UNIVERSIDAD DE CARABOBO A
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
AREA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO o]
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MENCION: GERENCIA
CAMPUS BARBULA

MODELO DE GESTION A PARTIR DE LA CALIDAD DE SERVICIO
COMO FUENTE DE VENTAJA COMPETITIVA EN LAS EMPRESAS
DEL MERCADO ADUANERO UBICADAS EN LA CIUDAD DE PUERTO
CABELLO, ESTADO CARABOBO.

Autora: Lic. Yolanda Rincén

Barbula, Febrero de 2016



UNIVERSIDAD DE CARABOBO A
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
AREA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO o]
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MENCION: GERENCIA
CAMPUS BARBULA

MODELO DE GESTION A PARTIR DE LA CALIDAD DE SERVICIO
COMO FUENTE DE VENTAJA COMPETITIVA EN LAS EMPRESAS
DEL MERCADO ADUANERO UBICADAS EN LA CIUDAD DE PUERTO
CABELLO, ESTADO CARABOBO.

Autora: Lic. Yolanda Rincén

Trabajo de Grado presentado para optar al titulo
de Magister en Administracién Mencién Gerencia

Barbula, Febrero de 2016



UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
AREA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MENCION GERENCIA
CAMPUS BARBULA

CONSTANCIA DE ACEPTACION

MODELO DE GESTION A PARTIR DE LA CALIDAD DE SERV
COMO FUENTE DE VENTAJA COMPETITIVA EN LAS EMPRE

DEL MERCADO ADUANERO UBICADAS EN LA CIUDAD DE PU
CABELLO ESTADO CARABOBO.

[

¢{/ /

Tuter——
Prof. Felipe Mora

Cl. 1.365.660

Aceptado en la Universidad de Carabobo



Universidad de Carabobo.
Facultad de Ciencias Econémicas y Sociales
Direccion de Estudios de Postgrado.
Maestria en Administracion de Empresas
Mencioén: Gerencia

VEREDICTO

Nosotros, Miembros del Jurado designado para la evaluacion del Trabajo
Grado titulado: “MODELO DE GESTION A PARTIR DE LA CALIDAD |
SERVICIO COMO FUENTE DE VENTAJA COMPETITIVA EN L
EMPRESAS DEL MERCADO ADUANERO UBICADAS EN LA CIUDAD |
PUERTO CABELLO, ESTADO CARABOBO”. Presentado por

ciudadana Yolanda M. Rincén P., Titular de la Cédula de Identidad N°
8.600.530. Para optar al titulo de Magister en Administracion de Empres

Mencion Gerencia, el mismo reune los requisitos para ser considera

como: A YVHADT

Nombre, Apellido Gl Firma d l/ Jurado

% //// 957 47/
(Fronceises | ozum/j G§Iid2L //fzﬂ’d




POST

GRADO

UNIVERSIDAD DE CARABOBO ESTUDIOS SU

F dde |

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES " Univ

;i.
w
—
WV
x
fvey
oo |
i
]

DIRECCION DE POSTGRADO
SECCION DE GRADO

ACTA DE DISCUSION DE TRABAJO DE GRADO

cién a lo dispuesto en los Articulos 137, 138 y 139 del Reglamento de EStL
do de la Universidad de Carabobo, quienes suscribimos como Jurado design
ejo de Postgrado de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales, de acue
) en el Articulo 135 del citado Reglamento, para estudiar el Trabajo de

ELO DE GESTION A PARTIR DE LA CALIDAD DE SERVICIO COMO FUEN
\JA COMPETITIVA EN LAS EMPRESAS DEL MERCADO ADUANERO UBI(
EN LA CIUDAD DE PUERTO CABELLO ESTADO CARABOBO"

entado para optar al grado de MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRE
MENCION GERENCIA por el(la) aspirante:

RINCON P., YOLANDA M.
C.l.: 8.600.530

do bajo la tutoria de el(la) Prof. MORA A., FELIPE A., titular de la cé
ad N°. 1.365.660

do examinado el Trabajo presentado, se decide que el mism
NISAZANA

? n
yula, a los 0-6 dias del mes de // \ ;\ VAT de < © \ .

e

Prof. Pagz F., Jose G/(PRESIDENTE)

_ ., S YT




AGRADECIMIENTO

Un reconocimiento especial a la empresa Taurel & Cia en la
cual me desempefio actualmente, por su apoyo al costear mis

estudios e interés en el desarrollo de mi proyecto.

Al Prof. Felipe Mora un especial agradecimiento, quien con su
paciencia y excelente espiritu de colaboracién, dedico gran parte de
su valioso tiempo en las repetidas revisiones y correcciones de esta
investigacion, logrando asi, con su profesionalismo y empefio,

orientarme a la culminacién de la misma.

Finalmente, debo dar gracias a mi familia por el gran apoyo
recibido, en especial a mi madrecita, quien ha sido el motor en cada
una de mis metas propuestas y el brazo amigo incondicional en todos

los momentos de mi vida.

Yolanda Rincon



DEDICATORIA

Primeramente a mi Dios por guiarme siempre en el valor de la
humildad y el entendimiento de la importancia que tiene la formacion

para alcanzar el éxito profesional.

A mi madre, por la herencia recibida de empefio, amor y
constancia en la vida para el logro de mis objetivos. Por su paciencia
y tolerancia ante mis malos humores y adversidades, por dedicarme
parte importante de su tiempo durante toda mi vida, de lo cual sigo

disfrutando gracias a Dios.

A mi amado hijo, quien no sdélo ha sido mi inspiracion para el
modelaje, sino mi consejero, quien desde su inexperiencia me ha
otorgado muchas ensefanzas de vida y de igual forma me empujo a
cerrar esta etapa de mi vida, la cual estuve a punto de dejar con la

excusa del trabajo y la falta de tiempo.

Yolanda Rincon



UNIVERSIDAD DE CARABOBO A

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES @
AREA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO |

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS ~ EEmess
MENCION: GERENCIA
CAMPUS BARBULA

MODELO DE GESTION A PARTIR DE LA CALIDAD DE SERVICIO
COMO FUENTE DE VENTAJA COMPETITIVA EN LAS EMPRESAS
DEL MERCADO ADUANERO UBICADAS EN LA CIUDAD DE
PUERTO CABELLO, ESTADO CARABOBO.

Autora: Lic. Yolanda Rincon
Tutor: Prof. Felipe Mora
Fecha: Febrero 2016

RESUMEN

En la actualidad existe una cierta unanimidad en el atributo que contribuye,
fundamentalmente, a determinar la posicion de la empresa a largo plazo, es
la opinién o percepcion los clientes sobre el producto o servicio que reciben.
Resulta obvio que, para que los clientes se formen una opinién positiva, la
empresa debe, no sélo satisfacer sus necesidades sino, exceder sus
expectativas. Por tanto, la calidad de servicio, es en nuestros dias un
requisito indispensable para competir en las organizaciones industriales y
comerciales de todo el mundo, ya que, las implicaciones que tiene en la
cuenta de resultados, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy
positivas para las empresas envueltas en este tipo de procesos. De alli
surgio la necesidad del desarrollo de un modelo de gestién a partir de la
calidad de servicios como fuente de ventaja competitiva en las empresas del
ramo aduanero, a fin de mejorar su posicion en el mercado. La investigacion
se realizd bajo la modalidad de proyecto factible, enmarcada en una
investigacion descriptiva, en un estudio de diagnéstico. Las técnicas de
recoleccion de datos se realizaron a través de una encuesta aplicada a una
muestra de 10 personas. Los resultados fueron sometidos a proceso de
validaciéon estadistica, demostrando que el instrumento utilizado es factible.
Finalmente con el analisis de los resultados, se determind la importancia de
la propuesta del modelo de gestidon para la agilizacion del proceso de
nacionalizacion de mercancias, fidelizacion de clientes y rentabilidad.

Descriptores claves: Calidad de Servicio, ventajas competitivas, mercado
aduanero.
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ABSTRACT

Nowadays, there is some unanimity in the attribute that contributes,
fundamentally, to determine the long term position of the company, it is the
opinion or the perception the customers have about the product or service
they get. It is obvious that for costumers to form a positive opinion, the
company must not only satisfy their needs, but to exceed their expectations.
Therefore, quality of service is an essential requirement in our days, in order
to compete in industrial and commercial organizations all around the world,
being that the implications on the income statement, both in the short and
long term, are very positive for the companies involved in those kinds of
processes. Thence emerged the need to develop a management model
emerges, as from the quality service as a source of competitive advantage in
customs companies, to improve its market position. The research was
conducted in the form of feasible project, Framed in a descriptive research, in
a diagnostic study. The data collection techniques were conducted through a
survey of a sample of 10 people. The results were subjected to a statistical
validation process, demonstrating that the instrument used is feasible. Finally,
with the analysis of the results, the importance of the proposed management
model was determined to speed up the process of nationalization of
merchandise, customer loyalty and profitability.

Descriptors: Quality of Service, Competitive Advantages, Customs Business.
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INTRODUCCION

Una de las formas de agregar valor a un producto o servicio, es mediante
el enfoque a la calidad como fuente de ventaja competitiva ante un entorno

altamente competitivo.

En tal sentido, la percepcion del cliente en cuanto al servicio que recibe
versus el servicio contratado es fundamental para el mantenimiento de la
cartera de clientes de una organizacion en un mercado en constante

cambio.

Por lo cual, la calidad de servicio vista como fuente de ventaja
competitiva, permite la orientacién de la organizacion hacia un enfoque de
éxito, basado en todo momento en un proceso de mejora continua en la
busqueda de oportunidades, perfeccionando cada uno de sus procesos en

aras de exceder las expectativas de los clientes.

En consecuencia, los clientes que abandonan a sus suplidores, rara vez
se toman la molestia de comunicarles la razén por la cual se van y les es
mucho mas facil hacer negocio con otra empresa que dedicar tiempo y
esfuerzo en solucionar problemas que debiera haber abordado

oportunamente su proveedor de servicios.

De alli que, el propédsito de esta investigacion consistié en el desarrollode
un modelo de gestion a partir de la calidad de servicio como fuente de
ventaja competitiva en las empresas del mercado aduanero ubicadas en la
ciudad de Puerto Cabello, estado Carabobo, con el fin de mejorar su
posicion en el mercado y garantizar la permanencia y fidelidad de los

clientes.



En lo que respecta al desarrollo de la investigacion, se estructurd

mediante cinco capitulos, los cuales se describen a continuacion.

En el primer capitulo se presenta el Planteamiento del Problema, en el
cual se expone de forma clara y sencilla cual es la finalidad de desarrollar un
modelo de gestién a partir de la calidad de servicio como fuente de ventaja
competitiva en las empresas del mercado aduanero ubicadas en la ciudad
de Puerto Cabello, estado Carabobo, el cual permita garantizar la estabilidad

de las empresas en el mercado.

Adicionalmente, en este capitulo se precisa el objetivo general y los

especificos que determinan el fin y la directriz de la investigacion.

En el segundo capitulo, se presenta el Marco Tedrico de la investigacion,
a través del cual se muestran las bases de las diversas teorias y conceptos
relacionados a los procedimientos aduaneros, que guiaron el curso de la
investigacion, cuyo proposito fue dar al estudio un sistema coordinado y
coherente de conceptos y proposiciones que permitan integrar al problema

un ambito donde cobre sentido.

De igual forma, en este capitulo, la investigacion se orient6 a partir de la
comprension de lo que significa "calidad de servicio" y la postura de las
importaciones en el contexto del comercio internacional haciendo referencia
a la definicibn de aduanas, agentes de aduana, nacionalizacion,
desaduanamiento; asi como los preceptos y enunciados que para tales
efectos son aplicados segun la normativa de la Ley Organica de Aduanas y
su Reglamento. Asi mismo, se hace referencia a las herramientas
gerenciales, como lo son: matriz de analisis DOFA y modelo de indices de
Control de Gestion ("Balanced Scorecard"), que de ahora en adelante seran
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usados con las siglas BSC, estrategias gerenciales y ventajas competitivas,
las cuales son un conjunto de técnicas y métodos orientados a las nuevas

modalidades de administracion.

En el tercer capitulo, se presenta el Marco Metodoldgico, en donde se
exponen los métodos empleados para el desarrollo de la investigacion,
conformado por el disefio de la investigacion, poblacién y muestra, técnicas

de recoleccion de datos, validacion y confiabilidad del instrumento.

En consecuencia, el Marco Metodologico de la investigacion, es la
instancia que alude al momento tecno-operacional presente en todo proceso
de investigacién; donde es necesario situar al detalle, el conjunto de
meétodos, técnicas y protocolos instrumentales utilizados en el proceso de

recoleccion de datos requeridos en la investigacion propuesta.

En el cuarto capitulo, se presenta el Analisis de los Resultados de la
investigacion, las formas de codificacion y presentacion de los datos que
hicieron posible destacar las evidencias mas significativas encontradas en

relacion al desarrollo de un modelo de gestion.

Luego, en el quinto capitulo se presenta La Propuesta, la cual enuncia las
acciones estratégicas a ser ejecutadas por las organizaciones objeto de
estudio, debido a que los resultados obtenidos en el diagnostico permitieron
identificar los ambitos en los cuales es necesario implementar acciones
disefadas especialmente como alternativas para solucionar fallas, deficiencia
y desviaciones en los procesos que se observan actualmente en algunas
agencias aduanales, para lo cual, partiendo del analisis de los resultados, se
aplicé la matriz de analisis DOFA, la cual permitié identificar las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas de las empresas del sector aduanero,

3



para la correcta aplicacion de estrategias gerencias que garanticen la calidad

de servicio.

Para finalizar, en este capitulo se aplicé la herramienta BSC, por ser un
modelo de gestibn que traduce la estrategia en objetivos relacionados,
medidos a través de indicadores ligados a unos planes de accién, lo cual
facilitdé precisar los objetivos e indicadores de gestidon, en base a las cuatro

perspectivas del BSC: financiera, procesos, cliente y formacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

Las importaciones a nivel mundial, han venido representando las distintas
adquisiciones de mercancias con procedencia extranjera al territorio
aduanero nacional, las cuales permiten un mejoramiento permanente del
bienestar del pais, mejores condiciones econdmicas y sociales, garantizando
a los ciudadanos y empresas, adquirir productos que en su pais no se
producen, mas econémicos, de mayor calidad o en casos, compra de materia
prima necesaria para la produccion de un bien terminado con propdsito de su
comercializacién, aumentando asi los niveles de exigencia del consumidor y

los estandares de calidad.

Es decir, la economia de un pais se basa en el intercambio comercial de
productos, bienes y servicios. En la compra de bienes, estos suplen las
necesidades de sus habitantes de manera directa cuando se adquiere un
bien especifico o de manera indirecta cuando se adquieren insumos y
materias primas necesarias para la realizacion de un proceso productivo. En
este sentido, por ser Venezuela un pais netamente importador es lo que hace
importante el sistema aduanal y es alli donde intervienen las empresas del

mercado aduanero.

Ahora bien, en el estado Carabobo se encuentra ubicado uno de los
puertos mas importantes del pais y las operaciones, actividades y servicios
se realizan a través de la gerencia de aduana maritima de Puerto Cabello
(SENIAT), cuyo organismo tiene bajo su potestad, la ejecucion de la politica
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aduanera, dirigiendo y controlando la prestacion de los servicios y
actividades aduaneras en su circunscripcion. Asi mismo, administra los
regimenes aduaneros, control de entrada y salida de las mercancias,
liquidacion, recaudacion, y controla la ejecucion de politicas relativas al

ambito aduanero y del comercio exterior.

Por consiguiente, ante la evidente contribucion econdémica para cada
estado venezolano, producto del intercambio comercial, en especial para el
estado Carabobo, el cual cuenta con uno de los principales puertos del pais
en la ciudad de Puerto Cabello y la alta competitividad en continuo
crecimiento de las agencias aduanales, quienes actuan en nombre y por
cuenta de los importadores, la calidad de servicio se considera como una de
las estrategias fundamentales para la permanencia de todas aquellas

agencias aduanales que aspiran ser competitivas.

