplir con el objetivo

general seran los siguientes:

1. Describir el proceso de desaduanamiento de mercancia.




2. Describir la estructura actual de costos de la organizacion en estudio
3. Disefiar una estructura de costos de la calidad aplicable al proceso de
desaduanamiento de mercancias de la de Division de Aduana de la empresa en

estudio.

Justificacion de la Investigacion

Esta investigacion, muestra el disefio de una estructura de costos de la calidad
aplicable al proceso de desaduanamiento de mercancias, de la Division de Aduana, de
una empresa de transporte y logistica internacional.

Este disefio permitira a la empresa, identificar los costos de la calidad como un medio
para mejorar €l desempefio y como herramienta de planificacion y control de sus
procesos, con el fin de mejorar la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Para el sector de empresas que prestan servicios de transporte y logistica
internacional en Venezuela, esta investigacion puede aportarles una herramienta de
analisis de la estructura de costos del 4rea, para disefiar y acometer planes de mejora.
Los resultados de esta investigacion servirdn a la empresa objeto de estudio como
base para la implementacion del sistema de costos de la calidad previsto como uno de
los objetivos estratégicos de la organizacion.

Como aporte de conocimiento, la realizacion del presente estudio agregé informacion
y experiencias sobre el andlisis y disefio de estructuras de costos de la calidad, como

herramienta para la mejora de los sistemas de gestion de la calidad.

Alcance de la Investigacion

Esta investigacion contempl6 lo necesario para presentar una propuesta que permita,
posteriormente, implementar un sistema de gestion de costos de la calidad, dirigido
especificamente, al proceso de desaduanamiento de mercancias, de una empresa de
transporte y logistica internacional. Se tom6 como referencia el estado de resultados

de ganancias y/o pérdidas correspondientes a los afios 2008 y 2009. Se destaca que
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esta investigacion sélo abarcoé el disefio de la estructura de costos de la calidad, sin
llegar a la implementacion ya que la misma debe ser revisada y aprobada tanto por las
gerencias de calidad y administracion de la organizacion objeto de estudio.

Limitaciones de la Investigacion

Arias (2006), establece que las limitaciones “son obstidculos que eventualmente
pudieran presentarse durante el desarrollo del estudio y que escapan del control del
investigador”. Se destaca que esta investigacion s6lo abarco el disefio sin llegar a la
implementacion ya que la misma debe ser revisada y aprobada tanto por las gerencias
de calidad y administracion de la organizacién objeto de estudio. Vale destacar que
esta organizacion ha facilitado el acceso informacién con la unica condicion de

mantener en reserva el nombre de la misma.
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

Tipo y Diseiio de la Investigacion

Tipo de Investigacion

En esta investigacion, se disefi6 una estructura de costos de la calidad, aplicable al
proceso de desaduanamiento de mercancias, de una organizacién de transporte y
logistica internacional, por tal razén y de acuerdo al Manual de Trabajos de Grado de
Especializacién, Maestria y Tesis Doctorales de la UPEL (2006), este trabajo se
encuentra enmarcado dentro de lo que se denomina investigacion de tipo proyectiva,

de acuerdo a la fuente referida éste se define como:

...consiste en la investigacién, elaboracién y desarrollo de una propuesta
de un modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos
o necesidades de organizaciones o grupos sociales; puede referirse a la
formulacion de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos

(p.21).

En base al concepto expresado en el parrafo anterior, se puede afirmar que el disefio
de una estructura de costos de la calidad para el proceso de desaduanamiento de
mercancias, de la empresa objeto de estudio, requirié una detallada investigacién de
los temas involucrados, la elaboracion y desarrollo de la estructura de costos de la
calidad apropiada para la organizacion objeto de estudio.

Por tanto, el investigador debié describir, las actividades involucradas, en el
proceso de desaduanamiento de mercancias e identificar los tipos de costos
asociados a éstas, para alcanzar los niveles de calidad que satisfagan las
necesidades y expectativas de los clientes. En ese sentido y de acuerdo a Arias

(2006), la investigacion descriptiva se define de la siguiente forma “...consiste en
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la caracterizacién de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de
establecer una estructura o comportamiento...” (p.24).
Lo anterior permite establecer que este estudio serd una investigacién de nivel

descriptiva, tipo proyectiva.

Diseiio de la investigacion

Arias (2006), define el disefio de investigacion como “la estrategia general que adopta
el investigador para responder el problema planteado. En atencién al disefio, la
investigacién se clasifica en tres tipos: documental, de campo y experimental” (p.26)
En este caso, el investigador para el desarrollo del presente trabajo recurrié a datos
primarios con el apoyo y sustento en el marco tedrico de datos secundarios.

Esta investigacion no manipul6 las condiciones en las cuales se realizara el estudio,
por ello el disefio de la investigacion serd de campo no experimental,

La definicién dada por Arias (2006) a la investigacién de campo o disefio de campo
sustenta el tipo de estudio propuesto, “...es aquella que consiste en la recoleccién de
datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los
hechos (datos primarios)...” (p.31).

Tal como lo expresa Arias (2006) (op.cit.), cuando no se manipulan o controlan las
variables, es decir, se obtiene la informacién pero no se altera las condiciones
existentes, el caracter de la investigacion de campo es de tipo no experimental.

El Manual de Trabajos de Grado de Especializacion y Maestria y Tesis Doctorales de
la UPEL (2006) (op.cit.), define también a la investigacién de campo como “...el
analisis sistemético de problemas en la realidad, con el propésito...de describirlos,
interpretarlos, entender su naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas y
efectos, o predecir su ocurrencia...” (p.18)

Es evidente que esta investigacion de campo requiri6 el empleo de datos provenientes
de fuentes bibliograficas (datos secundarios), a partir de los cuales se sustente el

basamento tedrico del estudio.
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Lo mencionado anteriormente, permite declarar que el presente estudio es una

investigacion de campo no experimental, nivel descriptiva de tipo proyectiva.

Poblaciéon y Muestra

Poblacion

Para Balestrini (citado por Plasencia, 2008), la poblacién se define como “cualquier
conjunto de elementos de los que se quiere conocer o investigar alguna o algunas de
sus caracteristicas” (p.13). Esto se complementa con lo expresado por Arias (2006)
quien define la poblacién como “un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales serdn extensivas las conclusiones de la
investigacion” (p.81).

La poblaci6n para esta investigacion corresponde al conjunto de documentos (manual
de la calidad, plan de la calidad, procedimientos, registros) que forman parte del
sistema de gestion de la calidad y a las nueve oficinas, a nivel nacional, a través de las
cuales se presta el servicio de desaduanamiento de mercancias, en la empresa objeto
de estudio, estas localidades son: Caracas, La Guaira, Maracaibo, Barquisimeto,
Puerto Cabello, Guanta, Las Piedras, San Antonio del T4chira y Valencia.

Muestra

Identificada la poblacion se procedié a determinar la muestra objeto de esta
investigacion. De acuerdo a Sabino, C (citado por Plasencia, 2008), la muestra es
definida como “parte de todo lo que llamamos universo y que sirve para
representarlo, es decir, consiste en un nimero de sujetos que retinen las mismas
caracteristicas de la poblacién estudiada y, por tanto, son representativo de la
misma...” (p.14).

11




El tipo de muestreo utilizado en esta investigacion, fue no probabilistico intencional u
opinatico, de acuerdo a Arias (2006), en este tipo de investigacion “los elementos son
escogidos con base en criterios o juicios preestablecidos por el investigador”.

Para el presente estudio, el autor consider6 como muestra a los documentos del
sistema de gestion de la calidad y al servicio de desaduanamiento de mercancias
ofrecido a través de la oficina de La Guaira. Dado que la organizaciéon objeto de
estudio tiene un sistema de gestion de la calidad certificado en la norma ISO
9001:2008 (cuyo alcance en lo referido al desaduanamiento de mercancia es:
“Servicios de Logistica en Transporte Internacional de Carga y Desaduanamiento y
Entregas de Mercancias de Importacion, Exportacion y Transito por via Aérea,
Maritima y Terrestre”), sus procesos normalizados y estar sujeta sus actividades a lo
establecido en la Ley de Aduanas, las caracteristicas de las operaciones en la
localidad mencionada es representativa a los procesos gestionados en las otras
oficinas. Por lo cual, la propuesta de estructura de costos de la calidad que se disefie a
partir de esta muestra podra replicarse al resto de las oficinas operativas.

En la Tabla N° 1, se indica la poblaciéon y muestra de la investigacién en lo que
respecta al numero de personal involucrado en la prestacion del servicio de
desaduanamiento de mercancias. Adicionalmente, los documentos (manual de la
calidad, plan de la calidad y procedimientos) del sistema de gestion de la calidad, de
la empresa en estudio, también formaron parte de la muestra de la investigacion.

En la Tabla N° 11 de los anexos, se muestra en detalle la distribucion del personal de
la Division de Aduana en cada una de las localidades, desde las cuales, se presta el
servicio de desaduanamiento de mercancias en la empresa objeto de esta

investigacion.
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Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Distintas referencias, mencionan que las técnicas de recoleccion de datos son las
diversas formas o procedimientos de obtener informacién; por otro lado los
instrumentos para recoleccién de datos corresponde a cualquier recurso empleado
para recoger o almacenarlos.

En el estudio, el investigador utilizo como técnica de recoleccion de datos la
observacion y la entrevista.

Arias (2006), define la observacion de la siguiente forma: “...consiste en visualizar o
captar mediante la vista, en forma sistematica, cualquier hecho, fen6meno o situacién
que se produzca en la naturaleza o en la sociedad, en funcién de unos objetivos de
investigacion preestablecidos”. (p.69).

Arias (op.cit), ademas detalla que la observacion estructurada es aquella que
ademas de ser realizada en correspondencia con unos objetivos previamente
definidos, utiliza una guia en la que se especifican los elementos que seran
observados. Esto se aplico a los procesos de desaduanamiento de mercancias

Para conocer con mayor detalle los procesos involucrados en la prestacion del
servicio de aduana el investigador utilizo la entrevista como otra de las técnicas
para obtener la informaciéon. En ese sentido Sabino (citado por Plasencia, 2008)
define la entrevista como “una forma de interaccion social que tiene por objeto
recolectar datos para una investigacion” (p.15). En ese sentido el tipo de entrevista
fue semi-estructurada. Sin embargo, estuvo orientada por unos objetivos
predefinidos, es decir, se buscé que el entrevistado explicara las actividades
involucradas en el proceso, proveedores e insumos necesarios para iniciar el
proceso, salidas que se generan y clientes (internos y externos), indicadores de
gestion utilizados para hacer seguimiento y obtener una primera aproximacién de
posibles costos de la calidad presentes en los procesos segun la vision del

entrevistado y comparados con lo establecido en la documentacién del sistema de

14



gestion de la calidad. En los anexos, Tabla N° 10 se muestra el formulario utilizado
para la recoleccion de la informacion.