En tal sentido, tomando en cuenta el crecimiento continuo de las agencias
aduanales y el alto nivel de exigencias de los clientes, quienes demandan
mayor calidad de servicio al menor costo posible, se requiere de la aplicacion
de herramientas que permitan movilizar a la gente hacia el pleno
cumplimiento de la misién a través de canalizar las energias, habilidades y
conocimientos especificos de la gente, hacia el logro de metas estratégicas.
Por lo cual, es importante utilizar la herramienta de analisis, matriz DOFA, ya
que permite definir los aspectos internos y externos que afecten el buen
funcionamiento de la empresa. Humphrey, A. (1970), facilitando la
identificacion de oportunidades para el disefio del modelo de gestion
pertinente, que dirija a la organizaciéon al cumplimiento de sus objetivos
estratégicos y alcanzar niveles 6ptimos de calidad de servicio. A diario las

variables del entorno exigen cambios en los procesos y normas ordinarias



de trabajo, es alli donde radica la importancia de la aplicacion de las

estrategias con enfoque en la calidad del servicio.

Es por ello, que los gerentes, al momento de disefiar un modelo de
gestion, deben tener en cuenta aspectos importantes tales como: mision,
vision y objetivos de la organizacion, a fin de que dicho modelo de gestidon
este alineado con la razén de ser del negocio. Cambian las leyes, el entorno,
reglamentos, normativas y disposiciones que rigen las operaciones
aduaneras, los gustos y exigencias de los clientes (importacién/ exportacion)
y, los procesos de desaduanamiento ante los organismos gubernamentales.
De igual manera, todos los participantes en la cadena logistica del comercio
internacional de una manera u otra, se ven obligados a mantenerse en un
proceso de mejora continua, a través del desarrollo e implementacién de

nuevas estrategias que le permitan ser mas competitivas.

De manera que, la prestacién del servicio de agenciamiento aduanal,
debe orientarse en la constante aplicacion de mejoras a los procesos,
mediante la implementacidn y ejecucién de estrategias en constante revision
y cambios que se vayan ajustando a las exigencias del mercado y de la
diversidad de variables de todos aquellos entes, organismos y participantes
en la cadena logistica de todo proceso de desaduanamiento de mercancias.
La competencia no da treguas y en un entorno de restricciones a nivel de
importaciones y exportaciones, la eficiencia y eficacia juegan un papel

importante en el desempefio y cumplimiento de compromisos.

En tal sentido, se debe tener en cuenta que prestar un servicio y entregar
productos no implica que se esté dando con calidad, ya que la calidad de
servicio implica eficiencia y eficacia, o que se traduce en la prestacion de un
servicio en el tiempo acordado y al menor costo posible. Lo cual, demanda
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de un modelo que permita medir y controlar los procesos de las empresas en
términos de su vision, que muestre continuamente el logro de los resultados
y las ayude a expresar los objetivos e iniciativas necesarias para cumplir con
la estrategia, canalizando las energias, habilidades y conocimientos

especificos de la gente en la organizacion hacia el logro de las metas.

Ademas, ante un escenario aduanero competitivo, adquieren fuerza la
diferenciacion del producto o servicio, el enfoque en la calidad de los
resultados y la necesidad de ver el negocio desde distintas perspectivas,
partiendo de la revision de resultados y levantamiento de informacion actual
para establecer las perspectivas como herramienta principal para el
desarrollo y establecimiento de un modelo de gestion. Para ello, es
importante destacar la importancia del desarrollo de las personas y el
aprendizaje, lo cual constituye el conjunto de activos que dotan a la
organizacion de la habilidad para mejorar y aprender, por ser el motor que
produce el servicio y, por representar una de las perspectivas de mayor valor
en las empresas del sector aduanero. A su vez, es importante destacar la
perspectiva de procesos, por estar directamente relacionada con el factor
humano, esto considerando que si el factor humano se encuentra preparado
y comprometido con los objetivos de la organizacion, seguramente redundara
en el cumplimiento y 6ptimo desarrollo de los procesos. De igual manera, y
de mayor importancia debemos destacar la perspectiva del cliente, tanto
interno como externo sin los cuales no hay negocio, y, teniendo en cuenta
que todas las perspectivas se encuentran vinculadas entre si, debemos
destacar que la perspectiva financiera esta ligada directamente con clientes

satisfechos producto de la calidad de servicio recibido.

Por lo antes planteado, se consideré necesario e importante aplicar a la

investigacion, el modelo de indices de Control de Gestién ("Balanced
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Scorecard"), por ser una herramienta de administracion de empresas que
muestra continuamente cuando la empresa y sus empleados alcanzan los
resultados definidos por el plan estratégico. Segun Robert Kaplan y David
Norton (1992), un modelo de sistema administrativo que va mas alla de la
perspectiva financiera con la que los gerentes acostumbran a evaluar la

marcha de sus empresas.

Ahora bien, en base a las perspectivas indicadas se pueden considerar
algunas variables o interrogantes que ayuden al disefio de un modelo de
gestion, tales como: podemos continuar mejorando y agregando valor?, ;en
qué debemos sobresalir?, ;como nos ven los clientes? y, ,como nos vemos
a los ojos de los accionistas? El estudio y desarrollo de estas variables, se
deben consideran en base a resultados estadisticos que permitan obtener
efectos confiables que sirvan de herramienta para la concepcién y adopcion

de decisiones y establecimiento de un plan de gestién.

Finalmente, tomando en cuenta que la evaluacion de resultados de la
prestacion del servicio se mide en tiempos y que cuya medicion se enfoca
mas hacia el aspecto cuantitativo que al cualitativo, es importante tener claro
que la calidad de servicio esta dada en funcién del tiempo empleado en los
procesos de desaduanamiento y, en las estrategias que se aplican para
garantizar el desarrollo en tiempo optimo, que a su vez, conllevan a la
fidelidad de clientes producto de un servicio eficiente. Alli radica el principal
problema de las empresas de servicio del mercado aduanero, en la falta de
entrega oportuna de productos por la ausencia de estrategias que les
garanticen el desarrollo oOptimo del proceso de desaduanamiento de
mercancias, lo cual se traduce en incremento de costos/gastos e
insatisfaccion de los cliente, generando de esa manera la perdida de

posicionamiento en el mercado. De igual manera, la falta de formacion e
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incentivo al factor humano, representa una debilidad en el sector aduanero,
debiendo considerarse de vital importancia al momento de establecer
estrategias de mejora en el servicio. Esta problematica del sector aduanero,
origino la necesidad de disefiar un modelo de gestion a partir de la calidad
de servicio como fuente de ventaja competitiva en las empresas del mercado
aduanero, basado en el modelo indices de Control de Gestion ("Balanced

Scorecard").

Formulacion del problema

La globalizacidn de la economia, obliga a las empresas a adaptarse a
nuevos conceptos de competencias y de igual manera, a alinearse a un
ambiente orientado a las mejoras para garantizar su competitividad en el
mercado. En términos aduaneros, la eficiencia en este servicio esta dada por
el tiempo en el que la agencia aduanal realiza sus operaciones vy, la

capacidad efectiva de respuesta.

De acuerdo a lo anterior sefialado, nace el interés en el investigador por
analizar las opciones posibles en la busqueda de fortalecer la condicion
operativa de las empresas de este sector, y en consecuencia, partiendo de
las exigencias del mercado que se orienta hacia requerimientos de eficiencia

en la prestacion de los servicios contratados, se plantea:
¢De qué manera un modelo de control de gestion, a partir de la calidad de

servicio representa una ventaja competitiva en las empresas en el mercado

aduanero y como puede fortalecerse su desempefio a partir de ella?
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Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Disefiar un modelo de gestidén a partir de la calidad de servicio, aplicando
el modelo de indices de Control de Gestién ("Balanced Scorecard") como
fuente de ventaja competitiva en las empresas del mercado aduanero

ubicadas en Puerto Cabello, estado Carabobo.

Objetivos especificos

Evaluar la situacion actual en términos de calidad de servicio de las

empresas del mercado aduanero.

Establecer un "Benchmarking" de las unidades de estudio considerando

los elementos de calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Analizar mediante la Matriz DOFA, los factores que intervienen en la
satisfaccion del cliente y en la calidad de servicio de las empresas del

mercado aduanero.
Disefiar un modelo de gestion, basado en los indices de Control de

Gestion ("Balanced Scorecard") a partir de la calidad de servicio como

fuente de ventaja competitiva en las empresas del mercado aduanero.

11



Justificacion de la investigacion

La investigacion propuesta busca, mediante la aplicacion de la teoria y
conceptos basicos de estrategias gerenciales, calidad de servicio y ventajas
competitivas, explicar la situacion interna y del entorno que afectan a las
agencias aduanales. Esta investigacion atiende a la necesidad de encontrar
una solucién apropiada para que las empresas mencionadas posean
estrategias que generen una cultura de servicio que permita su
competitividad en el mercado, lo cual, pueda servir para el fortalecimiento de
la economia del estado Carabobo, garantizando asi, el nivel adecuado del

mercado laboral para la poblacion de dicha regién.

Las necesidades de mejora surgen de las presiones de un entorno en
constante evolucion, lo cual obliga a las organizaciones a volcarse hacia los
clientes y la calidad en los productos, bienes y en los servicios; lo que se

constituira en la verdadera ventaja competitiva.

Debido a lo antes indicado, en los ultimos afos las tendencias
administrativas se han dirigido hacia la creacion de una cultura de servicio
por medio de enfoques gerenciales que proporcionan métodos y
herramientas para transformar una organizacién en un negocio dirigido al
cliente y orientado hacia el servicio, consagrando la excelencia como norte

de cualquier accién emprendedora.

Ademas, tiene una gran importancia para los gerentes y empleados;
debido a que tendran a su disposicion un material de trabajo que refleja con
validez y confiabilidad su situacion actual, a su vez, la presente investigacion
aportara una base de estudio o herramienta para los futuros estudiantes que

pudieran inclinarse a estudios referidos a la problematica antes mencionada.
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En virtud de la importancia que tienen las importaciones y exportaciones,
surge con fuerza la necesidad de conformar un plan estratégico, que permita
evaluar de manera continua y objetiva si se esta cumpliendo eficaz y
eficientemente con las metas establecidas y si se adecuan al logro de los

objetivos fijados.

De alli que, las grandes empresas en la actualidad, se hacen mas
competitivas dentro de su ramo y cada vez adoptan mas estrategias a fin de
garantizar el éxito. Estas organizaciones estan adoptando herramientas de
optimizacién, basadas en los nuevos enfoques gerenciales a fin de obtener el
éxito a corto, mediano y largo plazo, con el propédsito de formular metas que
permitan el cumplimiento de los planes estratégicos del negocio, enfocados

al cumplimiento de la visidn, mision y valores, entre otros.

Asimismo, el presente estudio aporté una evaluacion profunda del
ambiente competitivo del aduanero, especialmente para las empresas de
servicios y servira de referencia para la elaboracion de estrategias en
organizaciones aduaneras, importante sector de la economia del pais,

adaptados a su realidad especifica.

En el ambito del valor agregado, se asume el reto de querer lograr que el
personal cumpla con todos los lineamientos, que permitan dar una imagen al
servicio que prestan en manera rapida y efectiva, lo que a nivel de equipo
hard que mejore la gestién de las empresas del sector aduanero y a nivel

institucional se pondra en practica todas las herramientas estudiadas.

En la esfera personal, permiti6 a la autora aplicar los conocimientos
adquiridos en el desarrollo de la actividad académica y aportd grandes
beneficios en materia profesional, ya que obtuvo informacion optima para
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proporcionar mejoras en los procedimientos manteniendo los mismos

actualizados.

Adicionalmente, se estima que cualquier trabajo de investigacion que se
realice con rigurosidad metodoldgica y vision analitica, siempre sera de
utilidad, ya que, sirve de marco referencial para futuros estudios,
especialmente los que se enfoquen sobre esa importante porcion de la
actualidad nacional que se aborda en el presente trabajo, como son las

empresas del mercado aduanero.

De igual modo, se busca a través del desarrollo de la tematica
seleccionada, incrementar y actualizar el conocimiento en materia aduanera,
el cual servira para el provecho de estudiantes, docentes, investigadores,
usuarios de las aduanas, auxiliares de la administracion aduanera,

especialistas, profesionales, y demas funcionarios publicos.

Es por ello, que se busca a través de la propuesta, establecer parametros
para la emisidon veraz y confiable de informacion en el proceso de
nacionalizacion de mercancias que garantice la adecuada adopcion de
decisiones por parte de las empresas del mercado aduanero en Puerto
Cabello y que sirva para cualquier requerimiento externo; ofreciendo

confianza para detectar oportunidades de mejora.
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CAPITULOII

MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

El marco tedrico comprende una revision de los trabajos previos
realizados sobre el problema en estudio o de la realidad contextual en la que
se ubica, o donde se realiza un proyecto. Por tanto, una vez que se ha
reducido el problema a términos precisos y explicitos, es decir, restringido y
delimitado a unas dimensiones manejables, es necesario situar el marco de

referencia tedrica que orienta el estudio en todos sus aspectos.

Por tanto, toda investigacién requiere de un analisis de lo que otros
autores han elaborado con antelacion, debido a ello, se ha tomado como
referencia trabajos de grado realizados en entidades universitarias, cuyos
temas guardan relacion con el proyecto, con la finalidad de proporcionarle al

autor una mayor y mejor vision del problema.

Asi que, para la realizacion de esta investigacion se utilizaron aspectos de
interés encontrados en diversos trabajos de investigacion donde se
estudiaron casos similares al que aqui se plantea, y que por ende
constituyeron las bases para la realizacion del mismo, las cuales se detallan

a continuacion:
Por ejemplo, Gémez, J. (2015). Trabajo de grado titulado "Propuesta de
estrategias de optimizacién del proceso de nacionalizacion de mercancias en

estado de abandono legal en la Aduana Principal Aérea de Valencia",
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presentado como requisito parcial para optar al titulo de Magister en Gestidon
de Aduanas y Comercio Exterior en la Escuela de Nacional de
Administracion y Hacienda Publica Nacional. Metodoldégicamente, la
investigacion se estableci6 como proyecto factible y de campo, para la
recoleccion de datos se utilizd el cuestionario, cuyos resultados fueron

presentados, analizados y graficados, aplicando técnicas estadisticas.

Se concluye que la propuesta permitird ejecutar acciones de
mejoramiento del proceso mediante lineamientos técnicos precisos para
detectar fallas. Se desarrollaron las estrategias basadas en el control interno
que permitan optimizar los procesos de mercancias en estado de abandono
legal y ofrecer un conjunto de ventajas para optimizar y dar celeridad a los

mismos.

El aporte de este trabajo al presente estudio es muy importante, ya que
mediante la aplicacion de estrategias formuladas, se pretende lograr un
mejor control en el proceso de nacionalizacion de mercancias y de esta
manera cumplir con los objetivos planteados y las metas propuestas y mejora

en la calidad de los servicios.

Ademas, Cuicar, O. (2012). Trabajo titulado "Calidad de servicio prestado
por las empresas privadas de educacion empresarial y profesional en el
estado Zulia", presentado en la Universidad del Zulia, de la Republica
Bolivariana de Venezuela, para optar al titulo de Magister Scienterium en
Gerencia de Empresas, mencién Gerencia de Mercadeo", cuyo objetivo fue
analizar la calidad de servicio prestada por las empresas privadas de
educacién empresarial y profesional, mediante una investigacion descriptiva,

con disefio no experimental, de campo y a su vez, el tipo de instrumento
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aplicado fue la encuesta, todo lo anterior mencionado soporta la presente
investigacion por su tipo, disefio, modalidad y el instrumento aplicado para la
recoleccion de datos como también, el tema objeto de estudio que es la
calidad de servicio, el cual representa la estrategia principal para el disefio de

un modelo de gestion en las empresas del sector aduanero.

Por otro lado, Salas, O. (2012). Trabajo titulado, "La cultura tributaria y el
desarrollo de estrategias gerenciales para la formacion del contribuyente”,
presentado en la Universidad Yacambu Convenio UNET, de la Republica
Bolivariana de Venezuela, para optar al Doctorado en Gerencia Tributaria y
cuyo objetivo es incentivar la cultura tributaria mediante el desarrollo de
estrategias gerenciales que coadyuven a la formacion del contribuyente en
Venezuela; una de las conclusiones del trabajo de Salas fue, que es un
hecho la deficiente cultura tributaria en el venezolano producto de la
influencia de la venta petrolera que proporciona suficientes aportes al

presupuesto nacional.

También, fue consultado como antecedente, el cual se aprovechd en
primer lugar por tipo de investigacién es descriptivo, caracteristica importante
que sirvi6 de orientacion en la parte metodologica, asi mismo el
planteamiento del problema en cuanto a los cambios que requieren las
formas de cobranza y recaudacion de los tributos igualmente sirvié para

determinar que el presente trabajo es eminentemente no experimental.

Su consulta contribuyd de guia en cuanto al enfoque semantico en virtud
de que en el trabajo investigado se trata de incentivar por medio de
estrategias gerenciales para coadyuvar la cultura tributaria y el presente
trabajo se trata de fomentar la calidad de servicio en la atencion al cliente en
la prestacidn del servicio de nacionalizaciéon de mercancias.
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Ademas, Morales, A. (2011), presenté tesis de grado titulada "Incidencia
de la cultura organizacional sobre el bienestar laboral de los servidores
publicos de una institucion educativa del Valle del Cauca", la cual desarrollo
en la Universidad de Nacional de Colombia para optar al titulo de Magister en
Administracion, la misma tuvo como propdsito mostrar la relacion que existe
entre la cultura organizacional y el bienestar laboral, dicho estudio tuvo un
enfoque cualitativo y fue desarrollado en la ciudad de Palmira, mientras que
la muestra seleccionada ascendi6é al 50% de los servidores publicos a los
cuales se les aplico una encuesta, la cual permiti6 cumplir con el objetivo de
la investigacion, permitiendo asi realizar un contraste de las percepciones de

los docentes, directivos docentes, administrativos, entre otros.

A partir de entonces, el trabajo realizado por Morales, constituye un
antecedente importante para la presente investigacion, ya que pone de
manifiesto la importancia de la cultura organizacional para el establecimiento
de un mejor clima laboral, aun y cuando la misma fue desarrollada en el
sector publico, las recomendaciones realizadas por este investigador pueden

servir de referencia para el presente estudio.

Esta investigacion representa un aporte valioso en este tema de
estudio, ya que evidencia la importancia de lograr el bienestar laboral
de los servidores publicos de una institucion educativa del Valle del Cauca
que permiten mejorar la gestion operativa de los sujetos que intervienen en

la institucion.

De igual forma, Villarreal, F. (2011), realizé una investigacion titulada
"Logistica integral: una herramienta para crear valor y ventajas
competitivas", en la Universidad Autébnoma de Querétaro. México, para optar
al titulo de Doctorado en Administracion, teniendo como finalidad plantear la
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ventaja competitiva como el resultado que las empresas buscan lograr en un

contexto global y de hipercompetitividad.

A su vez, Villarreal indic6 que para obtener una ventaja competitiva en el
nuevo contexto de la economia global, las empresas deben tener estrategias
que permitan desarrollar y aplicar una logistica integral para crear valor en el
negocio. Aportando asi valor a la presente investigacion ya que, para lograr
la calidad de servicio en el mercado aduanero, se necesitan estrategias
gerenciales que impulsen esas ventajas competitivas en un ambiente

cambiante y dinamico.

Para finalizar, Carpio, O. (2011), realiz6 una investigacion titulada
"Desarrollo de estrategias de motivacibn para optimizar el Clima
Organizacional en la empresa Telecomunicaciones Movistar’, en la
Universidad de Carabobo, para optar al titulo de Magister en Administracion
de Empresas mencion Gerencia, teniendo como finalidad el disefo de
estrategias de motivacion, en este sentido la investigacion estuvo enmarcada
en la modalidad de proyecto factible, sustentada desde la perspectiva
metodoldégica en una investigacion de campo de tipo descriptiva y con
revision bibliografica y documental, la técnica utilizada fue la encuesta y el
instrumento de recoleccion de datos el cuestionario, todo ello permitid
recabar informacion para el cumplimientos de los objetivos y al mismo tiempo

establecer las conclusiones y recomendaciones pertinentes.

Asi es, como Carpio comprobé que aun y cuando el clima organizacional
es satisfactorio, existen areas sensibles a las cuales se le deben prestar
atencion y aplicar las estrategias propuestas, a partir de entonces el estudio
realizado por Carpio constituye un antecedente esencial para la presente

investigacion, ya que, involucra el estudio de otra arista que influye
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directamente en la formacién y sostenimiento de una cultura organizacional
como lo es la motivacion, la cual puede considerarse como un factor
primordial para alcanzar un mejor desarrollo de las actividades y objetivos
organizacionales, por ende, se consideraran los aportes realizados por
Carpio a nivel de las estrategias de motivacion que pueden ser aplicables a

empresas del sector servicio.

En ese sentido, este trabajo dio un aporte muy importante al presente
estudio ya que, permitié el desarrollo del disefo de estrategias de mejoras
para ser aplicados en la empresa telecomunicaciones movistar y de esta
manera optimizar el clima organizacional y dar respuesta a la problematica
planteada. También, evidencia, que es muy importante lograr la optimizacion
de procesos en todas las areas, siendo que lo que se persigue es lograr
competitividad con disminucion de los costos y los tiempos de respuestas,
ademas que no solo es importante en Venezuela, sino que en el ambito

mundial, gracias al llamado proceso de globalizacion.

Bases teoricas

Estas se refieren al conjunto de teorias, conceptos, enfoques y modelos
relacionados con la investigacién a realizar, por tal motivo se pretende
abarcar de una manera bien amplia el mayor numero de conceptos basicos

relacionados con la materia.

El presente estudio se basa en la propuesta de un modelo de gestién a
partir de la calidad de servicio como fuente de ventaja competitiva para las
empresas del mercado aduanero ubicadas en la ciudad de Puerto Cabello,

para lo cual se hace necesario desarrollar una serie de conceptos
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relacionados al tema, lo cual permitird una mejor vision de la problematica y

la manera de abordarla.

Calidad de servicio

En términos generales, la calidad de servicio se define como un
compuesto de numerosos elementos o caracteristicas de calidad (cortesia,
oportunidad o rapidez de entrega, entre otros), evaluados por los clientes con
relacion a un servicio, segun como haya sido la satisfaccion de sus
necesidades en la confrontacion con las expectativas, segun Gonzalez, J.
(2014). Quien a su vez, afirma que un servicio eficaz consiste en adaptarse

a las especificaciones del cliente.

Por lo anterior expuesto, se puede concluir que es la satisfaccion del
cliente la que define el grado de calidad de un servicio y el grado en el que

una oferta intangible reune las expectativas del cliente.

Ventaja competitiva

Palacian, J. (2009). La ventaja competitiva consiste en utilizar alguna
estrategia para conseguir ser mas competitivos que las demas empresas que

compiten en el mismo sector. La competitividad implica tres aspectos claves:

1) La racionalidad econdmica para que los recursos de la empresa se
gestionen bajo criterios econdmicos para alcanzar una gran productividad.

2) Capacidad de coordinacion y adecuacion con el entorno ya que, la
empresa tiene que responder de manera rapida y flexible a sus mercados, de

lo contrario, puede ser desplazada por otros competidores.
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3) Capacidad de direccidon y organizacion para conseguir elevar la

eficiencia de la empresa.

Es por ello que, si se pretende tener un alto nivel de competitividad en el
mercado, primero debemos obtener un alto nivel de eficiencia y productividad
en nuestra empresa, lo que nos permitird obtener una mayor competitividad

frente a las demas empresas que en definitiva son nuestras rivales.

Por ende, una ventaja competitiva facilitara la penetracion en el mercado y
nos colocara en una posicién privilegiada, por lo tanto, estaremos en la

mirada de todos los consumidores.

De ahi que, para que una ventaja competitiva tenga un mayor grado de
efectividad y éxito, se necesitara que sea sostenible, lo que quiere decir, que
la empresa la mantenga en el tiempo. Ademas, cuando una empresa
consigue es competitiva, no se puede confiar y debe estar constantemente
en alerta ante nuevos cambios, especialmente, con la implementacion de

nuevas tecnologias, hay que estar en constante innovacion.

Estrategias

Las estrategias son directrices creadas para direccionar las actividades
organizacionales hacia el éxito economico y social de la empresa
dependiendo del objetivo planteado. Para Alvarez, M. (2011: 42) “la
estrategia es el cdmo se va a alcanzar el objetivo del negocio”, es decir, se
refiere a la planificacién de las fases o actividades a ejecutar para lograr una
meta preestablecida, Townsley, M. (2012: 32), por su parte expresa que las
estrategias “describen las etapas que seguira la empresa para lograr sus
objetivos”. Por lo que se puede interpretar que las estrategias son
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herramientas fundamentales que se utilizan para direccionar las fuerzas
administrativas, gerenciales y de factor humano de una empresa para el

logro de las metas planteadas.

En lo que respecta a términos empresariales, para Chiavenato (2010:364),
la estrategia se define como “La movilizacion de todos los recursos de la

empresa en el ambito global tratando de alcanzar los objetivos a largo plazo”.

Igualmente, el mismo autor cita las caracteristicas de la estrategia de una
organizacion como sigue: (a) envuelve la organizacion como una totalidad,
® es un modelo para alcanzar los objetivos organizacionales, (c) es
orientada a largo plazo y (d) es decidida por la alta gerencia de la

organizacion.

Dicho de otro modo, el concepto de estrategia se usa normalmente en tres
maneras. Primero, para designar los medios empleados en la obtencién de
cierto fin, es por lo tanto, un punto que involucra la racionalidad orientada a
un objetivo. En segundo lugar, es utilizado para designar la manera en la cual
una persona actua en un cierto juego de acuerdo a lo que ella piensa, cual
sera la accion de los demas y lo que considera que los demas piensan que
seria su accidn; ésta es la manera en que uno busca tener ventajas sobre los
otros. Y en tercer lugar, se utiliza para designar los procedimientos usados
en una situacion de confrontacion con el fin de privar al oponente de sus
medios de lucha y obligarlo a abandonar el combate; es una cuestion,
entonces, de los medios destinados a obtener una victoria. (Deleuze, Guilles.
(2008: 398).

Por cierto, la estrategia tuvo su origen y aplicacion en las guerras, en
donde cada uno de los bandos disefiaba la mejor manera de vencer al
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enemigo. Luego, estos principios fueron aplicados en el ambito empresarial

para vencer a los competidores y conquistar a los clientes.

En sintesis, Koontz (2008 p.266), define la estrategia, como la
determinacion de los objetivos basicos a largo plazo de una empresa vy la
adopcion de los cursos de accion y la asignacién de recursos necesarios

para su cumplimiento.

De alli que, el proceso de creacion de la estrategia y la puesta en practica
de esta se compone de cinco tareas administrativas correlacionadas:
Sallenave, (2010 p.213).

1. Desarrollar una visién estratégica de lo que sera la configuracién del
area y hacia dénde se dirige, con el fin de proporcionar una direccion.

2. Determinar los objetivos, es decir, convertir la vision estratégica en
resultados especificos.

3. Crear una estrategia, con el fin de lograr los resultados deseados.

4. Poner en practica y ejecutar la estrategia de una manera eficiente y
efectiva.

5. Evaluar el desempefio e iniciar ajustes correctivos.

En el mismo orden de ideas, con la planificacion estratégica, la cual
constituye un sistema gerencial que desplaza el énfasis en el "qué lograr"
(objetivos) al "qué hacer" (estrategias), se busca concentrarse en sélo,
aquellos obijetivos factibles de lograr y en qué negocio o area competir, en

correspondencia con las oportunidades y amenazas que ofrece el entorno.

En consecuencia, la estrategia elegida implica una evaluacién de lo que se
necesitara para que la misma de resultado y asi llegar en el momento
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oportuno al desempeno programado; aqui la habilidad administrativa consiste
en idear lo necesario para establecer la estrategia, ejecutarla en manera
eficiente y producir buenos resultados. La meta de quien pone en practica la
estrategia debe ser la creacion de ajustes firmes entre la manera que se
hacen las cosas internamente para tratar de ejecutar la estrategia y lo que se
necesitara para que tenga éxito. Mientras mas se ajusten los métodos de la
puesta en practica a los requerimientos de la estrategia, mejor sera la
ejecucion y mayores seran las probabilidades de que se logren los objetivos
del desempenfo. Los ajustes mas importantes se dan entre la estrategia y las
capacidades organizacionales, entre la estrategia y el sistema de
recompensas, entre la estrategia y los sistemas de apoyos internos y entre la

estrategia y la cultura de la organizacion.

En tal sentido, la formulaciéon de la estrategia es inseparable en muchos
sentidos de la estructura, el comportamiento y la cultura de la organizacion
de la aduana en la que tiene lugar, por lo tanto, la estrategia es un proceso
organizacional. No obstante, es posible abstraer del proceso dos aspectos
importantes, interrelacionados en la vida real, pero susceptibles de aislarse
para propoésitos de analisis. Es posible denominar al primero de estos
aspectos como formulacion y al segundo implementacién. La decision acerca

de lo que deba ser la estrategia puede asumirse como un ejercicio racional.

Por otra parte, potencialmente se asume que las principales sub
actividades de la formulaciéon de la estrategia, incluyen la identificacion de
oportunidades y amenazas en el medio ambiente en el que se desarrolla la
aduana respectiva, asi como el atribuir una estimacion de riesgo a cada una
de las opciones discernibles. Antes de inclinarse por una eleccién particular,
se deben valorar los puntos fuertes asi como también las debilidades, junto
con los recursos disponibles.
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Asi pues, el proceso descrito supone que las estrategas son
fundamentalmente analiticas al estimar la capacidad relativa de una
organizacion de caracter aduanero y de oportunidad que vislumbran o

anticipen.

Por tanto, se puede definir estrategia como la determinacion de metas y
objetivos basicos de largo plazo de la empresa, la adopcién de cursos de

accion y la asignacién de recursos para alcanzarlos.

De alli que, se puede decir que las estrategias se refieren al patrén de
aplicaciébn de recursos organizacionales a los efectos de alcanzar los
objetivos. En su formulacion se debe tener presente que la estrategia es la
fuerza conductora de la organizacion y que deben considerarse tres

aspectos: la relacién producto-mercado, las capacidades y los resultados.

Para el disefio de objetivos y estrategias se requiere plantear de manera
creativa la solucion de los nudos criticos seleccionados. Para ello, deben
planearse varias opciones y evaluarlas en funcién de su eficiencia resolutiva,

en otras palabras para el disefio de estrategias se debe:
- Definir el objetivo global del plan operativo. Este objetivo debe
corresponderse con la naturaleza de los problemas y causas analizadas asi

como con las aspiraciones y expectativas organizacionales en el corto plazo.

- El objetivo global del plan operativo también debe mostrar los beneficios

que se derivan del mismo.
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- Formular el micro-estrategia, luego de obtener el objetivo de la unidad
operativa, la cual no es mas que el patron de actuacion fundamentado en el

uso y aplicacidon de recursos a objeto de alcanzar el logro estimado.

Otro punto clave en el éxito de las empresas es como parte de su proceso
logistico, las compras, sea ésta pequefia, mediana o grande, comprador y

vendedor ponen especial interés en las negociaciones que realizan.

Con respecto a la palabra comprar, proviene del latin comparare, cotejar, y
que se traduce como adquirir algo por dinero. Un concepto mas amplio de
compras seria que es una operacion que se propone suministrar, en las
mejores condiciones posibles, a los distintos sectores de la empresa, los
materiales (materias primas, repuestas y neumaticas, etc.) que son
necesarios para alcanzar los objetivos que la administracion de dicha

empresa se ha propuesto.

Estrategias gerenciales

Francés, A. (2006). En su libro titulado “Estrategia y Planes para la
Empresa”, indica que la estrategia puede ser disefiada con antelacion o ser
emergente, cuando surge de las acciones emprendidas sin una definicion
explicita previa. Una estrategia bien formulada permite canalizar los
esfuerzos y asignar los recursos de una organizacion, y la lleva a adoptar
una posicién singular y viable, basada en sus capacidades internas
(fortalezas y debilidades), anticipando los cambios en el entorno, los posibles
movimientos del mercado y las acciones de sus competidores (oportunidades

y amenazas).
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De igual manera, Jauregui, A. (2009). En su articulo publicado en
monografias.com, titulado “Estrategia y Ventaja Competitiva”, hace mencion
a que la esencia de las estrategias gerenciales de hoy esta en imaginar,
visionar, crear, innovar, integrar, hacer seguimiento, “saber ser para integrar
al hacer”. Lo que constituye al rasgo fundamental de la gerencia, como la

accion.