Las personas entrevistadas fueron: el gerente de aduana, el responsable del area de
contabilidad y los responsables de las fases del proceso de desaduanamiento de

mercancias (atencion al cliente, valoracién, reconocimiento y despacho).
Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Al completarse la recoleccion de los datos, fue necesario clasificar o separar los
datos, esto dependié del tipo de dato recolectado. En el caso de los datos numéricos
fueron clasificados, tabulados y analizados en forma cuantitativa (una de las
herramientas a utilizar para organizar esta informacién fue Excel), para ello el
investigador se apoy6 en la estadistica descriptiva para recolectar todos los datos,
organizarlos mediante tablas y graficos, con ello, finalmente, describir e interpretar
los datos. Los datos verbales se analizaron cualitativamente, y se utilizaron
flujogramas y tablas para describir los procesos, lo que permitié emitir juicios y
generar la propuesta de estructura de costos de la calidad apropiada para el servicio
de desaduanamiento de mercancias, aplicable a la Divisién de Aduana, de la

empresa objeto de estudio.

Procedimiento

Para desarrollar esta investigacion, el autor emple las siguientes etapas:
1. Revision bibliografica de los modelos de costos de la calidad desarrollados
Se reviso la bibliografia relacionada con los distintos modelos de costos de
la calidad, los antecedentes y las diversas teorias desarrolladas hasta la
fecha, con el objeto de sustentar la propuesta de estructura de costos de la
calidad objeto de esta investigacion. La revisién abarcé documentos
relacionados con el tema de investigacién en paginas web y trabajos de

grados anteriores.
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2. Describir los procesos involucrados en la prestacion del servicio de aduana

En esta etapa se examinaron los documentos implementados en la
organizacion en estudio que describen los procesos de desaduanamiento de
mercancias, asi como también los resultados de las entrevistas con los
involucrados y duefios de los procesos, lo cual permitié, conocer detalles

adicionales y la operacion en tiempo real del servicio en estudio

. Identificar los costos involucrados en la prestacion del servicio de

desaduanamiento de mercancias

En esta fase se utilizé la observacion para revisar los informes y reportes
involucrados con los costos de la prestacion del servicio de nacionalizacion
de mercancias, para ello fue de suma importancia la entrevista sostenida con

el responsable del 4rea de contabilidad de la organizacion en estudio.

. Disefiar la estructura de costos de la calidad apropiada a las caracteristicas

de este servicio.

Esta fase correspondié la elaboracion de la propuesta, se procedi6 a realizar
el disefio de la estructura de costos de la calidad para dar respuesta al
problema planteado, ademéds se expusieron las conclusiones y

recomendaciones.
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CAPITULO III

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

En la etapa de revision bibliografica se identificaron varios estudios que hacen
referencia o estén relacionados con el disefio de estructuras 0 modelos de costos de
la calidad.

Galvis, W. (2006) “Propuesta de una metodologia para la determinacién de los
costos de la calidad de la gerencia de sistemas de C.V.G. Ferrominera Orinoco
C.A.”. Trabajo Especial de Grado para optar al titulo de Especialista en Sistemas de
la Calidad en la Universidad Cato6lica Andrés Bello. Esta investigacion de campo se
toma como referencia para este estudio, por el procedimiento o esquema seguido
para estructurar la propuesta del modelo para la determinacion de los costos de la
calidad adecuada a la gerencia de sistemas de la organizacién en estudio. El
objetivo general del trabajo referido fue “Proponer una metodologia para la
determinacién de los costos de la calidad para la gerencia de sistemas de C.V.G.
Ferrominera Orinoco C.A.”. Este trabajo determiné una metodologia para que el
drea de sistemas identificara sus costos de la calidad y gener6 una serie de
recomendaciones para la implementacion de la metodologia en la organizacién.

Segura, L. (2007) “Evaluacién de la herramienta oportunidades de mejora

y

registro de costos de no calidad en los proyectos de la empresa Siemens”. Trabajo

Especial de Grado para optar al titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos en

la

Universidad Catolica Andrés Bello. Se toma como referencia este trabajo de

investigacion por el desarrollo que hace de los tipos de costos de no calidad para dar
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respuesta a uno de sus objetivos especificos (“Describir cuales son los costos de no
calidad mas frecuentes en los proyectos™) y que fue tomado en cuenta para el disefio
de la propuesta de estudio. Las conclusiones de este trabajo determinaron que los
usuarios de la herramienta de “oportunidades de mejora y registro de costos de no
calidad” no la utilizan por considerar que tienen mayor carga de trabajo, falta de
capacitacion y confianza a la herramienta, falta de costumbre o disciplina, falta de
motivacion y compromiso.

Romero, 1. (2008) “Estudios de costos de la calidad en el departamento de
operaciones de una empresa comercializadora de maquinarias pesadas y
agricolas”. Trabajo Especial de Grado para optar al titulo de Especialista en Sistemas
de la Calidad en la Universidad Catolica Andrés Bello. Esta investigacién ha sido
considerada relevante para el presente estudio por la interesante comparacién que se
hace de los costos de la calidad asociados a cada tipo de falla o defecto registrado en
la Gerencia de Operaciones y sus costos de prevencién y evaluacién (siendo ésta la
respuesta a uno de sus objetivos especificos), ademas se proponen unos formatos para
el registro de costos de la calidad que pueden ser aplicables a cualquier otra linea de
servicio. Como conclusion se determiné que el resultado de la distribucion porcentual
de los costos de la calidad en un 50% para los costos de no calidad (fallas externas e
internas) y 50% para los costos de calidad (prevencién y evaluacién) y que éstos
representaron entre un 2 y 3% de los ingresos que recibe la empresa objeto de estudio
por las ventas netas.

Banasik, M. (2009) “A study of the cost of quality in a renewable resource
environment”. Trabajo de Grado para optar al titulo de Doctorado (PhD) en Texas
Tech University. Este estudio busca expandir el conocimiento existente sobre costos
de la calidad e introducir su aplicacion en el sector publico. Se considera relevante
contar con este trabajo en los antecedentes de esta investigacién como apoyo
importante en el desarrollo de las bases tebricas por la descripcion que alli se hace de

los distintos modelos de costos de la calidad desarrollados hasta el momento.
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Bases tedricas

Para el soporte tedrico y sustentacion del andlisis de los resultados de la presente
investigacion se desarrollaran los siguientes elementos: Los costos y su

conceptualizacion, calidad y su relacion con los costos, modelos de costos de la
calidad

Costos y su conceptualizacion

Vocht, R y otros (1991), han definido los costos como aquellos que: “...surgen de
valorar el gasto (consumo) en mercancias, prestaciones de servicios y trabajo para
generar y utilizar las capacidades que permiten fabricar los productos de la empresa,
asi como para conservar dichas capacidades” (p.7-2).
Los costos pueden ser clasificados en funcion del tipo de cilculo que se desee
efectuar, en ese sentido Amat, O (1992), identifica los siguientes tipos de costos
(costes):

+  Fijos, variables, semifijos o semi-variables

+ Asignables o no asignables

« Histdricos o previstos
Los costos fijos o de estructura son aquellos en los que se incurren
independientemente del nivel de ingresos o del nivel de actividad de la organizacién.
Ejemplos: alquiler, impuestos, personal administrativos.
Los costos variables corresponden a aquellos egresos que varian en proporcién con
los ingresos. Ejemplo: consumo de materias primas.
Existen casos en los cuales los costos tienen un componente fijo y otro variable,
ejemplo de ello, el consumo de energia, el cual tiene un minimo fijo y otra variable en
funcién que depende del nivel de actividad.
Por otro lado, también se tiene lo que se conoce como costos asignables o directos,
los cuales son los que se identifican claramente con un producto, cliente o

departamento, a diferencia de los costos no asignables en cuyo caso no pueden
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asociarse directamente al costo de elaboracion del producto, ejemplo los sueldos de
los gerentes.

También se conocen los costos histéricos o reales que ha tenido la empresa en un
periodo determinado y los costos previstos, correspondientes a aquellos que la

empresa preve.

Calidad y su relacion con los costos

La norma ISO 9000: 2005 “Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
Vocabulario”, define calidad como el “grado en el que un conjunto de caracteristicas
(rasgos diferenciadores) inherentes cumple con los requisitos (necesidad o
expectativa)” (p.8).

Las siguientes definiciones permiten relacionar el término “costo” a las actividades
realizadas para garantizar que el conjunto de caracteristicas inherentes cumplan con

los requisitos y el costo del no cumplimiento de éstos.

Costos de la Calidad

Climent, D. (2003), define el costo de la calidad como:

Son todos los costes para la obtenciéon de un producto, adecuado en
calidad a las necesidades del usuario, mas los costes ocasionados porque
esta adecuacion no se cumple cuando es detectada por la organizacion y
cuando es detectada por el usuario (p.166)
La bibliografia en general clasifica los costos de la calidad en cuatro categorias:
costos de prevencion y evaluacion, también agrupados como costos de conformidad y
costos de fallas internas y externas conocidos también como costos de no

conformidad.
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Costos de Prevencion

La norma australiana AS 2561: 1982 “Guide to the determination and use of quality
costs”, define costo de prevencién como “aquellos costos en los que se incurre en la
planificacion, implementacion y mantenimiento de un sistema de costos de la calidad
que esté previsto para asegurar la conformidad con los requisitos de calidad” (p.4).

Gryna, M y Juran (1988), lo definen como el costo en que se incurre para mantener
los costos de valoracion (evaluacion) y de fallo en un minimo. Amat, O (1992),

menciona que estos costos son los que se producen al intentar reducir o evitar los
fallos.

Costos de Evaluacion

Perdomo, A (2001), establece que los costos de evaluacion son los ocasionados por la
verificacion de la conformidad de los productos con los requisitos de calidad.

Amat, O (1992), menciona que los costos de evaluacion se producen al efectuar
comprobaciones para conocer el nivel de calidad que ofrece la empresa.