En tal sentido, al establecer las empresas sus estrategias, deben tener en
cuenta que para ser competitivas no es suficiente con la administracion
adecuada de sus capacidades y recursos, sino que también es necesario
considerar factores tales como: visidn global, capital humano, innovacion,
tecnologia de informacion y comunicacion y responsabilidad ética, los cuales
se detallan a continuacion:

1) Visidn global: el acelerado crecimiento del entorno producto de la
globalizacion de los mercados y ampliacion de las brechas econdémicas y
tecnologicas, requiere que la gerencia considere la organizacion como un
sistema abierto, integrado y flexible, capaz de adaptarse a todos los cambios
que se generan, garantizando la productividad de la organizacién.

2) Capital humano: la diferenciacion de las empresas, esta dada
basicamente por la gente, la cual debe sentirse plenamente identificada con
la organizacion incidiendo de manera directa en el incremento de la
productividad.

3) Innovacion: el desarrollo de la capacidad innovadora debe ser
considerada como un proceso permanente en todas las areas de la
organizacion.

4) Tecnologia de informacién y comunicacién: La eliminacién de las
barreras en los mercados, producto de la globalizacion ha determinado la

necesidad del uso de las tecnologias de informacion y comunicacion.
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5) Responsabilidad ética: las estrategias gerenciales deben plantearse
desde la perspectiva de la responsabilidad ética, definida esta como el marco
de actuacion empresarial para la adopcion de decisiones basado en los
principios y valores compartidos entre sus grupos de interés, tanto individual
como colectivamente, que conduzca a la organizacién hacia la consecucion

de sus objetivos de rentabilidad y permanencia en eltiempo.

Matriz de analisis DOFA

Es una herramienta de analisis generalmente utilizada como método de
diagndstico empresarial en el ambito de la planificacion estratégica. Es un
analisis de vulnerabilidad que se utiliza para determinar el desemperfio de la
organizacion ante una situacion critica especifica que esta afectando la

empresa. Humphrey, A. (1970).

Hoy por hoy, debido a la facilidad de aplicacion de la matriz de analisis
DOFA, también se utiliza ampliamente para estudiar problemas técnicos
criticos en areas muy distintas para lo cual fue disefiada inicialmente. Su
finalidad es la planificacion estratégica que lleve a la empresa a integrar
procesos que se anticipen o minimicen las amenazas del medio, el
fortalecimiento de las debilidades de la empresa, el potenciamiento de las
fortalezas internas y el real aprovechamiento de las oportunidades. El
resultado es un plan de trabajo o modelo de gestion conjunto e integrado a

todo nivel de la empresa.

La matriz de analisis DOFA, nos muestra con claridad cuales son nuestras
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, elementos que al
tenerlos claros, nos da una visién global e integral de nuestra verdadera

situacion. Se desglosa asi: debilidades: se refiere a los aspectos internos
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que de alguna u otra manera, no permiten el crecimiento empresarial o que
frenan el cumplimiento de los objetivos planteados; oportunidades: se refiere
a los acontecimientos o caracteristicas externas al negocio que pueden ser
utilizadas a favor del empresario para garantizar el crecimiento de su
empresa; fortalezas: son las caracteristicas internas del negocio que
permitan impulsar al mismo y poder cumplir las metas planteadas y por
ultimo, las amenazas: son los acontecimientos externos del negocio en la
mayoria de las veces incontrolables por el duefo y personal de la empresa

analizada.

En tal sentido, esta herramienta, matriz DOFA, facilité el estudio de la
situacion interna de las empresas del sector aduanero, obteniendo resultados
importantes de analisis para el establecimiento de estrategias gerenciales
que apunten al fortalecimiento y mejora del proceso de desaduanamiento de
mercancias, a fin de garantizar la calidad de servicio y satisfaccion del

cliente.

indices de Control de Gestién ("Balanced Scorecard")

Segun, Robert Kaplan y David Norton (1992), los indices de Control de
Gestion ("Balanced Scorecard"), son una herramienta de administracion de
empresas que muestra continuamente cuando una compafia y sus
empleados alcanzan los resultados definidos por el plan estratégico. También
lo definen como una herramienta que ayuda a la compaiia a expresar los
objetivos e iniciativas necesarias para cumplir con la estrategia. Permite tanto
guiar al desempefio actual como apuntar al desempeno futuro. Usa medidas
en cuatro categorias: 1) desempefio financiero, 2) conocimiento del cliente,
3) procesos internos de negocios y 4) aprendizaje y crecimiento para alinear
iniciativas individuales, organizacionales e identifica procesos enteramente
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nuevos para cumplir con objetivos del cliente y accionistas: (ver figura

numero 1)

En tal sentido, la aplicacién de esta herramienta de indices de Control de
Gestién ("Balanced Scorecard"), fue la principal guia que condujo la
investigacion hacia el adecuado establecimiento de estrategias para el
disefio de una propuesta de un modelo de gestion a partir de la calidad de
servicio como fuente de ventaja competitiva en las empresas del mercado

aduanero ubicadas en Puerto Cabello, estado Carabobo.

Figura 1. Las cuatro perspectivas del modelo de indices de Control de

Gestion Balance Scorecard.

Financiero
Para tener éxito
financiero, como
deberiamos aparecer ante
nuestros inversionistas?

. Procesos Internos del
Cliente

Para alcanzar nuestro objetivo, Vision y Negonu

como deberiamos ser vistos Estrategia Para satisfacer alos clientes,
por los clientes? en qué procesos debemos
sobresalir?

Aprendizaje y

Crecimiento
Para alcanzar nuestro objetivo,
cémo mantener la habilidad
de cambiar y progresar?

Fuente: Gestiopolis.com (2016)
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Empresas del mercado aduanero venezolano

De acuerdo a informacién obtenida de las principales agencias aduanales
objeto de estudio, ubicadas en la ciudad de Puerto Cabello, se pudo conocer
que las empresas del mercado aduanero venezolano, ofrecen un amplio
servicio de logistica en el area de transporte internacional de carga,
agenciamiento aduanal, naviero, almacenamiento, distribucion y transporte

terrestre, para atender operaciones de importacion, exportacion y transito.

Asimismo, las empresas de servicio aduanal, proveen toda la asesoria
técnica necesaria para el procesamiento de documentos y permisos
requeridos para perfeccionar las operaciones aduaneras relacionadas con

aquellos tratados internacionales en el marco de la integracion econémica.

Tramite aduanero

El tramite aduanero segun Jiménez (2011) “comprende los diferentes
aspectos relacionados con los tramites a realizar antes y después de los
procesos de importacion, exportacion y transito. Es fundamental para lograr
un fin determinado en la introduccion, salida y transito de mercancias a

través del Territorio Nacional.” (p.35).

En virtud a lo anterior comentado por Jiménez, se puede decir que desde
el mismo momento en que nace la idea de comprar o vender en otros paises
mercancias extranjeras se recurre al tramite no necesariamente aduanero al
comienzo. En el universo arancelario existen mercancias sujetas a ciertos
requerimientos legales como permisos, cupos, licencias, franquicias,

exoneraciones, etc.
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Nacionalizacién de mercancias

Para hablar sobre este tema, es importante conocer lo que es considerado
como mercancia, definida por Borisov, Zhamin y Makarova (2008: p.429)
como el “producto del trabajo destinado a satisfacer alguna necesidad del
hombre”. También puede considerarse que una mercancia es cualquier bien
que sea susceptible de ser vendido, y en la mayoria de los casos se
encuentra clasificada en el arancel de aduanas y ademas esta sujeto a un

régimen aduanero.

A su vez, la nacionalizacion de las mercancias se origina cuando se
produce el pago de todos los derechos arancelarios, asi como los impuestos
internos aplicables, tal es el caso del impuesto al valor agregado (IVA), que
se genera al momento del ingreso de éstas a las aduanas correspondientes,

bien sea aéreas, maritimas o terrestres.

Por consiguiente, la nacionalizacion de las mercancias es el momento
mas importante dentro del proceso de importacidn, ya que es en este
momento cuando se pueden generar situaciones, que de no ser solventadas
a tiempo pueden traer consecuencias graves como sanciones, multas e

incluso hasta la pérdida total de las mercancias.

Por eso, los tramites ejecutados por el importador para nacionalizar las
mercancias, y el pleno cumplimiento de ellos, son los que le permiten
disponer libremente de ella (comercializarla). Por tanto, debe seguir todos y
cada uno de los procedimientos establecidos para tal fin. En Venezuela,
estos procedimientos se encuentran contemplados en la Ley Organica de
Aduanas (LOA, 2014)) y su Reglamento, los cuales establecen los
mecanismos bajo los cuales se les dara ingreso legal a las mercancias que
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ingresen al territorio aduanero. La LOA en su articulos 55 establece lo
siguiente: el reconocimiento es el procedimiento mediante el cual la autoridad
aduanera verifica el cumplimiento de las obligaciones establecidas en el
régimen aduanero y demas disposiciones legales a las que se encuentra
sometida la introduccion o la extraccion de las mercancias declaradas por los

interesados conforme a la documentacion exigida en la ley.

Gestion de importacion

Segun Corominas (2010: 22), gestion viene del latin Gestio-Gestionis, que
significa: ejecutar, lograr un éxito con medios adecuados. Mientras que
Ponjuan (2011: 65) hace énfasis en la direccién y el ejercicio del liderazgo,
citando gestion como: “proceso mediante el cual se obtiene, despliega o
utiliza una variedad de recursos basicos para apoyar los objetivos de la

organizacion”.

Por lo cual, con base a conceptos anteriores, y de acuerdo con los fines
de esta investigacion, la gestidn se asume como el conjunto de procesos y
acciones que se ejecutan sobre uno o mas recursos para el cumplimiento de

la estrategia de una organizacion.

Entonces, una vez conocido el concepto de gestion, pero llevandolo al
ambito aduanero, en este caso el proceso de importacion, ésta ultima es
definida por Di Lorenzo (2011: 162) como:

La importacion es, en sentido técnico aduanero, la operacion
mediante la cual se somete una mercancia extranjera a los
permisos y controles prescritos y a las consiguientes
fiscalizaciones tributarias, para ponerla después, libremente,
destinarse a una funcibn econdémica de uso, produccion o
consumo.
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Es decir, las mercancias extranjeras adquieren la nacionalidad del pais a
las cuales van destinadas con caracter definitivo. Es importante senalar que
el proceso de importacidon es bastante complejo, y estan involucrados
diversos actores. Se comienza por la documentacion exigible a los fines de la
declaracién de las mercancias, segun el Reglamento de Ley Organica de

Aduanas en su articulo 98 es la siguiente:

a) Para la importacion:

1. La declaracion de aduana;

2. La factura comercial definitiva;

3. El original del conocimiento de embarque, de la guia aérea, o de la guia
de encomienda, segun el caso;

4. Los exigibles legalmente a dichos fines, segun el tipo de mercancia de

que se trate.

En el mismo orden de ideas, el proceso de importacion conlleva una serie
de procedimientos por la respectiva aduana, los cuales son llamados pasos
automatizados del Sistema de Administracion Aduanera (SIDUNEA): (ver

figura numero dos).

1. Transmision electronica del manifiesto de carga por la empresa, con
este proceso el transportista envia electronicamente la informacion del

manifiesto de carga a la base de datos del SIDUNEA.
2. Localizacion de las mercancias en los almacenes por la empresa

almacenadora, se procede a la recepcion de la mercancia por parte del

almacén que la recibe y localiza, la desconsolida si fuera el caso.
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3. En este paso se prepara y transmite electronicamente la Declaracion

Unica de Aduana (DUA) para su respectiva liquidacion de impuestos.

4. Pago, en este paso el agente de aduanas ubica el manifiesto de carga
en el sistema, ingresa los datos de la declaracién, donde automaticamente ya

deberian estar cancelados los impuestos y derechos que tuvieranlugar.

5. Presentacion y recepcion de la documentacion en la aduana, una vez
cargada la declaracion (y pagados los respectivos impuestos), se activa el
modulo de analisis de riesgo donde el sistema indica el canal de selectividad

para verificar la mercancia.

6. Emision del pase de salida por el SIDUNEA; (reconocimiento), en este
paso se verifica el cumplimiento de las obligaciones establecidas en el
régimen aduanero y demas disposiciones legales a las que se encuentra
sometida la introduccién o la extraccion de las mercancias declaradas por los

interesados.

7. Salida de las mercancias, finalizado el acto de reconocimiento y de
estar conforme a las leyes. Solo asi la agencia aduanal procedera a retirar
las mercancias de los recintos de depdsito, enviandolas al consignatario a

través del transporte convenido.
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Figura 2. Los siete pasos para las importaciones sistematizadas
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Fuente: Servicio Nacional Integrado de Administracién Tributaria, (2013).

Agente o agencias de aduanas

El paso del tiempo, el avance tecnoldgico, las nuevas orientaciones y

normativas aduaneras han posibilitado la adecuacion del quehacer aduanero,

pasando asi, el agente o la agencia aduanal a ser un auxiliar de la funcion

publica aduanera, investido del principio de buena fe, con todo lo que ello

significa. Segun Castilla, M. (2012: 58), a saber:

En la actualidad muchas de las Agencias de Aduanas brindan una
atencion integral al usuario, en distintos aspectos vinculados con
el comercio internacional y mantienen sucursales en las
principales ciudades del pais. La actual Ordenanza de Aduanas,
en su articulo 220, define al Agente de Aduanas como: "un
profesional auxiliar de la funcion publica aduanera, cuya licencia
lo habilita ante la Aduana para prestar servicios a terceros como
gestor en el despacho de las mercancias.
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Son auxiliares de comercio y actuan en todas las operaciones de
embarque, desembarque, almacenaje y despacho de mercaderia. Pueden
actuar en nombre propio, en representacion o por encargo de un tercero y
representan en manera habitual, ante las aduanas, a los consignatarios o
consignantes en los tramites y operaciones aduaneras. Su actuacion, puede

ser amplia y sin limitaciones para el ejercicio de su gestion.

Sin embargo, estos agentes o agencias aduanales para poder comerciar,
necesitan cumplir con ciertos requisitos y obligaciones, y para ello existe el
derecho aduanero, el cual se convierte en una rama mas del derecho, y
quien viene a regir todas aquellas transacciones comerciales relacionadas a

la importacién y exportacion.

Anteriormente, tal como lo dice Castilla, M. (Ob. Cit), “durante largo
tiempo, el ambito aduanero venezolano utilizé el vocablo comisionista para
referirse a la persona natural o juridica encargada de realizar tramites de
diverso tipo ante las oficinas aduaneras”. Pero, aun mas, muchos
importadores hacian aparecer a esta persona como consignatario aceptante
de los cargamentos, con lo cual se generaban multiples problemas para el

ejercicio del debido control aduanero.

Alcance de la actuacion del agente de aduanas

La Ley Organica de Aduanas (2014), define al agente o agencia de
aduanas como la persona autorizada por la administraciéon aduanera para
actuar ante las autoridades competentes a nombre y por cuenta de aquél que
contrata sus servicios, en cumplimiento de un tramite, solicitud o
procedimiento relacionado con una actividad aduanera. De esta definicién se
desprende lo siguiente: que el agente de aduanas puede actuar ante
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cualquier autoridad nacional, pero no ante las estadales ni municipales; ello
es comprensible, dado que los asuntos aduaneros de la Republica son
competencia del Poder Nacional y, por ende, vedados a los estados y

municipios.

Es por ello que, el agente o agencia de aduanas no puede actuar a
nombre propio y, en consecuencia, no podra en su propio nombre aceptar la
consignacion, ni declarar los efectos de exportacion, ni realizar tramites

relacionados con las operaciones aduaneras.

De alli que, esta disposicion de actuar a nombre de cualquier interesado y
no en el propio niega toda posibilidad de que la relacién que se forma entre el
agente o agencia aduanal y su representado constituya un contrato de
comision, pues a decir del articulo 376 del Codigo de Comercio (1955), el
comisionista ejerce actos de comercio en su propio nombre por cuenta de un
comitente. No es tampoco un mandato mercantil, pues ha sostenido
reiteradamente la jurisprudencia que para que el mandato sea comercial se
requiere que éste haya sido concebido para la realizacidn de un acto
esencialmente mercantil, esto es, para que se represente al mandante en
uno de los actos objetivos o subjetivos de comercio estipulados en los
articulos 2° y 3° del Codigo de Comercio. Ademas, cabe resaltar, aun cuando
parezca obvio, que los actos que realiza el agente o agencias ante la oficina

aduanera no son de comercio, ni la Nacién comerciante.

Ademas, el Codigo Civil (1982: 49) establece que “el mandato es un
contrato por el cual una persona se obliga gratuitamente, o mediante salario,
a ejecutar uno 0 mas negocios por cuenta de otra, que la ha encargado de
ello. Es a esta figura y no a la mercantil, a la que se adecua el vinculo que se
crea entre el agente o agencia de aduanas y su mandante”. Por una parte, el
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agente o agencia, en su caracter de mandatario, actia a nombre y en
representacion de su mandante, dentro de los limites fijados en el mandato;
de alli que al sujeto pasivo de la relacién juridico tributaria que se establece
con motivo de la ejecucion de operaciones aduaneras, sea el consignatario
aceptante y no su agente o agencia aduanal, como tampoco es el agente o
agencia de aduanas el poseedor de los derechos que a favor de ese sujeto

pasivo surjan con motivo de las operaciones aduaneras.

Ante lo reflejado en el referido Codigo, se hace necesario reflexionar que
cuando el agente o agencia de aduanas actua dentro de los limites del
mandato que le ha sido conferido, obliga a su representado, pero no a si
mismo, por lo que en ningun momento queda obligado a pagar derechos ni a
satisfacer ninguna obligacién que la Ley haga pesar sobre los consignatarios
aceptantes o sobre los exportadores. Por cuanto el mandato es un contrato,
no es suficiente que el mandante exprese su voluntad de conferir el mandato;
€s necesario que, expresa o tacitamente, el mandatario acepte el mandato
que le ha sido conferido. La manera citada en ultimo término se dara, por
ejemplo, si el agente se presenta ante la aduana y deposita el documento y si
actua de cualquier otra manera que haga entender, sin lugar a dudas, su

aceptacion de ejecutar los asuntos encomendados.

Por cierto, el mandato civil es gratuito por su naturaleza, aunque admite
convencion en contrario, a diferencia del mercantil que es asalariado. Por lo
tanto, para que el mandante quede sujeto al pago de los servicios prestados
por el agente o agencia de aduanas, ello debe quedar expresamente
convenido entre las partes; caso contrario, se entenderan realizados a titulo

gratuito. Segun Asuaje, C. (Ob.Cit), a saber:
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El poder del agente de aduanas debe constar en forma auténtica,
salvo las excepciones establecidas por la legislacion y que
deberan ser ponderadas, en cada caso, por el jefe de la aduana
respectiva. Con esta exigencia, el Estado evita una serie de
problemas de orden juridico que pudieran presentarse si
admitiera documentos privados, los cuales consumirian una
cuantiosa energia administrativa utilizable en asuntos de mayor
provecho. Por lo demas, este requerimiento es comprensible
desde el punto de vista practico, si tomamos en cuenta los altos
valores que suelen tener las mercancias objeto de operaciones
aduaneras y la obligacién del ente publico de tratar con la
persona realmente autorizada para ello y entregar los efectos a su
propietario legal por intermedio de su legitimo representante.

Es por ello que, con motivo del mandato que el usuario del servicio
aduanero confiere al agente o agencia de aduanas, surge una tupida red de
obligaciones y derechos mutuos. Por su parte, el agente o agencia de
aduanas no puede exceder los limites fijados en el mandato y debera
ejecutarlo con la diligencia necesaria. Por tanto, si la autorizacion es para
actuar en determinadas operaciones o actividades, o ante determinados
oficinas aduaneras, no podra actuar en operaciones o ante unidades
administrativas distintas a las sefialadas; en todos los casos debera actuar
en nombre del usuario (mandante), pues caso contrario queda obligado

directamente y personalmente por su gestion.

En consecuencia, el agente o agencia de aduanas es responsable por
dolo y culpa en la ejecucion del mandato y debe dar cuenta al mandante de
sus operaciones y entregarle los cargamentos cuya tramitacion le haya sido
encomendada; si por cualquier razon el agente de aduanas se hace sustituir
por otro sin estar autorizado para ello, responde de aquél en quien ha
sustituido su gestion; pero si existiendo dicha autorizacion no se le indica la

persona del sustituto, responde solamente de la culpa cometida en Ia
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eleccion y en las instrucciones que necesariamente debié comunicar al

sustituto.

Por su lado, el consignatario, exportador o representado (mandante), debe
cumplir las obligaciones para con el agente o agencia de aduanas dentro de
los limites del mandato, no quedando obligado por lo realizado fuera de ellos,
a menos que haga ratificacion expresa o tacita de los actos no autorizados; el
mandante debe pagar al agente o agencia todos los gastos en que éste haya
incurrido para realizar las actividades que le hayan sido encomendadas, aun
cuando el asunto encomendado no haya tenido un desenlace satisfactorio.
Asi, por ejemplo, si las mercancias resultan decomisadas en el acto de
reconocimiento sin que hubiere culpa imputable al agente o agencia, el
cliente no puede excusarse de realizar dichos pagos ni exigir la reduccion de
su monto; de conformidad con lo establecido en el articulo 1.701 del Cddigo
Civil (1982), el mandante debe al mandatario los intereses de las cantidades

que éste ha avanzado, a contar del dia en que se hayan hecho los avances.

Por su parte, si el mandante no diere cumplimiento a las obligaciones para
con el mandatario, éste podra retener en garantia las mercancias objeto del
mandato, hasta tanto el mandante cumpla con sus obligaciones, sin que ello
obste para que este ultimo pueda sustituir dichas mercancias por otros
bienes o ejercer los derechos que le confiere el articulo 1.702 del referido

Caodigo. Tal como lo expresa Asuaje, C. (Ob.Cit):

El mandante y el agente de aduanas pueden destruir su vinculo
contractual voluntaria o involuntariamente, ya sea por revocacion
del mandato, obviamente efectuada por el mandante; por
renuncia del agente de aduanas a seguir actuando en nombre y
representacion del cliente; por muerte (caso de personas
naturales), interdiccion, quiebra o cesion de bienes de ambos o
de alguno de los dos; por inhabilitacion del mandante o por
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revocatoria del permiso para actuar como agente de aduanas. No
queda a la libre voluntad del consignatario, exportador o de quien
realice transito aduanero, actuar personalmente ante la oficina
respectiva o mediante representante.

En este sentido, la Ley Organica de Aduanas (2014) establece de manera
expresa que en todos los casos, salvo las excepciones establecidas por via
reglamentaria, la aceptacion de la consignacion, la declaracion de los efectos
de exportacion y el cumplimiento de los diversos tramites relacionados con
las operaciones aduaneras, deberan ser realizados a través de un agente de

aduanas.

Bases legales

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)
(Gaceta Oficial Extraordinaria N° 36.860. 30 de diciembre de 1999)

Articulo 112. Todas las personas pueden dedicarse libremente la
actividad econdémica de su preferencia, sin mas limitaciones que
las previstas en esta constitucion y las que establezcan las leyes,
por razones de desarrollo humano, seguridad, sanidad, proteccion
del ambiente u otras de interés social. El Estado promovera la
iniciativa privada, garantizando la creacioén y justa distribucion de
la riqueza, asi como la produccion de bienes y servicios que
satisfagan las necesidades de la poblacién, la libertad de trabajo,
empresa, comercio, industria, sin perjuicio de la facultad para
dictar medidas para planificar, racionalizar y regular la economia
e impulsar el desarrollo integral del pais.

Segun el espiritu, y razon del articulo 112 de la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela, garantiza a todas las personas, sean
estos personas naturales o juridicas, se podran dedicar a las actividades
economicas de su preferencia sin mas limitaciones que lo que establece la

constitucion y las leyes por razones de desarrollo humano, seguridad,
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sanidad, proteccion del ambiente o cualquier otro de interés social. Ademas,
el Estado promovera la iniciativa privada garantizando la creacién y justa

distribucion riqueza.

En el articulo 156 de la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela, se encuentran establecidas las competencias del Poder Publico

Nacional, en lo referente a la materia aduanera.

Capitulo Il

De la Competencia del Poder Publico Nacional

Articulo 156. La creacidén, organizacién, recaudacion,
administracion y control de los impuestos sobre la renta, sobre
sucesiones, donaciones y demas ramos conexos, el capital, la
produccion, el valor agregado, los hidrocarburos y minas, de los
gravamenes a la importacion y exportacion de bienes y servicios,
los impuestos que recaigan sobre el consumo de licores,
alcoholes y demas especies alcohdlicas, cigarrillos y demas
manufacturas del tabaco y los demas impuestos, tasas y rentas
no atribuidas a los Estados y Municipios por esta Constitucion y la
ley. El régimen del comercio exterior y la organizacion y régimen
de las aduanas.

El preambulo de la Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela,
destaca la motivacion del pueblo de Venezuela en ejercicio de su poder
originario, que esta orientada a refundar la Republica para establecer una
sociedad democratica, participativa y protagdnica, multiétnica y pluricultural
en un Estado de justicia, federal y descentralizado, que consolide los valores
de la libertad, la independencia, la paz, la solidaridad, el bien comun, asegure
el derecho a la vida, al trabajo, a la cultura, a la educacion, a la justicia social

y a la igualdad sin discriminacién ni subordinacion alguna.
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Ley Organica de Aduanas (2014)

Gaceta Oficial Extraordinaria N° 6.155.14 de Noviembre de 2014

Decreto N° 1.416, mediante el cual se dicta el Decreto con Rango, Valor y

Fuerza de Ley de Reforma de la Ley Organica de Aduanas. Caracas,

miércoles 19 de noviembre de 2014 N° 6.155 Extraordinario.

Establece todo el basamento legal para el desaduanamiento vy

nacionalizacién de mercancias, la competencia exclusiva de la autoridad

aduanera en relacion a la recepcion de los cargamentos, documentacion y

procedimientos internos.

Articulo 5.Corresponde al Jefe de la Administracion Aduanera:

1)
2)

3)

4)

5)

Dirigir y supervisar la actuacién de las aduanas del pais;

Planificar, ejecutar, coordinar, organizar y programar el control, la
inspeccion, fiscalizacidon y resguardo en materia aduanera;
requerir informaciones a organismos o personas publicas o
privadas y seguir los procedimientos e investigaciones a que haya
lugar, sin perjuicio de facultades similares que correspondan a
otras dependencias;

Aplicar las normas de caracter aduanero en lo que se refiere a
esta Ley, su Reglamento, el Arancel de Aduanas, el Valor de las
Mercancias, medidas o clausulas de salvaguardias, liberacion y
suspension de gravamenes, operaciones aduaneras, Origen de
las Mercancias, y a los auxiliares de la administracion, resguardo,
inspeccion, fiscalizacion y control,

Participar en el tratamiento y determinacion de las politicas
relativas a comercio exterior, Transporte internacional,
salvaguardias, propiedad intelectual, medidas sobre agricultura,
substancias estupefacientes y psicotrépicas y otras en cuanto
afecten directamente la potestad aduanera;

Solicitar en forma directa a los funcionarios de la Republica
acreditados en el exterior la informacion que requiera la
Administracion Aduanera; ejercer la maxima autoridad sobre los
funcionarios de la administracion aduanera, incluso los de
Resguardo Aduanero Nacional; organizar los servicios de control,
fiscalizacion y resguardo de la administracion aduanera”
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6) Reintegrar o devolver total o parcialmente el monto de los
impuestos arancelarios que hubieren sido cancelados, cuando se
trate de mercancias destinadas a la elaboracion o terminacién en
el pais de productos que luego sean exportados, o en el caso de
mercancias nacionalizadas que por circunstancias especiales
debidamente comprobadas deban salir definitivamente del pais;

7) Ordenar los estudios, experticias y analisis que sean requeridos
por los servicios aduaneros;

8) Autorizar la enajenacion o disposicion de mercancias y sus
envases 0 embalajes, importados con desgravamenes, liberacidn
0 suspension del pago de gravamenes arancelarios;

9) Autorizar que las actividades y operaciones aduaneras se
efectuen en sitios distintos de los establecidos bajo el control de
la aduana competente;

10) Conceder, cuando concurran circunstancias que lo justifiquen, la
autorizacion para reexportar mercancias bajo promesa de
anulaciéon o reintegro del monto de los impuestos aduaneros
causados y, si fuere procedente, de las penas pecuniarias si fuere
el caso, siempre que dichas mercancias se encuentren aun bajo
potestad aduanera, sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 29;

11) Disenar y aplicar los sistemas y medios informaticos a los fines de
obtener la maxima eficacia, celeridad y transparencia de los
sistemas y procedimientos que utiliza el servicio aduanero;

12) Divulgar, por cualquier medio, las informaciones que la
Administracion Aduanera obtenga de los contribuyentes;

13) Planificar, dirigir y ejecutar con la colaboracion y asistencia de
otros organismos, las medidas relativas a la prevencion,
persecucion y represion del contrabando y de las infracciones
aduaneras;

14) Elaborar y aplicar los manuales organizacionales y de
procedimiento que requiera el servicio aduanero;

15) Autorizar a laboratorios especializados la realizacién de los
examenes requeridos para evacuar las consultas;

16) Autorizar en los términos que establezca el Reglamento, la
enajenacion para fines distintos o por una persona diferente al
beneficiario de mercancias y sus envases o0 embalajes,
importados con liberacion o suspension del pago de gravamenes
arancelarios. Esta autorizacion no sera exigible cuando las
mercancias hayan sido destinadas por el beneficiario al fin que
tomo en cuenta el Ejecutivo Nacional para conceder la liberacion,
ni en este ultimo caso para la enajenacion o disposicién de los
envases, embalajes, subproductos, residuos, desperdicios,



desechos, y, en general, remanentes de la mercancia objeto de la
liberacion;

17) Ejercer las demas facultades establecidas en esta Ley y su

Reglamento.

Articulo 6°: La potestad aduanera es la facultad de las
autoridades competentes para intervenir sobre los bienes a que
se refiere el articulo 7°, autorizar o impedir su desaduanamiento,
ejercer los privilegios fiscales, determinar los tributos exigibles,
aplicar las sanciones procedentes y en general, ejercer los
controles previstos en la legislacién aduanera nacional.

Articulo 7°: Se someteran a la potestad aduanera:

1) Toda mercancia que vaya a ser introducida o extraida del
territorio nacional;

2) Los bienes que formen parte del equipaje de pasajeros y
tripulantes;

3) Los vehiculos o medios de transporte, comprendidos sus
aparejos, repuestos, provisiones de a bordo, accesorios e
implementos de navegacion y movilizacion de carga o de
personas, que sean objeto de trafico internacional o que
conduzcan las mercancias y bienes; asi como las mercancias que
dichos vehiculos o medios contengan, sea cual fuere su
naturaleza;

4) Las mercancias, medios de transporte y demas efectos cuando
sean objeto de trafico interno en aguas territoriales o interiores,
espacio aéreo nacional y zona de vigilancia aduanera, areas
especiales de control, de almacenes generales de depdsito,
depdsitos aduaneros o almacenes libres de impuestos.

Paragrafo Unico: Se excluyen de la potestad aduanera los
vehiculos y transporte de guerra y los que expresamente
determine el Ministro de Hacienda, excepto cuando realicen
operaciones de trafico internacional o nacional de mercancias y
pasajeros.

Articulo 8. A los fines senalados en el articulo 6°, la autoridad
aduanera respectiva, en cumplimiento de sus funciones podra
ingresar a los almacenes, patios, oficinas, vehiculos y demas.
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El Articulo 19. Establece la competencia exclusiva de la autoridad
aduanera en relacion a recepcion de los cargamentos documentacion y

procedimientos internos.