La norma australiana AS 2561: 1982 “Guide to the determination and use of quality
costs”, define el costo de evaluacién como “aquel en que se incurre en medicion y
auditoria de disefios, productos, componentes y materiales para establecer el grado de
conformidad con los requisitos de calidad”.

Costos de Fallas

Feigembaum, A.V (1963), defini6 en su obra “Control Total de la Calidad” que los
costos de fallas eran aquellos causados por materiales y productos defectuosos, que
no satisfacen las especificaciones de calidad de la compaiiia. Incluyendo en éstos,
elementos inutiles, por reprocesar, desperdicios y quejas que provienen del mercado.

En la literatura sobre el tema se subdividen las fallas en internas y externas.

21



Costos de Fallas Internas

Aquellos costos generados cuando el producto no satisface los requisitos de calidad
previo su despacho, son los denominados costos de fallas internas. La definicion
establecida en la norma AS 2561 (1982), complementa este concepto: “costo que
ocurre cuando el producto, componentes y materiales fallan en la conformidad de los

requisitos de calidad antes de ser entregados al cliente” (p.4).

Costos de Fallas Externas

En contraposicién a las fallas internas, costos de fallas externas estdn asociados a la
deteccion del no cumplimiento de los requisitos después de la entrega de producto

al cliente.

Evolucion historica de los costos de la calidad

El concepto de costos de la calidad es atribuido principalmente a los trabajos de
A.V. Feingenbaum y del Dr. Joseph Juran en la década de los afios 50 del siglo XX.
Este ultimo fue el primero en dedicar un capitulo a la “economia de la calidad” e
introdujo el concepto de “oro en la mina (gold in the mine)”, tras esta expresién
estaba la implicacion de que los costos resultantes de los defectos eran una mina de
oro en la cual podian hacerse programas de reducciéon de fallas con un buen
rendimiento sobre la inversion.

Feingenbaum en su obra “Control Total de la Calidad” (1963), desarrolla los
elementos constitutivos de los programas de control total de la calidad orientados a
mejorar la calidad de los productos, efectuando reducciones en el total de los costos
de la calidad. En esta obra se hace una descripcion de los distintos tipos de costos
de la calidad y su clasificacion (prevencion, evaluacién y fallas).

En 1961, la Sociedad Americana de Control de Calidad (ASQ, por sus siglas en
inglés), cre6 el ASQ Quality Costs Committee, con el fin de resaltar la importancia
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que tiene la calidad de un producto para el beneficio de una empresa a través de las
mediciones de los costos de la calidad (ASQ, 2003).

En 1963, el Departamento de Defensa de los Estados Unidos de América a través
de la norma MIL-Q-9858, establecio la obligatoriedad para los contratistas y
subcontratistas del gobierno de desarrollar programas y procedimientos en los
cuales se mantengan y utilicen los datos relacionados con los costos de la calidad.
Finalmente, en 1967 se cre6 el comité publico Quality Costs — What and How, con
el fin de explicar lo que deberia contener un programa de costos de la calidad y
ofrecer definiciones de las categorias y elementos de los costos. Este documento
posteriormente fue sustituido por su sucesor, Principles of Quality Costs.
Actualmente los costos de la calidad, estan siendo utilizados como un medio para
determinar el impacto financiero de hacer las cosas mal y por otro lado, permiten
visualizar los beneficios econémicos de implementar sistemas de gestion de la

calidad y en consecuencia los procesos de mejora continua (Pulgar, 2003).

Modelos de Costos de la Calidad

En general, la bibliografia consultada hace referencia al modelo de costos de la
calidad clasificados como prevencion, evaluacién, fallos internos y fallos externos.
Sin embargo, existen otros modelos tedricos que desarrollan otras herramientas

para el desarrollo de programas de costos de la calidad.

a. Modelo PEF
Consiste en definir las categorias de costes (prevencion, evaluacién y fallos),
asi como la clasificaciéon de los distintos elementos de coste que forman
dichas categorias. El modelo establece que existe una relacion econémica
entre las dos categorias de costos de la calidad: invertir en costos de
conformidad (prevencion y evaluacion) reducira los costes de no conformidad

(fallos), se pretende obtener un costo total optimo.
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C.

Este modelo es el mas aceptado y fue desarrollado por Feingenbaum y
redefinido posteriormente por Juran, en relacibn a sus interacciones
considerando que a mayor inversion en prevencion y evaluacion disminuyen
los costos de fallos (Gracia y Dzul. 2007). Sélo se discute si existe un nivel de
conformidad a partir de la cual los costos por fallos son tan reducidos que se
desaconsejan inversiones en prevencion y evaluacion.

Modelo Costo-Beneficio

Pretende analizar la influencia que el coste de calidad tiene sobre la cifra
Optima de ventas para alcanzar un beneficio determinado en el ejercicio
econdémico. El propésito del modelo es ayudar a las empresas a decidir como,
cuiando y dénde invertir en actividades de prevencion o en inversion de
equipos, es decir, el modelo permite identificar si determinadas inversiones
que supongan, a priori, un incremento de la calidad integral de la empresa, son
eficientes desde el punto de vista econdmico (Ayuso y Ripoll. 2003).

Modelo de la funcién de pérdida de la calidad de Taguchi

Segin Ayuso y Ripoll (2003), este modelo estd basado en la definiciéon que
Taguchi y Wu (1979) hace de la calidad como "...la perdida ocasionada a la
sociedad desde el momento en que se entregd el producto al cliente". Segun
este concepto de calidad, las pérdidas se dan no sélo cuando alguna de las
caracteristicas de calidad de un producto se sale de las especificaciones sino
también cuando éste se halla dentro de las especificaciones. Los “Métodos
Taguchi” son combinaciones de ingenieria y estadistica que consiguen unas
mejoras rapidas en el coste de la calidad al optimizar el disefio del producto y
los procesos de fabricacion. El modelo es utilizado, habitualmente, para
proporcionar una indicacion de la magnitud de los costes ocultos.

Modelo de costos por procesos

Desarrollado inicialmente por Crosby y, posteriormente, a través de la
norma BS 6143 parte 1, se relaciona con la mejora continua de la calidad en
los procesos claves de la organizacion. Es decir, este modelo exige que se

administren los procesos, no solamente las salidas, esto es fundamental para
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mejorar la calidad y la productividad en las empresas tanto en el sector
industrial como de servicios.

e. Modelo ABC
El modelo de costos por actividades, conocido por la denominacién
anglosajona, "Activity Based Costing" (ABC) se presenta como una
herramienta util de analisis del costo y seguimiento de actividades, factores
relevantes para el desarrollo y resultado final de la gestion empresarial.
Se considera que el modelo estimula a los responsables de la contabilidad de
gestion a analizar las actividades y determinar su valor para el cliente.
Los sistemas de “costos basados en las actividades™ basan su fundamento en
que las distintas actividades que se desarrollan en la empresa son las que
consumen los recursos y las que originan los costos, no los productos, éstos
s6lo demandan las actividades necesarias para su obtencién. La empresa
reorganiza la gestion de sus costos, asociando éstos a sus actividades. El costo
del producto o servicio se obtiene como la suma de los costos de las

actividades que intervienen en el proceso.

Antecedentes de la empresa

La empresa objeto de estudio fue fundada en 1911, cuenta con aproximadamente
1000 empleados a nivel nacional distribuidos en las locaciones de: La Guaira y Catia
La Mar (Edo. Vargas), Las Piedras (Edo. Falcon), Pto. Cabello y Valencia (Edo.
Carabobo), Maracaibo (Edo. Zulia), Cagua (Edo. Aragua), Barquisimeto (Edo. Lara),
Guanta (Edo. Anzoétegui), San Antonio del Tachira (Edo. Téchira) y Caracas (Dtto.
Capital) sede principal.

Los servicios prestados incluyen asesoramiento previo en los tramites requeridos para
la importacién y exportacién, ofreciendo a los clientes transportar su carga con
rapidez y seguridad.
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La carga recibida puede ser consolidada y trasladada desde cualquier parte del
mundo, almacenada en los almacenes y depositos propios, lista para los tramites de

nacionalizacion y su posterior despacho segun las instrucciones del cliente.

Vision

Ser el proveedor venezolano lider en servicios de logistica en transporte, manejo y

distribucion de carga nacional e internacional.

Mision

Organizacién dedicada a prestar servicios de logistica en transporte, manejo y
distribucién de carga nacional e internacional, que ofrece soluciones innovadoras para
satisfacer las necesidades de sus clientes, promueve el bienestar de su personal e
incrementa el valor de la inversion de sus accionistas actuando con responsabilidad

ante la comunidad.

Politica de la Calidad

Est4 orientada a satisfacer las necesidades y exceder las expectativas de los clientes, a
través de la promocion de un alto nivel de comunicacién, la definicion clara de sus
procesos en continuo mejoramiento, actuando de manera integrada a través de todas
las areas de negocio, consona con sus valores y soportada en el sistema de gestion de
la calidad.

Objetivos de la Calidad
a. Elevar los niveles de eficacia y eficiencia de nuestros procesos.
b. Satisfacer las necesidades de nuestros clientes.
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Extender el servicio integrado a la mayor cantidad posible de clientes, acorde
a sus requerimientos de transporte, distribucion y almacenamiento.

Mejorar continuamente los procesos y mantener la calidad del servicio de
acuerdo  los requisitos de la norma ISO 9001 y otros estindares

internacionales requeridos por sus clientes.

Lineamientos Estratégicos

La alta direccion de la organizacion en estudio, establecio los siguientes lineamientos

estratégicos para la definicién de sus objetivos.

a.

Ser mas eficientes en la utilizacién de los recursos para lograr cumplir el
presupuesto con la mayor rentabilidad.

Enfocarnos en nuestros clientes internos y externos, para satisfacer sus
necesidades y exceder sus expectativas.

Concentrarnos en el logro de la eficacia y eficiencia de nuestras operaciones
mediante el seguimiento, el andlisis y la mejora de los procesos.

Liderazgo, manejo adecuado del recurso humano. Seguridad, oportunidad y

crecimiento para todos los empleados.

La presente investigacion esta orientada en lo establecido en el primer lineamiento

estratégico.