Los articulos 66, 67, 68 y 69 sefialan lo correspondiente al pago de
impuestos, arancel de aduanas, régimen de importacién de las mercancias e
impuestos y regimenes aduaneros aplicables.

Articulo 89. Son auxiliares de la Administracion Aduanera los
agentes y agencias de aduanas; las empresas de
almacenamiento o depdsitos aduaneros; las tiendas y depdsitos
libres de impuestos (Duty Free Shops) las empresas de
mensajeria internacional, Courier, consolidacion de carga,
transporte y aquellos que la Administracion Aduanera designe
mediante providencia.

Articulo 116. La importacion, exportacion y transito de
mercancias estaran sujetos al pago del impuesto que autoriza
esta Ley, en los términos por ella previstos.

Caodigo Organico Tributario (2014)
Gaceta Oficial Extraordinaria N° 6.152. 18 de noviembre de 2014

El articulo primero de este cdédigo hace referencia a que la misma se
aplicara en lo atinente a los tributos aduaneros en relacién a los medios de
extincion de las obligaciones, para los recursos administrativos y judiciales, la
determinacioén de intereses y lo referente a las normas para la administracion

de tales tributos.

Reglamento de la Ley Organica de Aduanas (1991)
Gaceta Oficial N° 4.272 Extraordinario de fecha 20 de mayo de1991

Contempla desde el Articulo 130 hasta el 154 todo lo relacionado con el

agente de Aduanas.
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Articulo 130. Las operaciones aduaneras deberan realizarse
siempre a través de un agente de aduanas, con las excepciones
de aquellas relacionadas con equipajes, efectos de uso personal
del consignatario, efectos de auxilio o socorro.

Articulo 131. Los agentes de aduanas no podran ser
consignatarios aceptantes ni embarcadores de mercancias, salvo
que actuen por cuenta y en nombre propio.

Articulo 132. - Sélo podran actuar como agente, de aduanas las
personas que hayan cumplido todos los requisitos y tramites
establecidos en este capitulo.

Articulo 133. Para obtener la autorizacién de agente de aduanas,
el interesado debera cumplir, ademas de los requisitos sehalados
en el articulo 30 de la Ley, los siguientes: a) Estar establecido en
la localidad donde tenga su asiento la aduana ante la cual
ejercera sus funciones; b) Ser persona de reconocida solvencia
moral y economica; c) Los demas que determine el Ministerio de
Hacienda, por resolucion.

Articulo 134. La solicitud para obtener la autorizacion a que se
refiere el articulo anterior, sera formulada en papel sellado y
dirigida al Ministerio de Hacienda, Direccion General de Aduanas.
En la misma se indicaran las operaciones aduaneras sobre las
cuales se pretenda actuar, el caracter temporal o permanente de
la autorizacién solicitada y las autoridades aduaneras ante las
cuales se gestionara. A la solicitud deberd acompafarse los
siguientes recaudos: a) Balance patrimonial y copia fotostatica de
la declaracion de impuesto sobre la renta del ultimo afio de su
ejercicio; b) Constancias de domicilio y solvencia; c¢) Constancia
de conocimiento y capacidad técnica, en la materia.

Paragrafo Unico: Cuando se trate de personas juridicas, el
recaudo senalado en el literal "c" se referira a socios o empleados
de la misma. Asimismo, la solicitud debera acompafnarse de copia
certificada del acta constitutiva y de los estatutos.

Articulo 135. No podran obtener autorizacion para actuar como
agente de aduanas ni en representacion de personas autorizadas
como tales:

a) Los comerciantes fallidos no rehabilitados;

b) Los que tengan, pendiente de pago, deudas exigibles de
caracter fiscal aduanero;
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c) Los condenados en juicio penal o administrativo, por acciones
u omisiones fraudulentas contra el Fisco Nacional;

d) Aquellos a quienes se les hubiere revocado la autorizaciéon de
agente de aduanas.

Articulo 136. Cumplidos los requisitos exigidos en este capitulo,
se expedira al solicitante la autorizacion para actuar como agente
de aduanas y se procedera a inscribirlo en el registro
correspondiente.

Articulo 137. Las autorizaciones otorgadas por el Ministerio de
Hacienda a los agentes de aduanas para el ejercicio de sus
funciones como tal, seran intransferibles.
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Definicién de términos basicos

Actividades aduaneras: actos necesarios para que la operacion
aduanera se pueda realizar. Entre las actividades aduaneras podemos
destacar. la confrontacién, el reconocimiento, la liquidacién, el

desaduanamiento, etc.

Aduana: servicio publico encargado de vigilar y fiscalizar el paso de
mercancias por las costas, fronteras y aeropuertos de la Republica, de
intervenir en el trafico internacional para los efectos de la recaudacion de los
impuestos a la importacion, exportacion y otros que determinen las leyes, y
de generar las estadisticas de ese trafico por las fronteras, sin perjuicio de

las demas funciones que le encomienden las leyes.

Agencias de aduanas: persona (natural o juridica) autorizada por el
Ministerio de Finanzas, por érgano del SENIAT, para actuar ante los érganos
competentes en nombre y por cuenta de aquél que contrata sus servicios, en
el tramite de una operacion o actividad aduanera. Segun la legislacion

venezolana es un auxiliar de la Administracion Aduanera.

Calidad: la calidad ha de mirarse como una filosofia orientada hacia el
cliente. La calidad debe definirse como “sobrepasar las necesidades y las

expectativas del cliente a lo largo de la vida del producto”.
Desaduanamiento: cumplimiento de las formalidades aduaneras

necesarias para nacionalizar las mercaderias importadas sometidas a otro

régimen aduanero o también para exportarlas.

51



Diagnostico estratégico: es el anadlisis de fortalezas y debilidades
internas de la organizacién, asi como amenazas y oportunidades que

enfrenta la institucion.

Estrategias: son las acciones que deben realizarse para mantener vy
soportar el logro de los objetivos de la organizacién y de cada unidad de
trabajo y asi hacer realidad los resultados esperados al definir los proyectos

estratégicos.

Legislacion aduanera: conjunto de disposiciones legales y
reglamentarias concernientes a la importacion y demas destinaciones
aduaneras de mercancias que la aduana esta expresamente encargada de
aplicar, y las reglamentaciones eventuales dictadas por la Aduana en virtud

de atribuciones que le han sido otorgadas por ley.

Potestad aduanera: facultad de las autoridades competentes para
intervenir sobre los vehiculos, medios de transporte y mercancias que sean
objeto de trafico internacional o de transito nacional, asi como sobre los
objetos que formen parte del equipaje de pasajeros y tripulantes a los fines
previstos en la Ley Organica de Aduanas; autorizar o impedir su
desaduanamiento, ejercer los privilegios fiscales, determinar los tributos
exigibles, aplicar las sanciones procedentes y, en lo general, ejercer los

controles previstos en la legislacién aduanera nacional.
Régimen aduanero: tratamiento aplicable a las mercancias sometidas al

control de la aduana, de acuerdo con las leyes y reglamentos aduaneros,

segun la naturaleza y objetivos de la operacion.
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CAPIiTULO 1l

MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico se rige por un procedimiento seguido de una serie
de pasos para alcanzar de una manera rapida y eficaz, los objetivos

planteados en la problematica.

En tal sentido, Balestrini (2006: 129) establece:

El marco metodolégico, esta referido al momento que alude al
conjunto de procedimientos logicos, tecno-operacionales
implicitos en todo proceso de investigacion, con el objeto de
ponerlo de manifiesto y sistematizarlos, a proposito de permitir
descubrir y analizar los supuestos del estudio y de reconstruir los
datos, a partir de los conceptos tedricos convencionales
operacionalizados.

En este capitulo se estableceran los métodos, técnicas y procedimientos
que fundamentan la realizacion del estudio y esta integrado por: tipo y disefio
de investigacion, poblacion y muestra, procedimientos de recoleccién de

datos, métodos para estimar la validez y la confiabilidad del instrumento.

Disefo de la investigacion

Al realizar una investigacion cientifica, es necesario, que los hechos
estudiados, asi como las relaciones establecidas entre estas, los resultados
obtenidos y las evidencias significativas encontradas con relacién al
problema investigado, ademas de los nuevos conocimientos que es posible
situar, reunan las condiciones de fiabilidad, objetividad y validez interna; para

lo cual, se requiere delimitar los procedimientos de orden metodolégico, a
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través de los cuales se intenta dar respuesta a las interrogantes objeto de

investigacion.

Se denomina Proyecto Factible la elaboracién de una propuesta viable,
destinada atender necesidades especificas a partir de un diagnéstico. El
Manual de Tesis de Grado y Especializacién y Maestria y Tesis Doctorales
de la Universidad Pedagodgica Libertador, (2003), plantea: “Consiste en la
investigacion, elaboracion y desarrollo de un modelo operativo viable para
solucionar problemas, requerimientos necesidades de organizaciones o
grupos sociales que pueden referirse a la formulacion de  politicas,
programas, tecnologias, métodos, o procesos. El proyecto debe tener el
apoyo de una investigacion de tipo documental, y de campo, o un disefio que

incluya ambas modalidades “(p. 16).

De lo antes planteado, para llevar a cabo el proyecto factible, lo primero
que debe realizarse es un diagndstico de la situacion planteada; en segundo
lugar, es plantear y fundamentar con basamentos tedricos la propuesta a
elaborar y establecer, tanto los procedimientos metodologicos asi como las
actividades y los recursos necesarios, para llevar a delante la ejecucion.
Aunado a esto, se realizara el estudio de factibilidad del proyecto y, por

ultimo, la ejecucién de la propuesta con su respectiva evaluacion.

En consecuencia, en el marco metodoldgico para proponer un modelo de
gestion a partir de la calidad de servicio como fuente de ventaja competitiva
en las empresas del mercado aduanero, se desarrollaron importantes
aspectos relativos al tipo de estudio y su disefio de investigacién, incorporado
de acuerdo al objetivo general y especificos establecidos, que en este caso,
fue una investigacion descriptiva, la poblacion estudiada, los instrumentos y
las técnicas que se emplearon en la recoleccion de datos y las caracteristicas
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de los mismos, la presentacidén de los datos, y el analisis e interpretacién de
los resultados que permitié destacar las evidencias significativas encontradas

con relaciéon a la propuesta.

Por otra parte, el disefio de la investigacion, segun Arias, F. (2012: 47), “es
la estrategia adoptada por el investigador para responder el problema
planteado”. Asimismo, Tamayo, M. (2013: 70), anade que la estrategia debe
seguirse “...ejerciendo el control de la misma a fin de encontrar resultados
confiables y su relacion con las interrogantes surgidas de los supuestos e

hipotesis — problema”.

En ese sentido, Balestrini, M. (Ob. Cit), afirma que: “el disefio de una
investigacion se define en funcion de los objetivos que se hayan establecido

previamente en el estudio”.

Por tanto, atendiendo al disefio de la investigacion como la definicién del
plan global que guia el proceso de recoleccién, procesamiento y analisis de
los datos, a partir del cual se integran y relacionan los objetivos y técnicas de
recoleccion y analisis, y siendo que el mismo se define en funcion de los
objetivos propuestos y que cada investigacidon contiene un nivel de
especificidad que puede orientarse hacia la exploracién, la descripcion, la
explicacion o la experimentacion, el estudio se enmarca dentro de un disefio
de campo, basado en un diagnostico preliminar, para luego formular un plan
de accidén que permita satisfacer los objetivos de la propuesta. En el caso
especifico de la presente investigacion los datos se obtuvieron en las
empresas del mercado aduanero ubicadas en Puerto Cabello, estado

Carabobo.
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En cuanto al disefio utilizado en esta investigacion, fue de campo, que

segun Ramirez, T. (Ob. Cit), lo define de la siguiente manera:

La investigacion de campo consiste en la recoleccion de datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin
manipular o controlar variables. Estudia los fenomenos sociales
en su ambiente natural. El investigador no manipula variables
debido a que esto hace perder el ambiente de naturalidad en el
cual se manifiesta y desenvuelven el hecho.

Asi mismo, Sabino, C. (2009: 87), define la investigacion de campo como:

“Aquella donde la recoleccion de datos se hace directamente de la realidad
inherente a la investigacidon donde ocurren los hechos, sin manipular o
controlar variable alguna”. Ademas los estudios descriptivos miden de
manera independiente las variables, y aun cuando no se formulen hipaétesis,

las primeras apareceran enunciadas en los objetivos de la investigacion.

De alli que, el diseiio de campo consiste en la recoleccion de datos
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los
hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir,
el investigador obtiene la informacion pero no altera las condiciones

existentes.

Por ende, por tratarse de una actividad que reviste gran importancia para
el mejor desenvolvimiento de las funciones inherentes al proceso, se realizé
la revision bibliografica de las normativas, ademas de estudios previos, en los
procesos rigurosos Yy racionales de recoleccién, analisis y presentacion de
datos porque el registro de la informacion se hard de manera directa de la

realidad.
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Tipo y nivel de investigacion

El Manual de Trabajos de Grado de Especializacion y Maestria y Tesis
Doctorales (UPEL), (2012:16), sehala que los proyectos factibles “consisten
en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo
operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de

organizaciones 0 grupos sociales”.

En tal sentido, este estudio se fundamenté en la modalidad de
investigacion de campo, descriptiva, por cuanto permiti6 indagar las
caracteristicas de la poblacion, describiendo y analizando los rasgos mas
significativos de la muestra. Esta investigacion permitio obtener basicamente,
informacion acerca del estado actual del tema objeto de estudio para luego

compararlo con los resultados finales.

En el mismo orden de ideas, la investigacién se ubicd en la modalidad de
campo, de tipo proyecto factible, apoyada en analisis documental, segun lo
expuesto en el Manual de Trabajos Grado, de Maestria y Tesis Doctorales
de la Universidad Pedagodgica Experimental Libertador (Ob. Cit) un proyecto
factible se define como:

La investigacion elaboracion y desarrollo de una propuesta de un
modelo  operativo viable para solucionar problemas,
requerimientos o0 necesidades de organizaciones 0 grupos
sociales, puede referirse a la formulacion de politicas, programas,
tecnologias, métodos o procesos. El proyecto debe tener apoyo
en una investigacién de tipo documental, de campo, o de un
disefio que incluya ambas modalidades.

De esta manera, se asume que la investigacion documental se utilizé con

la finalidad de conocer y explorar todo el conjunto de fuentes que puedan ser
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de utilidad tales como: libros, revistas, gacetas, decretos, providencias, y
todo material escrito que se relacione con el tema, con la finalidad de
establecer todos aquellos conceptos teorias y concepciones que permitieron
documentar la investigacion y fundamentar la propuesta de estudio disefo de
un "Modelo de gestiéon a partir de la calidad de servicio como fuente de
ventaja competitiva en las empresas del mercado aduanero ubicadas en la

ciudad de Puerto Cabello, estado Carabobo”.

Es decir, el estudio se desarroll6 como investigacion de campo, por cuanto
se realizd en el contexto directo de la realidad, lo cual permitié analizar las
necesidades y caracteristicas del problema, informacion ésta, que se obtuvo

a través de la aplicacion de instrumentos directamente en el campo.

Por lo cual, ya mencionadas las caracteristicas del presente estudio se
entiende como investigacién de campo los datos obtenidos directamente de

la realidad.

Asimismo, metodolégicamente, la investigacion es de tipo descriptivo, que
segun Balestrini, M. (Ob. Cit). “Infieren en la descripcidon con mayor precision,
acerca de la singularidades de una realidad estudiada, podra estar referida a
una comunidad, una organizacion un hecho delictivo, las caracteristicas de
un tipo de gestion, etc.” y campo, segun Arias, F. (2012: 31), sefiala que
consiste en “la recoleccién de datos directamente de los sujetos investigados,
o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o
controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion,

pero no altera las condiciones existentes”.

En tal sentido, la investigacion es descriptiva, ya que, en todo el desarrollo

se relatd una situacion real que sucede en las empresas en el mercado
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aduanero pues se recolecta informacion de las personas involucradas en el
area antes mencionada, aplicando un instrumento de recolecciéon de datos,
obteniendo informacién que permitira interpretar la situacion e identificar los

puntos criticos del problema planteado.