Estructura Organizativa

La Figura N° 1 muestra el organigrama general de la empresa objeto de estudio y la
Figura N° 2 describe la estructura funcional de la Divisiobn de Aduana, la cual

correspondio a la poblacion de esta investigacion.
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Figura N° 1 Organigrama general de la empresa en estudio

Organigrama general de la empresa T

— PR
VP Ejecutiva VPE Relaciones |Director de
Division Naviera Institucionales Corporativos VPE Proyectos

|| 1 1 1 1 1
Gerencia Division. Gerencia Division Gerencia de Gerencia de Tec. e Gerencia de

C pn Admin. y Fi formét Caiid: IConsuttoria Juridical Gerencia de RRHH

Fuente: La Empresa (2008)

Figura N° 2 Organigrama funcional de la Division de Aduana

Organigrama funcional de la Divisién | | V¥ 5euiva Gerente "
de Aduana

Aduana

% e I
Gerentes Oficinas Jefe Departamento Coord. Atencion al Analista de Coord. de Calidad
Operativas Técnico Cliente (IH) Atencion al Cliente en Operaciones

Analista de Aten. al

Técnico Aduanero Cliente (IH)

_——-—l ==

Fuente: La Empresa (2008)
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Descripcion de los procesos

Para la descripcion del proceso de desaduanamiento de mercancia, se utilizé como

fuente de informacién, los documentos del sistema de gestion de la calidad de la

empresa en estudio, especificamente el plan de la calidad para la prestacion del

servicio de desaduanamiento de mercancia y los procedimientos de desaduanamiento

de mercancias.

El proceso de desaduanamiento (nacionalizacién) de mercancias implementado en la

organizacion objeto de esta investigacion consta de las siguientes etapas:

a. Atencién al cliente: en esta etapa los analistas solicitan a los clientes los

C.

documentos requeridos por las autoridades para iniciar los tramites
administrativos necesarios para nacionalizar las mercancias y crean el
expediente correspondiente al embarque a procesar.

Valoracion: en esta fase del proceso los valoradores segin el tipo de
mercancia y lo establecido en la ley organica de aduana, asignan el codigo
arancelario correspondiente, calculando las tasas o impuestos respectivos a
declarar ante la autoridad tributaria.

Reconocimiento: la autoridad tributaria a través de sus sistemas

administrativos establece tres niveles para el reconocimiento de las
mercancias objeto de nacionalizacion, las cuales estan identificadas con los
colores verde, amarillo y rojo.
c.l Verde: el reconocimiento es solamente basado en la declaracion
electrénica transmitida por el agente aduanal (en este caso la empresa del
estudio).
c.2 Amarillo: el reconocimiento es documental, es decir, el agente aduanal
debe presentar a las autoridades los documentos fisicos que amparan la
declaracion electrdnica.
c.3 Rojo: este tipo de reconocimiento requiere que las autoridades

verifiquen los documentos y adicionalmente inspeccionan la mercancia.
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d. Despacho: consiste en el traslado de la mercancia desde los almacenes de la

linea area o del puerto maritimo, hasta los almacenes del cliente o donde éste

lo indique.

Bases legales de la investigacion

En la presente investigacion se consideran los siguientes documentos como bases

legales que la sustentaron:

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (CRBV). Gaceta
Oficial Extraordinaria de la Republica Bolivariana de Venezuela N° 5.453 de
fecha 24/03/2000

Ley del Sistema Venezolano para la Calidad (LSVC). Gaceta Oficial de la
Republica Bolivariana de Venezuela N° 37.555 de fecha 23/10/2002.

Ley Orgénica de Aduanas. Gaceta Oficial Extraordinaria de la Repiiblica
Bolivariana de Venezuela N° 5.353 de fecha 17/06/1999

Ley contra ilicitos cambiarios. Gaceta Oficial Extraordinaria de la Republica
Bolivariana de Venezuela N° 5.975 de fecha 17/05/2010

La CRBV en su TITULO III “De los Derechos Humanos y Garantias y de los
Deberes”, Capitulo VII “De los Derechos Econémicos”, articulo 117, establece:

Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios de
calidad, asi como a una informacién adecuada y no engafiosa sobre el
contenido y caracteristicas de los productos y servicios que consumen, a
la libertad de eleccion y a un trato equitativo y digno. La ley establecera
los mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las normas de
control de calidad y cantidad de bienes y servicios, los procedimientos de
defensa del puablico consumidor, el resarcimiento de los dafios
ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacién de estos
derechos.

Asimismo, la Ley del Sistema Venezolano para la Calidad en su TiTULO I,

Disposiciones Generales, Capitulo II “De los Deberes, Derechos y Garantias”, en su
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articulo 6 dice: “Las personas naturales o juridicas, publicas o privadas, estan
obligadas a proporcionar bienes y prestar servicios de calidad. Estos bienes y
servicios deberdn cumplir con las reglamentaciones técnicas que a tal efecto se
dicten” (p.11).

Por estar esta investigacion centrada en disefiar una estructura de costos de la calidad
para la prestacion del servicio de desaduanamiento de mercancias, se soporta también
en lo establecido en la Ley Organica de Aduanas, TITULO I “Disposiciones
Generales”, articulo 1:

Los derechos y obligaciones de caricter aduanero y las relaciones
Juridicas derivadas de ellos, se regiran por las disposiciones de esta Ley y
su Reglamento, asi como por las normas de naturaleza aduanera
contenidas en los Tratados y Convenios Internacionales ratificados por la
Republica, en las obligaciones comunitarias y en otros instrumentos
Juridicos vigentes, relacionados con la materia (p.1).

Sistema de Variables

Arias, F. (2006), establece que la operacionalizacion de las variables “es el proceso
mediante el cual se transforma la variable de conceptos abstractos a términos
concretos, observables y medibles (dimensiones e indicadores)”.

El autor citado en el parrafo anterior define los términos variable, dimensién e
indicador de la siguiente forma:

Variable: “es una caracteristica o cualidad (magnitud o cantidad), que puede sufrir
cambios, y que es objeto de anlisis, medicién, manipulacién o control en una
investigacion” (p.57).

Dimensi6n: “es un elemento integrante de una variable compleja, que resulta de su
analisis o descomposicion” (p.61).

Indicador: “es un indicio, sefial o0 unidad de medida que permite estudiar o cuantificar

una variable o sus dimensiones” (p.62).
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La Tabla N° 2, muestra la operacionalizacion de los objetivos, en la cual se
establece una relacién entre los objetivos especificos con las variables de la
investigacion.

Las variables en este estudio se basaron en las definiciones desarrolladas en las
fases previas de este trabajo, relacionadas con los procesos del servicio de aduana
(atencion al cliente, valoracion, reconocimiento y despacho), asi como también los
aspectos referidos a la estructura de costos asociados a este servicio y como estos

seran clasificados segun los distintos tipos de costos de la calidad.
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CAPITULO 1V

ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS DATOS

En este capitulo se muestran y analizan los resultados obtenidos en la investigacion,
de esta forma se da respuesta a los objetivos especificos de la investigacién y con
ello se sustenta el logro del objetivo general, descritos en el Capitulo I del presente
estudio.
Esta investigacion siguié el procedimiento detallado en el Capitulo II Marco
Metodolégico:

+ Revision bibliografica de los modelos de costos de la calidad

» Descripcion del proceso de desaduanamiento de mercancias

+ Identificacion de los costos involucrados en la prestacion del servicio de

desaduanamiento de mercancia
+ Disefio de la estructura de costos de la calidad apropiada a las caracteristicas

de este servicio.

Presentacion de los Datos

La estructura de presentacion de los datos tiene la misma estructura de los objetivos
especificos. En este capitulo, se describen las actividades que dan respuesta a los
dos primeros objetivos especificos. En el capitulo V se da respuesta al tercer
objetivo especifico en el cual se disefi6 la estructura de costos de la calidad

aplicable para el proceso de nacionalizacion (desaduanamiento) de mercancias.

34




Objetivo Especifico N° 1:

Describir el proceso para la prestacion del servicio de nacionalizacion de

mercancias.

El proceso de nacionalizacion o desaduanamiento de mercancias se realiza a través de

las siguientes cuatro (04) etapas (ver Figura N° 3)

a.

Atencién al cliente: en esta etapa los analistas solicitan a los clientes los

documentos requeridos por las autoridades para iniciar los tramites
administrativos necesarios para nacionalizar las mercancias y crean el
expediente correspondiente al embarque a procesar. Los responsables de esta
etapa mantienen informado al cliente de la situaciéon de su embarque a lo

largo del proceso.

b. Valoracién: en esta fase del proceso los valoradores segun el tipo de

C.

mercancia y lo establecido en la ley organica de aduana, asignan el codigo
arancelario correspondiente, calculando las tasas o impuestos respectivos a
declarar ante la autoridad tributaria.

Reconocimiento: la autoridad tributaria a través de sus sistemas

administrativos establece tres niveles o canales de selectividad, para el

reconocimiento de las mercancias objeto de nacionalizacion, las cuales estan
identificadas con los colores verde, amarillo y rojo.
c.l Verde: el reconocimiento es solamente basado en la declaracion
electrénica transmitida por el agente aduanal (en este caso la empresa del
estudio).
c.2 Amarillo: el reconocimiento es documental, es decir, el agente aduanal
debe presentar a las autoridades los documentos fisicos que amparan la
declaracion electronica.
c.3 Rojo: este tipo de reconocimiento requiere que las autoridades

verifiquen los documentos y adicionalmente inspeccionen la mercancia.
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d. Despacho: consiste en el traslado de la mercancia desde los almacenes de la
linea area o del puerto maritimo, hasta los almacenes del cliente o donde éste

lo indique.

Figura N° 3 Diagrama esquemaitico del Proceso de Nacionalizacion de

Mercancias
/ Esquema de la etapas del proceso de Nacionalizacién de Mercancias \
| £o— @—
por N al cliente Valoracién Reconocimiento Despacho Chente Recibe su mercancia

Disefio: El Investigador (2010)

En la Figura N° 4 se detalla el mapa de proceso del servicio de nacionalizacién de
mercancias. Para un mejor detalle del proceso de nacionalizacién de mercancias en la
Tabla N° 3 se describen las principales actividades involucradas en cada una de las
etapas.
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Figura N° 4 Mapa de Proceso del Servicio de Nacionalizaciéon de Mercancias

Medicién de

Disefio: El Investigador (2010)
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Objetivo Especifico N° 2:
Describir la estructura actual de costos establecida para el proceso de

nacionalizacion de mercancias (desaduanamiento).

En la Tabla N° 4 se muestra la estructura actual de costos y gastos establecida en la
organizacion en estudio, alli se observé que no se utiliza la conversion de datos de
procesos a informacién financiera con el fin de facilitar la mejora de la eficacia y de
la eficiencia de la organizacion, sino que esta dirigida principalmente a garantizar el
correcto registro de las cuentas contables a fin de proporcionar la confiabilidad de los

resultados en los informes financieros.

Tabla N° 4 Estructura de costos y gastos actual de la organizacioén en estudio

Numero de la Cuenta | Nombre de la Cuenta

5 Costos

5.1 Importacion

311 Aduana

5.1.1.01.01 Gestion Operativa — Costo
5.1.1.02.01 Asesoria Técnica
5.1.1.03.01 Coordinacion de Servicios
5.1.2.01.01 ALAYV (Asociacion de lineas aéreas de Venezuela)
5.1.2.02.01 Manejo

5.1.2.03.01 Manipulacion

5.1.2.08.01 Almacenaje

5.1.2.09.01 Transporte Terrestre
5.1.1.99.99 Otros
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Tabla N° 4 (cont.)
Nimero de la Cuenta | Nombre de la Cuenta
6 Gastos
61 de Personal
62 Comunicaciones
63 Gastos Financieros
64 Diversos
641 Impuestos Tasas y Contabilidad Fiscal
642 Contratos de Alquiler
643 Contratos de Servicios
644 Servicios Publicos
645 Publicidad y Promocién
646 Gastos No Deducibles
647 Suministros
648 Depreciacién Amortizacién y Mantenimiento
649 Otros Gastos
6491.14 Gestioén de la Calidad (ISO 9000)
65 Extraordinarios
652 Costos de No Calidad
6521 Costos de No Calidad No Deducibles
6521.1 Multas y Reparos Fiscales
6521.2 Otros Costos de No Calidad
6521.3 Otras Multas
6522 Costos de No Calidad Deducibles
6522.1 Reclamos de Clientes
6522.2 Otros
6522.3 Provision de Reclamos de Clientes

Fuente: la Empresa (2009)
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Descripcién de las Cuentas Contables
En esta parte de la investigacion se describen algunas de las cuentas contables
registradas en el plan de cuentas de la empresa objeto de estudio
Bajo el rubro de Costos (ver tabla N°4) han sido agrupadas y totalizadas todas las
partidas que representan los costos operativos y administrativos asociados a la
prestacion de los servicios de la organizacion objeto de esta investigacion.
Se pudo observar, en el caso del proceso de nacionalizacién de mercancias que el
plan de cuentas contables registra como costos entre otros:

a. La gestion operativa

b. La asesoria técnica (gestion para tramitar permisos).

¢. La coordinacion de servicios

d. Manipulacion, almacenaje y transporte terrestre
Para efectos de presentar el estado de resultados, la organizacién descrita en esta
investigacion ha definido dentro de su plan de cuentas contables el rubro de Gastos,
en el cual se registran todas aquellas partidas contables que disminuyen el beneficio o
aumentan las pérdidas.
La tabla N"4 muestra que la partida Gestién de la Calidad (ISO 9000), incluida en el
rubro gastos, representa todos los pagos por concepto de la implementacion y
mantenimiento del sistema de gestion de la calidad certificado bajo la norma ISO
9001. Alli se consideran los gastos de logistica en los cuales incurre la Gerencia de
Calidad y los costos de certificaciones y renovaciones anuales.
Es interesante notar que desde el punto de vista contable, la implementacion y
mantenimiento del sistema de la calidad es considerado dentro de esta entidad como
un gasto, es decir, no esperan obtener ingresos a futuro por las erogaciones asignadas
en esta partida.
La cuenta contable numero 652 denominada “Costos de No Calidad”, agrupa y
totaliza todas las partidas que representan gastos generados por la inadecuada gestion
de los procesos.
Esta cuenta contable, agrupa a dos subcuentas; la primera denominada Costos de No
Calidad “No Deducibles™ (cuenta contable 6521), en la cual se registran todas las
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partidas que representen gastos que por su naturaleza no son deducibles a efectos de
la Ley de ISLR (impuesto sobre la renta). Entre ellas, multas y reparos fiscales, gastos
relacionados con la prestacién del servicio que no serén reconocidos por los clientes y
que deben ser cancelados a los proveedores, bien sea por ineficiencia u otras causas
de fuerza mayor, multas pagadas a organismos diferentes al fisco (INCES, IVSS,
etc.).

La segunda es denominada Costos de No Calidad “Deducibles” (cuenta contable
6522), en este caso se agrupan y totalizan todas las partidas que son costos de no
calidad pero que son deducibles a efectos de la Ley de ISRL. Entre los casos que se
pueden mencionar se encuentran, todas las pérdidas originadas por reclamos
realizados por los clientes que proceden e implican la emisién de una nota de crédito,
las estimaciones para posibles pérdidas por concepto de reclamos de clientes (su base
de célculo es un porcentaje sobre los ingresos brutos del periodo fiscal).

Esta forma de registrar los costos sigue el método tradicional de asignacion a centros
de costos. La organizacién, dentro de sus lineamientos estratégicos, ha establecido
como objetivo que los costos de no calidad, no sean mayores al 0,25% del resultado
de ganancias o pérdidas al final del periodo.

En la Tabla N” 5 se observa el comportamiento de los costos de no calidad en funcién
de los ingresos netos, de acuerdo al objetivo establecido por la organizacion, en los
afios 2008 y 2009.

Tabla N° 5 Relacion de los costos de no calidad en funcién del Resultado de

Ganancias o Pérdidas

2008 2009

%Costos de No

18,8 % 62,2%
Calidad/Resultados

Fuente: Datos tomados de informe de resultados 2008 y 2009 de la empresa en estudio

Tal como se indica en la tabla N° 5, la empresa en estudio no ha logrado cumplir con

la meta establecida de costos de no calidad en funcién de los resultados de ganancias
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y pérdidas, la mayoria de estos costos son producto de reclamos de clientes, no
existiendo actualmente una cultura de uso de esta informacién como insumo para el
analisis y mejora de los procesos. Notese el alto impacto que tienen los costos de no
calidad en el resultado de ganancias y pérdidas (en 2009 represento el 62,2%). En la
medida que puedan identificarse las causas que originan los costos de no calidad se
implementen acciones y se compruebe la eficacia de estas en la eliminacion de esas
causas, el efecto se observard de inmediato en los resultados econdomicos de la
organizacion.

En el capitulo II (Marco Tedrico), se describieron algunos modelos de costos de la
calidad, a efectos de esta investigacion se tomaran dos de los modelos alli
documentados y tomando como base la estructura de costos existentes en la division
de aduana de la empresa de logistica internacional en estudio, se disefiaron dos
ejemplos de organizacion de los costos de la calidad, el primero bajo el modelo PEF y

el segundo segiin el modelo de costos por actividades ABC.

Modelo PEF (Prevenciéon, Evaluacion, Fallas)

El modelo establece que existe una relacion econémica entre las dos categorias de
costos de la calidad: invertir en costos de conformidad (prevencion y evaluacion)
reducird los costes de no conformidad (fallos), se pretende obtener un costo total
6ptimo. Las Tablas N° 6 y 7 muestran un esquema de costos de la calidad para el

servicio de nacionalizacion de mercancias aplicando el modelo PEF, partiendo de las

cuentas de costos existentes actualmente en la organizacion
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Tabla N° 6 Reporte de Costos de la Calidad bajo el Modelo PEF
(resultados 2008)
Modelo PEF (cifras en Bs.F)

|# Cuenta Nombre de la Cuenta Prevencion Evaluacién Falla
6.1.5.14 Capacitacion 116.933,00}
16.4.9.1.14 Gestion de la Calidad 985
5.1.1.01.01 Gestion Operativa 1.624.104,00}
5.1.1.02.01 Asesoria Técnica 74.591,00)
6.5.2.1.1 Multas y Reparos Fiscales 4.464,00
6.52.12 Otros CNC no deducibles 60.630,00
6.5.2.1.3 Otras Multas 3.857,00|
6.5.2.1.4 Ret. IVA pagada y Anuladas 14.470,00
6.52.1.5 Ajustes Afios Anteriores 107.541,00
6.5.2.2.1 Reclamos de Clientes 117.439,00
65222 Otros 4.421,00
165223 Provision de Reclamos 1.116.519,004

|[TOTAL Costos de Ia Calidad 1.309.028,00] 1.624.104,00] 312.822,00

Porcentaje 40,33% 50,03% 9,64%

Fuente: Datos tomados del estado de resultados 2008 de la empresa en estudio, disefio del investigador

Tabla N° 7 Reporte de Costos de la Calidad bajo el Modelo PEF

(resultados 2009)
Modelo PEF (cifras en Bs.F)

l# Cuenta Nombre de la Cuenta Prevencion Evaluacién Falla
[6.1.5.1.4 Capacitacién 13.977,00}
6.4.9.1.14 Gestion de la Calidad 0
5.1.1.01.01  |Gestién Operativa 291.887,00
5.1.1.02.01  JAsesoria Técnica 101.407,00
6:5.2.1.1 Multas y Reparos Fiscales 4.027,00}
6.5.2.12 Otros CNC no deducibles 138.698,00]
6.52.1.3 Otras Multas 8.669,00
6.5.2.1.4 Ret. IVA pagada y Anuladas 1.747,00
0,5.2.1.5 Ajustes Afios Anteriores 0,00
[6.5.2.2.1 Reclamos de Clientes 1.031.253,00
[6.5.2.2.2 Otros 76.322,00
l6.5.2.2.3 Provisién de Reclamos 709.090,00

~|TOTAL Costos de Ia Calidad 824.474,00] 291.887,00] 1.260.716,00

Porcentaje 34,68% 12,28% 53,04%

Fuente: Datos tomados del estado de resultados 2009 de la empresa en estudio, disefio del investigador
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Evans y Lindsay (1993), sefialan que como la calidad en las organizaciones de
servicio depende de la interaccion cliente-empleado, los costos de evaluacion tienden
a ser un porcentaje mayor de los costos totales de la calidad. Esto resulta ser cierto al
observar la tabla N° 6, los costos de evaluacion representan el 50,03% de los costos
totales de la calidad correspondientes al afio 2008, debido a que la cuenta 5.1.1.01.01
Gestion Operativa, agrupa todos los costos que por actividades de control y
seguimiento realiza el personal al momento de prestar el servicio de desaduanamiento
de mercancias. En ese afio, los costos de prevencion representaron el 40,33% de los
costos totales de la calidad y las fallas representaron el 9,64%, estas ultimas
ocurrieron principalmente por reclamos de clientes y ajustes contables
correspondientes a afios anteriores (equivalentes al 38% y 34% de las fallas
respectivamente).