Igualmente, Balestrini, M. (Ob. Cit), al referirse a los proyectos factibles,
sostiene que al establecerse la delimitacion de una investigacion en esa
modalidad: “pasa por la realizacion de un diagnostico de la situacion
existente y la determinacion de las necesidades del hecho estudiado, para
formular entonces el modelo operativo en funcién de las demandas de la
realidad abordada” y en este caso se prevé la conformacién de un
diagndstico de la situacion presentada para analizar sus incidencias y
entretelones para proceder finalmente a proponer una solucion viable que
pueda dar respuesta a la problematica que genera el estudio en esa unidad

de accion.

En este caso, la propuesta se estableci6 como modelo operativo viable o
posible solucidn a una situacion detectada, partiendo del diagndstico, para
alcanzar tales fines mediante la obtencién de respuestas a la problematica
que promueve el presente trabajo, guiando todo el proceso de investigacion
desde la recoleccion de los datos hasta el analisis e interpretacion de los

resultados en funcién de los objetivos definidos.

Poblacion y muestra

Poblacién

La poblacion son los individuos que seran analizados dentro del contexto

del estudio o investigacion. Generalmente poseen caracteristicas comunes
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que atraen el interés del investigador por ser vinculantes con el problema

observado; y pueden ser personas, empresas, paises, ciudades, entre otros.

Una vez establecido claramente el disefio de la investigacion y sus
parametros, es relevante determinar la fuente de mayor importancia en el
proceso, el cual viene dado por las unidades de observacion y analisis, que
estan determinadas por el entorno al que se refiere el estudio, siendo que de
ellas se obtienen los datos empiricos necesarios para contrastar las hipotesis
con la realidad, segun los criterios que plantea la investigacién. Estas
unidades de observacién constituyen el universo estadistico al cual se refiere
la investigacion y se define como la totalidad de elementos observables y que

presentan caracteristicas similares para ser estudiadas.

En este sentido, Hurtado (2011:165), define a la poblacion de un estudio
como “el universo de la investigacion, sobre el cual pretende generalizar las

resultados".

A su vez, explica Balestrini, (Ob. Cit) poblacion es "un conjunto finito o
infinito de personas, casos o0 elementos que presentan algunas
caracteristicas comunes". Asimismo, Tamayo (Ob. Cit) asegura que la
poblacién “es el conjunto de todas las cosas que concuerdan con una serie
determinada de especificaciones”. A razén de tales afirmaciones, se
entiende que la poblacién es también el conjunto para el cual seran validas
las conclusiones obtenidas a través de los elementos o unidades sometidas a

estudio.

Por otra parte, concluye Pérez, F (2010: 65), que la poblacion es “un
conjunto finito o infinito de unidades de analisis, individuos, objetos o
elementos que se someten a estudio, con la finalidad de obtener informacion
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confiable y representativa.”

Sin embargo para clarificar lo expuesto acerca del concepto de poblacion,
Tamayo y Tamayo, M. (Ob. Cit), en su obra “El Proceso de la Investigacion

Cientifica”, la establece como:

La totalidad de un fendmeno de estudio incluye la totalidad de
unidades de analisis o entidades de poblacién que integran dicho
fendmeno y que debe cuantificarse para un determinado estudio
integrando un conjunto N de entidades que participan de una
determinada caracteristica, y se le denomina poblacién por
constituir la totalidad del fenobmeno adscrito a un estudio o
investigacion.
En el caso especifico de la presente investigacion la poblacion es finita y
estd conformada por diez (10) empresas de agenciamiento aduanal con
mayor trayectoria en el mercado aduanero, ubicadas en Puerto Cabello,

estado Carabobo.

En este sentido, el estudio contempla el desarrollo de trabajo de campo en
las instalaciones del total de las principales empresas que prestan servicio de
agenciamiento aduanal en la zona de Puerto Cabello. Las empresas
seleccionadas. Segun, Balestrini (Ob. Cit) se entiende por poblacion o
universo el estudio de la totalidad de un conjunto de elementos, seres u
objetos, que se desea investigar y de la cual se estudiara una fraccion
(muestra), que se pretende reuna las mismas caracteristicas en igual

proporcion.

Es por ello que, es de primordial importancia en toda investigacion el tipo y

las caracteristicas concretas de las unidades de analisis, que en este caso se
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trata de las 10 empresas de agenciamiento aduanal con mayor trayectoria en

el mercado aduanero, ubicadas en Puerto Cabello, estado Carabobo.

Muestra

Después de establecido el universo o poblacién, se requiere definir la
muestra dentro del estudio, considerando que una muestra es una parte
representativa de la poblacion, cuyas caracteristicas deben reproducirse en
ella lo mas exactamente posible. Uno de los aspectos que es considerado de
mayor importancia para determinar el tamafo de la muestra, es que
mantenga una proporcion adecuada con su universo estadistico para que sus

resultados puedan ser validos.

A saber, la muestra es un numero de individuos u objetos seleccionados
cientificamente de su universo, resulta importante senalar que cuando la
poblacién es de un numero de elementos significativo, se puede tomar una
muestra también significativa, para establecer un estudio sobre la misma.
También afirma Balestrini, M. (Ob. Cit), que cuando la poblacién es
relativamente pequefia, puede tomarse como muestra la totalidad de la

poblacién definida.

A tal efecto, para Balestrini (Ob. Cit), “la muestra es obtenida para
investigar, a partir del conocimiento de sus caracteristicas particulares, las
propiedades de una poblacién”. Pero la muestra debe ser representativa de
la poblacién de donde se obtuvo, intentando que sea lo mas precisa y con el
minimo de sesgos posibles, lo que implica, que contenga todos los
elementos en la misma proporcién que existen en éste, de manera que sea
posible generalizar los resultados obtenidos a partir de la muestra, a todo el
universo.
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En lo referente a la muestra, plantean Hernandez, R., Fernandez, C. y
Baptista, P. (2010: 240), que esta es como: “un subgrupo de una poblacién.
Es un subgrupo de elementos que pertenecen ese conjunto definido en sus
caracteristicas al que llaman poblacién”. Esto quiere decir, que la muestra
viene a representar una porcion de la poblacion, que consta de un numero
especifico de elementos que son elegidos al azar y fijado estadisticamente

segun las leyes de la poblacion.

En consecuencia, la muestra del presente estudio quedd conformada por
la misma poblacion de 10 empresas de agenciamiento aduanal con mayor
trayectoria en el mercado aduanero, ubicadas en Puerto Cabello, estado
Carabobo. En este caso por ser tan reducida la poblacién, no ameritara una
muestra sino que se trabajara con el 100% de la misma pudiéndose

establecer que la muestra es de tipo censal finita y accesible.

Cuadro 1

Distribucion de la poblacion segun variable

1-2 10 10 100%

Fuente: Rincén Yolanda. (2013), en base a datos de 10 empresas de
agenciamiento aduanal con mayor trayectoria en el mercado aduanero,
ubicadas en Puerto Cabello, estado Carabobo.

Técnicas de analisis de la informacion

Segun Balestrini (Ob. Cit), “los datos recolectados representan los

resultados de la etapa de diagndstico organizacional, los cuales seran
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tratados y resumidos a través del uso de porcentajes, manejados a partir de
las convenciones admitidas universalmente. Al introducir porcentajes en el

analisis de datos, se trata de proporciones que se multiplican por 100”.

En este sentido, para el analisis de los datos se procedié a seleccionar y
organizar la informacion recolectada revisandose los datos arrojados por las
entrevistas realizadas. Por lo tanto, la técnica de analisis empleada fue la
estadistica descriptiva, por lo cual se utilizaron cuadros de frecuencia y

porcentaje de las respuestas dadas por los sujetos consultados.

Luego, se procedio a graficar los datos obtenidos empleandose al efecto,
graficos tipo barra. Las técnicas de analisis de los datos ayudaron a conocer
de una manera mas directa y sencilla la problematica en la cual esta
centrada la investigacion ya que se logro identificar algunos aspectos que la

caracterizan.

A su vez, el analisis y la interpretacion de datos se obtuvieron mediante la
aplicacion de operaciones basicas tales como: tabulacion, organizacion vy
agrupacion. Se aplicé el analisis porcentual y posteriormente se efectud la

sumatoria del resultado favorable y no favorable.
En este sentido, se determinaron las frecuencias absolutas y relativas de

las respuestas dadas por los sujetos encuestados, y se acompanaron con
cuadros y graficos de torta para su mejor comprension.
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Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Toda investigacion se fundamenta en un marco metodolégico, el cual
define el uso de métodos, técnicas, instrumentos, estrategias vy
procedimientos a utilizar en el estudio que se desarrolla. Al respecto,
Balestrini (2006, p.125) define "el marco metodolégico como la instancia
referida a los métodos, las diversas reglas, registros, técnicas y protocolos

con los cuales una teoria y su método calculan las magnitudes de lo real".

A su vez, Arias, F. (Ob. Cit), define la observaciéon es “una técnica que
consiste en visualizar o captar mediante la vista, de manera sistematica,
cualquier hecho, fendmeno o situacion, en funcién de unos objetivos de

investigacion preestablecidos.

Especificamente, la técnica de recoleccién de informacion que se empled
fue la entrevista, la cual se puede definir como un encuentro o cita
concertada entre dos o mas personas para tratar un asunto en particular. Al
respecto, Méndez, C. (2011:90), asevera que: “la entrevista debe ser
aplicada a una poblacion o muestra no homogénea en sus caracteristica y

una disponibilidad de acceso diferente”.

Asimismo, la entrevista es la practica que permite al investigador obtener
informacion de primera mano. La entrevista se puede llevar a cabo en
manera directa, por via telefénica, enviando cuestionarios por correo o en
secciones grupales. La entrevista se utiliza para recabar informaciéon de
manera verbal, a través de preguntas que propone el analista. Quienes

responden pueden ser gerentes o empleados, los cuales son usuarios
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actuales del sistema existente, usuarios potenciales del sistema propuesto,
aquellos que proporcionaran datos o seran afectados por la aplicacion
propuesta. En este caso, se utilizd la entrevista con el proposito de obtener
la opinion de las empresas de agenciamiento aduanal con mayor trayectoria

en el mercado aduanero, ubicadas en Puerto Cabello, estado Carabobo.

De igual manera, las técnicas de la investigacion representan al conjunto
de estrategias a emplear para el desarrollo del estudio, indicando de manera
estructurada y funcional las etapas de dicho proceso. Dado que en los
proyectos factibles, el desarrollo de la propuesta final pasa por la realizacion
de un diagndstico de la situacion existente, para determinar las necesidades
del hecho estudiado y formular el modelo operativo en funcion de las
demandas de la realidad abordada, el disefio ha de ser necesariamente de
campo, ya que los datos se recogen de manera directa de su ambiente
natural, con la aplicacion de determinados métodos de recoleccion de
informacion, observando, entrevistando o interrogando a las personas

vinculadas al problema investigado.

De alli que, atendiendo al disefio de la investigacion como la definicion del
plan global que guia el proceso de recoleccién, procesamiento y analisis de
los datos, a partir del cual se integran y relacionan los objetivos y técnicas de
recoleccion y analisis, y siendo que el mismo se define en funcion de los
objetivos propuestos y que cada investigacion contiene un nivel de
especificidad que puede orientarse hacia la exploracidn, la descripcion, la
explicacion o la experimentacion, el estudio se enmarca dentro de un disefio
de campo, basado en un diagndstico preliminar, para luego formular un plan

de accién que permita satisfacer los objetivos de la propuesta.

En el mismo orden de ideas, por tratarse de una actividad que reviste
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importancia para el disefio de un modelo de gestion a partir de la calidad de,
se realizd la revision bibliografica de las normativas, ademas de estudios
previos, apoyandose en los procesos rigurosos y racionales de recoleccion,
analisis y presentacién de datos porque el registro de la informacion se hara

en manera directa de la realidad.

Por consiguiente, dde acuerdo con el problema planteado, se tomaron
como técnicas de recoleccion de datos las siguientes: (a) la observacion
directa, (b) analisis de contenido y la entrevista, como la mejor opcién para

disminuirle margen de error en los datos contenidos.

La observacion directa simple segun Sabino (2012 p. 165) puede definirse
como el uso sistematico de nuestros sentidos en la busqueda de los datos

gue necesitamos para resolver un problema de investigacion.

De alli que, esta técnica de observacion consistié en ver lo que se quiere
investigar para analizarlo, comprobando el comportamiento de las variables,

permitiendo realizar un diagndstico de la situacion.

A su vez, para el manejo de la informacién fue importante hacer uso de
esta técnica: la observacion directa participante. Dado que permitié a la
autora, observar y recoger datos mediante la propia verificacion de los
hechos. De alli que, la observacién se utilizara a fin de tener una vision clara
del entorno del problema y de las debilidades existentes y percibir las
posibles soluciones. Segun Tamayo y Tamayo (Ob. Cit) en su libro “El

Proceso de la Investigacion” la observacion es:

La utilizacién de los sentidos para la percepcion de los hechos y
fendbmenos que nos rodean o son interés del investigador. La
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observacion se da a partir de la seleccién deliberada de un
fendmeno o aspecto relevante de esta mediante la utilizacién del
método cientifico.

En este sentido, lo probatorio, fue observar el objeto de estudio, para
formarse una idea de la situacion o problema y construir las bases
preliminares del diagndstico, incluso hacerse una opinion somera, a priori,
sobre los elementos de estudio como el punto de partida para enfocar el

problema.

En relacidon a la técnica de analisis de contenido, se utilizé para recabar
informacion proveniente de los soportes que reflejan la realidad en la cual se
producen los hechos, asimismo describe las caracteristicas explicitas
contenidas en los procesos de los diferentes documentos que fueron objeto
de esta técnica de analisis, tales como libros, reglamentos, normas,

decretos, resoluciones, articulos de prensa entre otros.

Con respecto a la técnica denominada analisis de contenido, Sabino (Ob.
Cit), establece:

Se basa en el estudio cuantitativo del contenido manifiesto de la
comunicaciéon, e incluye normalmente la determinacién de la
frecuencia con que aparecen en un texto ciertas categorias
previamente definidas que expresan las variables o indicadores
que forman parte del problema de investigacion planteado.

De manera que, el analisis de contenido es util para establecer
comparaciones y estudiar a profundidad diversos materiales, con lo cual se

posibilita obtener todo tipo de informacion sobre cualquier tema.

La otra técnica empleada fue la entrevista, la cual se puede definir como
un encuentro o cita concertada entre dos 0 mas personas para tratar un
asunto en particular. Sobre este particular, Méndez (2012 p. 93) asevera que:
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“‘la entrevista debe ser aplicada a una poblacion o muestra no homogénea
en sus caracteristicas y a una disponibilidad de acceso diferente”. Con

respecto a la técnica denominada analisis de contenido, Sabino (Ob. Cit)

Se basa en el estudio cuantitativo del contenido manifiesto de la
comunicaciéon e incluye normalmente la determinaciéon de la
frecuencia con que aparecen en el texto ciertas categorias
previamente definidas que expresan las variables o los
indicadores que forman parte del problema de investigacion
planteado.

De manera que el analisis de contenido es util para establecer
comparaciones y estudiar en profundidad diversos materiales, con lo cual se

posibilita obtener todo tipo de informacién bastante profunda sobre cualquier

tema.

Con respecto a la técnica “entrevista”, se realizé una estructurada o

formalizada, la cual Sabino (Ob Cit), define aquella que:

Se desarrolla en base a un listado fijo de preguntas, cuyo orden y
redaccion permanece invariable, y que comunmente se
administra a un gran grupo de entrevistados para su posterior
tratamiento estadistico...

La lista de preguntas, que es un instrumento concreto de
recoleccion empleado en este caso, recibe el nombre de
cuestionario, y puede ser administrado sin que necesariamente
medie una entrevista.

Asi, en atencion a lo expuesto, se tiene que el instrumento empleado a fin
de realizar la entrevista formalizada fue el cuestionario. Sobre éste, el citado

argumenta que es “...instrumento indispensable para llevar a cabo
entrevistas formalizadas”, sefialando ademas que puede, sin embargo,

usarse independientemente de éstas.
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En este sentido, definido el objetivo del cuestionario, delimitadas las
variables de estudio, la problematica general y especificada que debe
contener y la naturaleza de los datos que se desean recoger en funcién con

los propésitos de la investigacion, procedioé a disenar el instrumento.