Sin embargo, el porcentaje de costos por fallas (9,64% en relacion a los costos totales
de la calidad) ain es muy alto en funcion a cumplir el objetivo de la organizacién
(méaximo 0,25% de los resultados de ganancias o pérdidas). Recuérdese que en la
tabla N° 5 se indic6 que para el afio 2008, los costos de no calidad (fallas)
representaron el 18,8% del resultado de ganancias o pérdidas de ese periodo.

En vista del impacto de las fallas en los resultados financieros, la organizaciéon en
estudio para el afio 2009, implement6 una serie de decisiones que implico la
reduccion del personal. En la tabla N° 7, se muestra el efecto de estas acciones al
cierre de ese afio, reflejado en un incremento en los reclamos de clientes (82% de las
fallas) que se tradujo en que los costos de fallas representaran el 53,04% de los costos
totales de la calidad y a su vez estos constituyan, segin lo indicado en la tabla N° 5 el
62,2% de los resultados de ganancias o pérdidas 2009.

Obsérvese que puede inferirse que la fuerte reduccién experimentada en los costos de
evaluacion (en 2008 representaron el 50,03% de los costos totales de la calidad y en
2009 el 12,28%), impacté directamente en el incremento de los costos de falla.

Lo anterior es un indicativo de la necesidad de que la organizaciéon pueda ver el
impacto de sus decisiones. Sélo registrar las cuentas contables tal como se hace

actualmente, no permite descubrir las fuentes de los problemas, ni facilita la
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determinacién ni implementacion de acciones correctivas adecuadas, el
establecimiento de una estructura de costos de la calidad segiin el modelo PEF, podria
permitir idéntiﬁcar cual es el nivel 6ptimo de costos totales de la calidad para este
tipo de servicio.

Para concluir el ejemplo de la agrupacion de costos de la calidad, segin el modelo
PEF (prevenci6n, evaluacion y fallas), se muestra la figura N° 5, la cual resume los
aspectos mencionados en los parrafos anteriores y compara graficamente los
resultados correspondientes a los afios 2008 y 2009.

Figura N" 5 Comparacién de costos totales de la calidad segin el Modelo PEF

% Costos Totales de la Calidad (segiin modelo PEF) para
el servicio de desaduanamiento de mercancias

60,00% 53.04%

50,03% :

50,00% - i

40,33% ‘

40,00% 34,68% |

30,00% 2008 |

|

20,00% - 2009 |

12,28%

10,00% |

0,00%

Prevencion Evaluacion Fallas
Disefio: El investigador (2010)
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Modelo de Costos por Actividades (ABC)

Segtin Juran y Gryna 1988, el costo basado en actividades (ABC) es un método
contable que pretende mejorar la efectividad de los costos por medio de una
concentracion en elementos claves. Este método asigna costos generales sobre la base
de los factores (actividades) responsables de que se generen los elementos de los
costos generales.

A efectos de esta investigaciéon, debido a que el sistema de cuentas contables
existente en la organizacion objeto de estudio no permite conocer el valor del costo
incurrido por cada actividad a lo largo de la prestacion del servicio de
desaduanamiento de mercancias. El ejemplo desarrollado, presenta solo el listado de
actividades por etapas que deberia ser contabilizado.

En el caso del servicio de desaduanamiento de mercancias los elementos u objetos de
costos corresponden a los procesos descritos en la figura N° 3 “Diagrama
esquematico del Proceso de Nacionalizaciéon de Mercancias™: Atencién al Cliente,
Valoracién, Reconocimiento y Despacho. La figura N° 6 muestra un enfoque

esquematico de los objetos de costos correspondiente al tema de estudio.
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Figura N° 6 Objetos de Costo para el Servicio de Desaduanamiento de

Mercancias

Objetosde Costo

PROCESOS Arenoon al Clen'e - Valoracion —p  REcOnocimientn g Despacho

v

ACTIVIDADES

Mercancia Nacionalizada

CLIENTE

Disefio: Investigador (2010)

Para el levantamiento del modelo de costos ABC, debe definirse el nivel de detalle
requerido, segiin la informacién que desee obtenerse partiendo de los procesos y
actividades. Las Figuras N° 7, 8, 9 y 10 describen las actividades que deben ser
contabilizadas para cada uno de los procesos.

52




990000000 000000000000000000DODOPDOGONONOBGOOORLOIOOIOBDOOOORORONN

Figura N° 7 Actividades del Proceso de Atencién al Cliente

Atencion al
Cliente

Recepcién y Verificacion Creacién y Organizacién
» dela dowmenlnddn —» del Expediente del
enviada por el cliente Embarque

Emision y comunicacion —— Sy
fient licit Verificacién y Coordinacién para la
al de d de o Seguimiento de — Cancelacion de

fondos para cancelacion ¢ A
de impuestos disponibilidad de fondos Impuestos Aduanales

e e

Presentacion fisica ante

" las autoridades (SENIAT)

de la declaracién de
aduana

Consignacién ante las
——— autoridades de Actas
CADIVI

Envio de Acta CADIVI al
Cliente

Disefio: El investigador (2010)

e

En la Figura N° 7 se agrupan el conjunto de actividades relacionadas con el proceso
de “Atencion al Cliente”, teniendo esta informacion el siguiente paso corresponde a la

asignacion de costos, en este caso debe considerarse lo siguiente por cada actividad:

a. Recepcion y Verificacion de la documentacion enviada por el cliente: deben
identificarse costo de las horas-hombres dedicadas a la verificacién de la
documentacion.

b. Creacién y Organizaciéon del Expediente del Embarque: mantenimiento de los
equipos informaticos y software donde se registran los expedientes creados,
costo de mano de obra de los analistas asignados por expedientes y por
clientes, costo de papeleria por copias para preparacion de los expedientes de

cada embarque
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. Emisién y comunicacién al cliente de solicitud de fondos para cancelacién de

impuestos/Verificacion y Seguimiento de Disponibilidad de Fondos: costos de
mantenimiento de la plataforma de comunicacién (correo electrénico, fax,
teléfonos) que permiten contactar al cliente, costos horas-hombres de analistas

asignados a esta actividad.

. Coordinacion para la cancelacién de impuestos aduanales: costo de emision de

cheques de gerencia, costo de traslado de los tramitadores a las agencias
bancarias correspondientes para la cancelaciéon de impuestos, costo de horas-
hombres dedicadas a esta actividad.

. Presentacion fisica de la Declaracion de Aduana ante el SENIAT: traslado de

los tramitadores aduaneros a la aduana correspondiente para entrega de la
declaracion de aduana, horas-hombres dedicadas a la actividad.

Consignacion de actas CADIVI: en los casos en los cuales el embarque esta
amparado por divisas otorgadas por la Comisién de Administraciéon de
Divisas (CADIVI), debe contabilizarse, el costo de traslado de los
tramitadores aduaneros para la entrega de estas actas y el costo de horas-

hombres.

- Envio de Actas CADIVT: si el embarque estd amparado por divisas otorgadas

por CADIVI, luego de obtenerse la validacion de las autoridades
correspondientes, es responsabilidad de la organizacién objeto de estudio,
enviar al cliente el Acta CADIVI correspondiente, en estos casos debe

contabilizarse el costo del servicio de encomiendas empleado.
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Figura N° 8 Actividades del Proceso de Valoracién

Valoracion

—

—

Recepcién de expediente
y asignacion de
Valorador (Técnico
Aduanero)

Pre-Valoracion del
Expediente del embarque

Registro del Expediente
en los sistemas de la
autoridad aduanera
(SIDUNEA)

Transmision de la
declaracion de Aduana a los
sistemas de la autoridad
aduanera (SIDUNEA)

Disefio: El investigador (2010)

Al igual que el proceso de “Atencién al Cliente”, en el caso de la “Valoracion”,

existen una serie de actividades, tal como se observa en la F igura N° 8, que deben ser

contabilizadas:

a. Recepcion de expediente y asignacion de Técnico Aduanero: en esta actividad
debe contabilizarse el costo horas-hombres dedicado a la verificacién de los
expedientes recibidos desde la Coordinacién de Atencién al cliente,

chequeando que éstos contengan todos los soportes necesarios y no exista

Impresién de formas
aduanales
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discrepancia en la informacion, todo esto previo a la asignacion del Técnico

Valorador.

. Pre valoracion del Embarque e Impresién de formas aduanales: costo de

horas-hombre de los técnicos valoradores por cada expediente de embarque
procesado, mantenimiento de la plataforma informatica, costo de papeleria e
impresion de las formas aduanales.

Registro del Expediente en los sistemas de la autoridad aduanera: costo del
mantenimiento de la plataforma informética y comunicacion que permiten el
enlace entre los sistemas de la organizacién y los sistemas de la autoridad
aduanera, costo de horas-hombres de los técnicos aduaneros dedicados a esta
actividad.

. Transmision de la declaracion de aduana: costo del mantenimiento de la

plataforma informética y comunicacion que permiten el enlace entre los
sistemas de la organizacion y los sistemas de la autoridad aduanera, costo de
horas-hombres de los técnicos aduaneros dedicados a la revision y transmision

de la declaracion de aduana correspondiente.
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Figura N° 9 Actividades del Proceso de Reconocimiento

Reconocimiento

Coordinacion del acto de
reconocimiento de las
mercancias por parte de las
autoridades del SENIAT

e

Coordinacion del acto de
verificacion de las
mercancias por parte de las
autoridades de CADIVI

e

Gestiones de seguimiento
para obtencion de validacion
de autoridades del SENIAT y

CADIVI

Disefio: El investigador (2010)

En el proceso de reconocimiento, las actividades a ser consideradas como objeto de
costo, de acuerdo a lo descrito en la Figura N° 9 son las siguientes:

a. Coordinacién del acto de reconocimiento de las mercancias por parte de las
autoridades del SENIAT: De acuerdo al canal de selectividad arrojado por el
sistema (SIDUNEA), ejecuta las siguientes acciones;

Canal Verde: El reconocimiento es solamente basado en la declaracién
electronica transmitida

Canal Amarillo: El reconocimiento sera documental, se deben presentar a las
autoridades correspondientes los documentos fisicos que amparan la
declaracion electronica. En este caso debe contabilizarse el costo horas-
hombres del reconocedor que debe trasladarse ante la autoridad aduanera a

presentar los documentos fisicos.
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Canal Rojo: Requiere que las autoridades verifiquen los documentos y
adicionalmente inspeccionan la mercancia. Se debe contabilizar no solo el
costo de horas hombres del Reconocedor para trasladarse al sitio de la
verificacion, sino la coordinacion para la presencia de los funcionarios de
SENIAT y GN (Guardia Nacional), los costos de movilizacion de las cargas
para ubicarlas en las zonas de inspeccion.

b. Coordinacién de la verificacion de las mercancias por parte de las autoridades
CADIVI: cualquiera sea el canal de selectividad determinado por las
autoridades del SENIAT, si la mercancia estd amparada por divisas otorgadas
por CADIVI siempre deberd coordinarse la presencia de la autoridad
correspondiente para que verifique las mercancias, por tanto, debe
contabilizarse el costo de horas hombre del Reconocedor para el traslado y
presencia durante la verificacion, coordinacion de la asistencia del funcionario

CADIVI, costos de movilizacion de las cargas a la zona de inspeccion.

Nétese que si un embarque es considerado Canal Rojo por el SIDUNEA y la
mercancia estd amparada por divisas otorgadas por CADIVI, la labor del
Reconocedor es coordinar adecuadamente la logistica para que asistan al mismo
tiempo los funcionarios de SENIAT, GN y CADIVI, de lo contrario se

incrementaran los costos por movilizacién de las cargas a la zona de inspeccion.

c. Gestiones de Seguimiento para obtenciéon de validacion de autoridades de
SENIAT y CADIVI: Costo de horas-hombres de los reconocedores dedicados
al seguimiento y busqueda de las validaciones de las declaraciones de aduana
y actas CADIVI (cuando aplique), por parte de las autoridades

correspondientes.
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Figura N° 10 Actividades del Proceso de Despacho

Despacho

Coordinacién de logistica
—————— para el Despacho de la
mercancia

Verificacion de
—_—p condiciones de la
mercancia

boaiomal il Carga, Traslado y
Entrega al Cliente de la

Mercancia

Disefio: El investigador (2010)

En el despacho las actividades a considerar como objeto de costo, segin la
Figura N° 10, son las siguientes:

a. Coordinacion de logistica para el despacho de mercancias: en esta actividad
deben contabilizarse los costos de seleccién de proveedores de transporte de
mercancias, incluyendo los costos de verificacion de referencias por parte de
la Coordinacién de Seguridad y Proteccion. Actividades de planificacién de
los despachos, segln tipos de mercancias, cantidad y tipo de vehiculos
necesarios y destinos.

b. Verificacion de condiciones de carga: costo de horas-hombres dedicadas al

chequeo de las mercancias previo a la carga.
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c. Carga, traslado y entrega al cliente: impresion de guias de despacho, costos de
caleteros o equipos necesarios para la carga de mercancias, costos de los
vehiculos contratados.

En la Tabla N° 8 se muestra en resumen el conjunto de actividades que para el caso
de la prestacion del servicio de desaduanamiento de mercancias se consideran objeto
de costo, el nivel de detalle que se quiera desarrollar, dependera de la disponibilidad
de la informacién. Conocer los costos de actividades, respalda los esfuerzos para la
mejora de los procesos. En este caso obteniéndose la informacion necesaria, la
organizacién podria determinar el valor del costo por expediente nacionalizado e
identificar aquellas actividades que mas impactan en los costos facilitando la toma de

acciones correctivas.
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Tabla N° 8 Actividades objeto de costo por cada proceso

COSTO POR ACTIVIDAD

Actividades

Atencién al Cliente

Valoracién
Reconocimiento

Despacho

Recepcion y Verificacion de la
documentacion enviada por el
cliente

>

Creacion y Organizacion del
Expediente

>

Recepcion de Expediente y
asignacion de Valorador (Técnico
Aduanero)

Pre-Valoracion del Expediente del
embarque

Impresion de formas aduanales

Emisién y comunicacién al cliente
de solicitud de fondos para
cancelacién de impuestos

Verificacién y Seguimiento de
disponibilidad de fondos

Coordinacién para la Cancelacion
de Impuestos Aduanales

Registro del Expediente en los
sistemas de la autoridad aduanera
(SIDUNEA)

10

Transmision de la declaracion de
Aduana a los sistemas de la
autoridad aduanera (SIDUNEA)

11

Presentacion fisica ante las
autoridades de la declaracion de
aduana

12

Consignacion ante las autoridades
de Actas CADIVI

13

Coordinacion del acto de
reconocimiento de las mercancias
por parte de las autoridades del
SENIAT

14

Coordinacion del acto de verificacion
de las mercancias por parte de las
autoridades de CADIVI

15

Gestiones de seguimiento para
obtencion de validacion de
autoridades del SENIAT y CADIVI

16

Coordinacién de logistica para el
Despacho de la mercancia

17

Emisioén de Guia de Despacho

x

18

Carga, Traslado y Entrega de la
Mercancia

19

Envio de Acta Cadivi al Cliente

Disefio: El Investigador (2010)
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CAPITULO V
LA PROPUESTA

DISENO DE LA ESTRUCTURA DE COSTOS DE LA CALIDAD PARA EL
SERVICIO DE DESADUANAMIENTO DE MERCANCIA, DE LA DIVISION
DE ADUANA, DE UNA EMPRESA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE

INTERNACIONAL

El presente capitulo presenta la propuesta de la investigacion, la cual da respuesta al
objetivo especifico N° 3 “Disefiar una estructura de costos de la calidad aplicable al
proceso de desaduanamiento de mercancias de la de Divisién de Aduana de la

empresa en estudio”.

Objetivo de la propuesta

Establecer una estructura de costos de la calidad que permita la clasificacion y
registro de las cuentas contables segin los cuatro tipos de costos de la calidad
(prevencion, evaluacion, fallos internos, fallos externos) en la Divisién de Aduana, de

una empresa de transporte y logistica internacional.

Justificacién de la propuesta

Una vez realizado el analisis de los resultados, a través de la descripcion del conjunto
de actividades que conforman los procesos del servicio de desaduanamiento de
mercancias y observando el comportamiento de los costos de acuerdo a los datos
obtenidos correspondientes al estado de ganancias o pérdidas de la organizacién en
estudio. Surge la necesidad de proponer una estructura de costos adaptada a este tipo
de negocio, que permita comprender y cuantificar el impacto de la calidad en la
rentabilidad.

Esta propuesta se orienta a:
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a. Proveer a la organizacion de una herramienta que le hable a la alta direccién
en el leguaje del dinero, proveyéndoles de la informacién que muestre el
impacto global de los costos de la calidad.

b. Identificar oportunidades para la reduccién de costos de no calidad a lo
largo de todas las actividades para la prestacion del servicio.

C. Identificar oportunidades para reducir la insatisfaccién de los clientes y las

amenazas a la rentabilidad que esta insatisfaccién pudiera ocasionar.

d. Proporcionar los medios para medir el resultado econémico de las
actividades de mejora de la calidad.
Estructura

La propuesta de estructura de costos de la calidad presentada en esta investigacion,
utilizard como referencia la codificacién de cuentas contables, que integran el
presupuesto anual de la divisién de aduana de la empresa en estudio mostrada en la
tabla N” 4.

Como parte del aporte de esta investigacion, y tomado del Trabajo Especial de
Grado de Wolfgang Galvis (2006), en la Figura N° 11 se muestra la estructura para
determinar el tipo de costo de calidad, lo cual puede orientar a la organizacién para
ubicar los tipos de costos de la calidad aplicables al servicio de desaduanamiento de
mercancias y el autor lo ha utilizado para elaborar la propuesta de esta

investigacion.
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¢ Costo orientado a prevenir la
baja calidad en el producto o
servicio?

Nol

¢Orientado a evaluar la
conformidad del producto o
servicio con los estandares de
la calidad y los requerimientos
de desempeno?

No|

¢ Costo relacionado con la no
conformidad de un producto o
servicio?

No Si  Costo asociado
L por causa directa
del proceso

No)

Costo asociado

por causa
indirecta del
J' proceso

No es costo de la calidad

Figura N° 11 Estructura para determinar el tipo de costo de calidad

.____,S' Prevencion
Si Evaluacion
Si Fallo Interno

e —
Si

—— Fallo Externo

Fuente: tomado de trabajo especial de grado de Wolfgang Galvis (2006)/ Tomado del Comité de

costes de la calidad, ASQC (1992)




Propuesta de una estructura de costos de la calidad para el servicio de aduana

de una empresa de transporte y logistica internacional.

Tabla N° 9 Estructura de cuentas contables basada en costos de la calidad

Cuentas Contables Nombre de la Cuenta

Costos de Prevencion

6.1.5.01.04 Capacitacion

6.1.6.01.01 Reclutamiento y Seleccién

6.4.3.01.01 Vigilancia

6.4.3.01.02 Mantenim.de Instal. y Equipos

6.4.3.01.03 Asesoria

6.4.3.01.05 Mantenimiento de Oficinas

6.4.9.1.14.1 Planificaciéon de la
Calidad/Proyectos de Mejora

6.5.2.02.03 Provision Reclamos de Clientes

Costos de Evaluaciéon

5.2.1.01.018 Gestion Operativa

6.4.9.1.14.2 Auditorias Internas de la Calidad

6.49.1.14.3 Auditoria Externa del SGC/
Certificaciones de la Calidad

6.4.9.01.99.1 Otros gastos (Auditorias de
Control Interno (Sistema
Administrativos))

Costos de Falla Interna

6.4.9.1.14.4 Revisién e implementacion de
acciones correctivas

6.5.2.01.01 Multas y Reparos Fiscales

6.5.2.01.02 Otros Costos de No Calidad (No
Deducibles)

6.5.2.01.04 Ajustes Afos Anteriores

6.5.2.01.05 Ret.de Iva Pagadas y Anuladas

Costos de Falla Externa

6.5.2.02.01 Reclamos de Clientes

6.5.2.02.02 Otros Costos de No Calidad
(Deducibles)

6.5.2.02.03 Visita por Reclamos

6.5.2.02.04 Implementacién de acciones
correctivas a consecuencia de
reclamos

Fuente: Disefio del Investigador (2010)
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Noétese que la cuenta contable “Gestion Operativa” (5.2.1.01.018), en esta
propuesta, mantiene la numeracion existente en el esquema actual de cuentas
contables, que posee la organizacion en estudio. Por esa razén, presenta una
codificacién diferente al resto de las cuentas contables propuestas.

La propuesta de estructura de costos de la calidad expuesta en la Tabla N° 9,
sugiere que la actual cuenta 6.4.9.1.14 “Gestion de Calidad (ISO 9000)” debe ser
dividida y ubicada segin el tipo de costo de la calidad que le corresponda
(prevencion, evaluacion y falla interna).

Por tal razén, se propone la creacion de las cuentas contables:

a. 6.4.9.1.14.1 Planificacién de la Calidad/Proyectos de Mejora (Costos de
Prevencién): en la cual se agruparan los costos por las actividades de
planificacion de la calidad, implementacion de proyectos de mejora y planes
de acci6n preventiva.

b. 6.4.9.1.14.2 Auditorias Internas de la Calidad (Costos de Evaluacién):
costos de logistica y ejecucion de las auditorias internas de la calidad

c. 6.4.9.1.14.3 Auditoria Externa del SGC/ Certificaciones de la Calidad
(Costos de Evaluacién): costos de logistica para ejecucion de auditorias
externas, costo de renovacion y mantenimiento de certificacion de la
calidad.

d. 6.4.9.1.14.4 Revision e implementacién de acciones correctivas (Costos de
Falla Interna): costo de implementacion de planes de accién correctiva
originados a partir de las auditorias internas y externas de la calidad.

Actualmente la organizacién, ademas de realizar auditorias internas de la calidad,
también ejecuta auditorias de control interno con el objetivo de verificar el estado
del sistema de administracion. Sin embargo, los costos de estas evaluaciones no son
explicitamente mostradas en el actual esquema de cuentas contables, por ello se
propone la cuenta 6.4.9.01.99.1 Otros gastos (Auditorias de Control Interno
(Sistema Administrativos)), alli se agruparan los costos de logistica y ejecucion de

las auditorias de control interno.
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Finalmente, se propone incorporar a la cuenta de costos de no calidad (falla
externa), la contabilizacién de los costos generados por visitas a clientes en
atencién a reclamos (6.5.2.02.03) y costos por implementacion de acciones

correctivas a consecuencia de reclamos (6.5.2.02.04).

Factibilidad de la Propuesta

Esta propuesta es factible ya que existe el interés y la disposicion de la Gerencia
General para reducir los costos de no calidad, lo cual ha quedado expresado de
forma explicita a través de los lineamientos estratégicos de la organizaciéon en
estudio.

Adicionalmente, desde el momento en que se propuso este tema en la Gerencia de
Calidad, la investigacion fue acogida con interés y comenzo a ser parte del objetivo
del 4rea para la implementacion del sistema de costos de la calidad en la
organizacion.

La cultura de la organizacién maneja conceptos basicos de costos de no calidad y
tal como se mostré en esta investigacion, la actual estructura de cuentas contables
describe algunos tipos de costos de no calidad. Por ello, el investigador no prevé
una fuerte resistencia al cambio dentro de la organizacién, que impida el
reagrupamiento e incorporacion de nuevos elementos que le permitan establecer y

elaborar el reporte de costos de la calidad.

Beneficios de la Propuesta
Dotar al Comité de Gerencia de la organizacion en estudio, de un reporte de costos
de la calidad basado en la propuesta aqui presentada, le brindara a la empresa la
informacion necesaria para obtener los siguientes beneficios:
a. Reduccion de costos: a través de la mejora en la capacidad de los procesos
existentes, reduccion de los gastos excesivos y reduccion de los reclamos de

clientes.
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b. Mejora en la rentabilidad: la disminucién de los costos de no calidad
impactara positivamente sobre los resultados econémicos y financieros de la
organizacion.

c. Mejora en la eficacia de la toma de decisiones: el comité de gerencia contard
con una herramienta que hable en el leguaje del dinero y por tanto facilitara
la identificacién de actividades que agreguen valor y la toma de acciones
adecuadas para la mejora de la gestion.

d. Uso eficiente de los recursos disponibles: la direccién de la empresa podra
contar con la informacién necesaria para reorientar el uso adecuado de los
recursos.

e. Aumento de la responsabilidad de los empleados: el registrar el impacto
econdmico (positivo o negativo), de las actividades desarrolladas por los
empleados, permitird incrementar el compromiso de estos para con sus
responsabilidades.

f. Mejora del capital intelectual: registrar la evolucién de los costos totales de
la calidad y de las acciones implementadas para lograr los niveles Optimos
en funciéon de los ingresos obtenidos, permitira incrementar la base de

conocimientos de la organizacion.

Administracién de la propuesta

La aprobacién e implementacion de esta propuesta le corresponde al Comité de
Gerencia de la organizacion objeto de estudio, una vez revisada y dada su
conformidad.

La implementacién y desarrollo de las actividades necesarias, requeriran la
participacién de todos los miembros de la organizacién, especialmente el trabajo
conjunto de la Gerencia de Calidad y el Departamento de Contabilidad.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La simple medicién y publicacion de los costos de la calidad no va a resolver los
problemas de calidad. No se trata de un fin en si mismo, son un medio para
determinar el impacto financiero de hacer las cosas mal y por otro lado, permitir
visualizar los beneficios econémicos de implementar sistemas de gestién de la

calidad y en consecuencia los procesos de mejora continua.

Si la organizacién, en paralelo a la publicacion a los resultados de costos de la
calidad, implementa una metodologia para identificar proyectos, proporcionar
recursos y establecer responsabilidades claras, puede convertir el reporte de costos
de la calidad en una herramienta que estimule la saludable competencia entre las
areas de la organizacién con el fin de incrementar la eficacia y eficiencia de los

procesos.

Esta investigacién, suministré informacién que, en conjunto con el soporte teorico,
determina la necesidad de profundizar en el anélisis de los costos de las actividades
involucradas en la nacionalizaciéon de los embarques. Ademas, deja claro que el
actual esquema de costos de no calidad que se esta utilizando es una herramienta
limitada que no estd orientando los esfuerzos de la organizacioén, hacia la
identificacién de los problemas que afectan la eficacia y eficiencia del servicio de

desaduanamiento de mercancias.
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Recomendaciones

A los fines de implementar la estructura de costos de la calidad propuesta en esta
investigacion y el sistema de costos que lo administre, el autor recomienda las

siguientes acciones:

a. Establecer y capacitar un equipo de implementacion del sistema de costos
de la calidad.
b. Desarrollar un plan de implementacion del sistema de costos de la calidad
que considere las siguientes etapas.
i.  Seleccionar un area de prueba (lo recomendable es tomar la misma
area objeto de esta investigacion, Divisiéon de Aduana).
ii.  Evaluar la propuesta de estructura de costos de la calidad presentada
en esta investigacion.
iii.  Elaborar el procedimiento para el calculo de los costos de la calidad,
incluida la determinacion de las fuentes de informacion.
¢. Determinar la fecha de inicio del periodo de prueba.
d. Recolectar y procesar los datos de costos de la calidad
e. Presentar al comité de gerencia los resultados de costos de la calidad y el
analisis correspondiente.
Finalmente, es importante que después del anélisis y revisién de los resultados por
parte del Comité de Gerencia se fijen los compromisos y responsabilidades que
hagan posible que esta herramienta sea expandida al resto de la organizacién, forme
parte del sistema de gestion de la calidad y haga posible que ésta se integre a las

actividades de planificacién del negocio.
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ANEXOS

Tabla N° 10 Formulario de recoleccién de informacion de los procesos

NOMBRE DEL PROCESO:

Proveed Entradas (Insumos) Actividad Responsable

@l~lololajwm]e

Fuente: El Investigador (2009)
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GLOSARIO DE TERMINOS

Aduana: (DRAE, 2009) 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.

Costos: Vocht, R y otros (1991), han definido los costos como aquellos que:
“...surgen de valorar el gasto (consumo) en mercancias, prestaciones de servicios y
trabajo para generar y utilizar las capacidades que permiten fabricar los productos de

la empresa, asi como para conservar dichas capacidades”.

CADIVI: Comisién de Administracién de Divisas, organismo del estado venezolano

creado para coordinar y controlar la ejecucion de la politica cambiaria.

Calidad: La norma ISO 9000: 2005 “Sistemas de gestion de la calidad —
Fundamentos y Vocabulario”, define calidad como el “grado en el que un conjunto de
caracteristicas (rasgos diferenciadores) inherentes cumple con los requisitos

(necesidad o expectativa)”.

Costos de la Calidad Climent, D. (2003), define el costo de la calidad como “todos
los costes para la obtencién de un producto, adecuado en calidad a las necesidades del

usuario, mas los costes ocasionados porque esta adecuacion no se cumple cuando es
detectada por la organizacién y cuando es detectada por el usuario” (p.166)

Costos de Prevencién: La norma australiana AS 2561: 1982 “Guide to the

determination and use of quality costs”, define costo de prevencion como “aquellos

costos en los que se incurre en la planificacién, implementacién y mantenimiento de
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un sistema de costos de la calidad que esta previsto para asegurar la conformidad con
los requisitos de calidad” (p.4).

Costos de Evaluacién: La norma australiana AS 2561: 1982 “Guide to the
determination and use of quality costs”, define el costo de evaluacién como aquel en
que se incurre en medicion y auditoria de disefios, productos, componentes y

materiales para establecer el grado de conformidad con los requisitos de calidad.

Costos de Fallas: Feigembaum, A.V (1963), definié en su obra “Control Total de la
Calidad” que los costos de fallas eran aquellos causados por materiales y productos
defectuosos, que no satisfacen las especificaciones de calidad de la compaiiia.
Incluyendo en estos, elementos initiles, por reprocesar, desperdicios y quejas que
provienen del mercado. En la literatura sobre el tema se subdividen las fallas en

internas y externas.

Costos de Fallas Internas: La norma AS 2561 (1982), lo define como el “costo que
ocurre cuando el producto, componentes y materiales fallan en la conformidad de los

requisitos de calidad antes de ser entregados al cliente” (p.4).

Costos de Fallas Externas: En contraposicion a las fallas internas, costos de fallas
externas estan asociados a la detecciéon del no cumplimiento de los requisitos

después de la entrega de producto al cliente.
SENIAT: Servicio Nacional Integrado de Administracién Aduanera y Tributaria,

organismo del estado venezolano que tiene como misién administrar los procesos

aduaneros y tributarios en el &mbito nacional.
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SIDUNEA: El sistema aduanero automatizado es la herramienta informética para el
control y la gestion aduanera, desarrollada por La Conferencia de las Naciones
Unidas sobre el Comercio y el Desarrollo UNCTAD, usada actualmente en mas de 80

paises.
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