Con respecto a la técnica “entrevista”, se realizd una estructurada o
formalizada, la cual aquella que: “Se desarrolla en base a un listado fijo de
preguntas, cuyo orden y redaccion. Sabino (Ob Cit), define permanece
invariable, y que comunmente se administra a un gran grupo de
entrevistados para su posterior tratamiento estadistico” La lista de preguntas,
que es un instrumento concreto de recoleccion empleado en este caso,
recibe el nombre de cuestionario, y puede ser administrado sin que

necesariamente medie una entrevista.

A su vez, el cuestionario, es considerado un medio de comunicacion
escrito, basico, entre el encuestador y el encuestado, facilita traducir los
objetivos y las variables de la investigacion a través de una serie de
preguntas muy particulares, previamente preparadas de manera cuidadosa,

susceptibles de analizarse en relaciéon al problema estudiado.

En este sentido, definido el objetivo del cuestionario, delimitadas las
variables de estudio, la problematica general y especificada que debe
contener y la naturaleza de los datos que se desean recoger en funcion con

los propésitos de la investigacion, procedid a disenar el instrumento.

Otro punto es que, el cuestionario debe llenar dos propdsitos: el primero
es que debe traducir los objetivos de la investigacion en preguntas
especificas, cada pregunta debe llevar al interrogado la idea, o el grupo de
ideas requerido por el objetivo de la investigacion; y para cada pregunta
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debera recibirse una respuesta susceptible de analisis, de manera que los
resultados satisfagan los objetivos de la investigacién. Cada pregunta debe
formularse de manera que la respuesta refleje exacta y cabalmente la

posicion del interrogado.

A su vez, el segundo propdsito del cuestionario, es ayudar al entrevistador
a provocar motivaciones en el interrogado, para que transmita la informacion
requerida. Debe ayudar a crear las circunstancias propicias para que el

interrogado se comunique plena y liboremente.

En cuanto la entrevista formalizada disefio el objetivo del cuestionario,
delimitaron la problematica general y especifica que debia contener la
naturaleza de los datos que se debian recoger en funcion con los propédsitos
de la investigaron. Se estructuro en tres partes. En la primera, se realiza la
descripcion de los objetivos del estudio, la segunda parte se detallan las
instrucciones; y en la tercera, se presentan el conjunto de preguntas dirigidas
a buscar informacién inherente al tema objeto de estudio de la presente
investigacion. Este instrumento fue disefiado y elaborado con preguntas con
escala de intensidad, tipo Likert con cuatro opciones de respuesta y consto
de diez y seis (16) preguntas que corresponden a los objetivos planteados en

el estudio.
Instrumento

Un instrumento de recoleccion de datos es, de acuerdo con Hernandez,
R., Fernandez, C. y Baptista, P. (Ob. Cit): “aquel que registra datos
observables que representan verdaderamente a los conceptos o variables

que el investigador tiene en mente". En este orden de ideas, el instrumento
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empleado en esta investigacion para recopilar datos de la informacién de la

poblacién seleccionada, es un instrumento escrito 0 una guia de entrevista.

En el mismo orden de ideas, Lazaro y Asensi (2012:287) definen la
entrevista como "Una comunicacion interpersonal a través de una
conversacion estructurada que configura una relacion dinamica vy
comprensiva desarrollada en un clima de confianza y aceptacién, con la

finalidad de informar y orientar".

A su vez, se denomina entrevista al encuentro de dos o mas personas en
las que una de ellas es consultada en lo referente a aspectos personales,
laborales, sociales, etc. La entrevista puede ser de indole privada o con un
publico que es capaz de escuchar las preguntas y respuestas que se van
esbozando. Existen distintos tipos de entrevistas segun el contexto del que

se hable. Segun Bavaresco (2010: 66).

La entrevista se establece siempre entre dos 0 mas personas
(aunque en la mayoria de los casos es suficiente la presencia de
dos): alguien que cumple el rol de entrevistador o formulador de
preguntas y alguien que cumple el rol de entrevistado o aquel que
responde las preguntas”.

Asi pues, la entrevista puede ser estructurada, es decir que se realiza una
serie de preguntas que deben ser respondidas, o no estructurada, es decir,
un simple dialogo entre el entrevistador y entrevistado de manera mas fluida
o natural. Sin embargo la mayoria de las veces suele ser de manera mixta,
es decir que el entrevistado responde a ciertas preguntas predeterminadas

pero a su vez son realizadas preguntas abiertas, sin un orden establecido.
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También se define como reunion o encuentro formal, que puede tener
propésitos especificos como por ejemplo: explorar las actitudes o
capacidades de una persona, conocer una O mas opiniones, obtener

informacion, adoptar decisiones en conjunto, etc.

El instrumento se estructuré metodolégicamente siguiendo el orden de la
operacionalizacion de variables, directamente de la relacion con los objetivos
especificos de la investigacion. En este caso se aplicé una matriz de
validaciéon a los expertos seleccionados, permitiéndole a la autora recopilar
las opiniones necesarias relacionadas con el uso y perspectivas de las

directivas objetos del estudio.

Variable 1. Calidad de servicio de las empresas del mercado aduanero
ubicadas en Puerto Cabello.
Dimension 1: Situacion actual en términos de calidad de servicio de las

empresas del mercado aduanero ubicadas en Puerto Cabello.

Variable 2. Propuesta de la creacién de un modelo de gestidn, basado en
la herramienta indices de Control de Gestién ("Balanced Scorecard") a partir
de la calidad de servicio como fuente de ventaja competitiva en las empresas

del mercado aduanero.

En la variable 2, se cumplié estructuralmente en el Capitulo V del
presente Trabajo Especial de Grado, fundamentado en una propuesta de
creacién de un modelo de gestién, basado en los indices de Control de
Gestion ("Balanced Scorecard") a partir de la calidad de servicio como fuente
de ventaja competitiva en las empresas del mercado aduanero, lo que
significa que el instrumento que se le aplicd a la muestra en estudio en base
a las preguntas que ellos respondieron, los cuales se informaron los
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resultados de los datos recogidos, en el Capitulo IV, con tabulacién, analisis,

cuantificadas por indicadores, tomando en cuenta el numero de preguntas.

Técnicas de analisis

El andlisis de los datos, segun Lundberg P. (2008:67) se define como ‘“la

recopilacion, presentacion, analisis e interpretacién de datos numéricos”.

Por lo cual, para el analisis de los datos se procedid a seleccionar y
organizar la informacion recolectada revisandose los datos arrojados por las
entrevistas hechas. Por tanto, la técnica de analisis empleada fue la
estadistica descriptiva, se utilizaron cuadros de frecuencia y porcentaje de
las respuestas dadas por los sujetos consultados. Luego, se procedio a

graficar los datos obtenidos empleandose al efecto, graficos tipo barra.

Las técnicas de analisis de los datos ayudaron a conocer de una manera
mas directa y sencilla la problematica en la cual esta centrada la
investigacion dado que, se logr6é identificar algunos aspectos que la

caracterizan.

En este sentido, el analisis y la interpretacion de datos se obtuvieron
mediante la aplicacion de operaciones basicas tales como: tabulacion,
organizacion y agrupacion. Se aplico el analisis porcentual y posteriormente
se efectud la sumatoria del resultado favorable y no favorable. Se
determinaron las frecuencias absolutas y relativas de las respuestas dadas
por los sujetos encuestados, y se acompanaron con cuadros y graficos de

torta para su mejor comprension.
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Validez y confiabilidad

Validez

Segun Bisquerra (2010: 94). La validez se refiere al logro en que un
instrumento realmente mide la variable que pretende medir. Para determinar
esta caracteristica pueden tenerse en cuenta diferentes tipos de evidencias
relacionadas con el contenido, el criterio y el constructo, entre otras: se debe
seleccionar el tipo de validacion que mas le convenga, previa documentacion

en las fuentes de metodologia.

A su vez, Ruiz O, (2008: 57), indica que, la validez se refiere “a la
exactitud con que puedan hacerse medidas significativas y adecuadas con
un instrumento” de manera que el instrumento fue sometido a juicio de
expertos para su validacién. En este orden de ideas, es necesario citar la
apreciacion realizada por Ary D y Razavich A (2008 :249), los cuales

consideran que:

La validez se determina utilizando procedimientos a priori a través
de juicio de experto, basandose en el discernimiento y en la
formulacion de juicios independientes en cada situacion, mediante
un analisis critico de los items, en atencion a su relacidon con el
area especifica de contenido”

En ese sentido, tomando en consideracion lo anterior pudiéramos deducir
que la validez de la informacion es captar de manera significante y en un
grado de exactitud suficiente y satisfactoria, aquello que es objeto de

investigacion.
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En consecuencia, el instrumento fue sometido a la consideracion de un
grupo de profesionales expertos en la elaboracién de instrumentos de
medicién, en logistica, comercio exterior y aduanas, respectivamente. Se
consultaron a tres (03) especialistas del area de logistica y calidad, quienes
evaluaron el grado de congruencia de las preguntas con respecto a los

diferentes dominios de contenido.

Una vez se obtuvo la evaluacion de los expertos, se procedid a contrastar
las opiniones con respecto a cada pregunta: se aceptd como valido el criterio
de la mayoria y se modificaron aquellas preguntas en las cuales el criterio

que predomind fue el mejor para algun aspecto de las mismas.

Por ende, es importante sefalar que para la determinacion de la validez
del instrumento, se establecieron aspectos referentes: (a) pertinencia,
referida a las preguntas que tengan relacidon con la investigacion; (b)
coherencia, que las preguntas estén bien estructuradas, y (c) claridad, si las
preguntas son definidas con claridad y sencillez. Asi, a través de este
procedimiento se determiné la claridad y precision de los reactivos en cuanto
a su redaccidén. Es por ello que a los expertos se les pidid que después de
leer detenidamente cada pregunta y de acuerdo con la adecuacién a la
materia objeto de estudio. Cada matriz de validacion contenia observaciones
y datos del experto validado: su identificacién (nombre y apellido), cedula de

identidad, profesion y firma.

En tal sentido, el instrumento cumplié con todos los requisitos de validez,
por lo cual se determiné que éste cuenta con una amplia legalidad y
objetividad en cuanto a su estructura, lo que significa qué los resultados que
se obtendran al aplicarlo seran de absoluta fidelidad, lo que significa que el

instrumento es totalmente valido.
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Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos, de acuerdo a lo
expresado por Hernandez R, Fernandez C y Baptista (Ob. Cit), se refiere al:
‘grado en que su aplicacién repetida al mismo sujeto u objeto, produce

iguales resultados”.

De igual manera, respecto a la consistencia interna del instrumento,
referida a la confiabilidad de las respuestas obtenidas a partir del
cuestionario, se prevé también el uso de la férmula Alfa de Cronbach, una
estadistica de uso importante como medida de fiabilidad en instrumentos

psicométricos.

Ademas, sostiene que la confiabilidad implica equivalente estabilidad,
productividad, seguridad, precision y consistencia internas.
Para estudiar la confiabilidad del instrumento se us6 el Coeficiente
“alfa cronbach”, que de acuerdo a Hernandez y otros (Ob. Cit), explican
que, “la confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en el
cual su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto, produce iguales
resultados”. La confiabilidad del instrumento fue calculada a través de la
férmula del coeficiente Alfa de Cronbach, cuyo coeficiente se conoce con el
nombre de coeficiente alfa, respecto a la aplicacién del referido Coeficiente
de Alfa de Cronbach, comentan que este “requiere de una sola
administracion del instrumento de medicion y produce valores que oscilan

entre0y 1’

Para obtener los resultados aplicando el Coeficiente de Alfa de Cronbach,

se aplicara la siguiente formula:
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a-= 44— —
N-1 02X

Donde:

a = Coeficiente de Confiabilidad.

N = Es el numero de componentes (elementos)

> = Sumatoria de las balanzas por preguntas,

o?X = es la varianza del total observado en los resultados, y
o2Yi= es la varianza total de instrumento.

Los resultados se interpretaron segun los Valores del Coeficiente.

Cuadro 2

Significado de los Valores del Coeficientes

Rango Confiabilidad
0.00 a0.20 Muy Baja
0.21a0.40 Baja
0.41a0.60 Media
0.61a 0.80 Alta
0.81a1.00 Muy Alta

Fuente: Palella, S. y Martins, F. (2011, p. 155).

Sustituyendo en la formula anterior, los resultados obtenidos con el
instrumento aplicado a las Agencias Aduanales de mayor trayectoria en el

mercado aduanero ubicadas en Puerto Cabello, se obtuvo lo siguiente:
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En base a la varianza de preguntas, se obtuvo un Coeficiente de Alfa de
Cronbach de:

16 30,67
a= -1 —
16-1 150,30

= 1,06667 (0,79594) = 0,849 a=0,85

En base a la varianza de preguntas, se obtuvo un Coeficiente de Alfa de
Cronbach de 0,85., para el cuestionario aplicado. Este valor indicé que el
cuestionario es confiable, motivado a que el rango de aceptacién de Alfa de
Cronbach se encuentra entre 0.81 — 1 (muy alta). El coeficiente de
confiabilidad resultante determina que el instrumento es confiable y que

existe total fidelidad y coherencia en los datos obtenidos.
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Operacionalizacion de Variables

Objetivo General

Disefiar un modelo de gestidn a partir de la calidad de servicio, aplicando los modelos de indices de Control de Gestién
("Balanced Scorecard") como fuente de ventaja competitiva en las empresas del mercado aduanero ubicadas en Puerto Cabello, estado
Carabobo.

Variable

Dimensiones

Indicadores

Instrumento/items

1. Calidad de servicio de las

1. Situacién actual en

. Funcionamiento Interno.

en el modelo de indices de Control
de Gestion ("Balanced Scorecard")
a partir de la calidad de servicio
como fuente de ventaja competitiva
en las empresas del mercado
aduanero.

Nota: Esta variable se cumple en
el Capitulo V como Propuesta del
presente Trabajo Especial de
Grado.

2. Aspectos Técnicos y /o
Procedimentales

3. Aspecto Administrativo

4. Factibilidad

3. Recursos:
- Humanos
- Fisicos
- Materiales

4. Factibilidad:
- Técnica
- Legaly
- Financiera

1
empresas del mercado aduanero | términos de calidad de | 2 Indicadores de gestion Encuesta
ubicadas en Puerto Cabello. servicio de las empresas | 3. Indicadores de desempefio
del mercado aduanero 4. Transparencia- Equidad
5. Involucramiento de la gerencia
6. Reportes de gestion operativa
7. Desempefio organizacional
8. Motivacion
9. Calidad de servicio
10. Flexibilidad
11.Programa de desarrollo de relaciones a nivel local
2. Necesidad de creacion | 12. Situacion real de la necesidad.
de un modelo de gestion, - Procedimientos Encuesta
basado en el modelo de - Gestion exitosa
indices de Control de - Eficacia, eficiencia y efectividad
Gestion ("Balanced
Scorecard")
2. Propuesta de la creacion | 1. Elementos Justificativos | 1. Esquema Funcional:
de un modelo de gestion, basado 2.Operatividad Encuesta

Fuente: Rincon Yolanda (2013)
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CAPIiTULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS

El procesamiento de los datos es de importancia para cualquier
investigacion, ya que, le indica al investigador que hacer una vez que se
haya acumulado toda la informaciéon. Categorizar, codificar y tabular las
respuestas obtenidas son actividades que normalmente proceden al analisis
propiamente dicho. Es a partir del analisis estadistico que se infieren las
relaciones entre las variables del problema planteado. Por lo tanto entre la
estadistica y la investigacion existe una estrecha relacién, esta se encuentra
presente en todas sus fases, y solo una vez finalizado el analisis estadistico

es posible adoptar decisiones en cuanto a los resultados de la investigacion.

Por eso, la informacién se procesé de manera manual, determinando las
frecuencias absolutas y relativas, es decir los porcentajes (%), para cada una
de las preguntas del cuestionario. luego se presentaron los resultados en
graficos de barra, después se procedio a realizar el correspondiente analisis,
lo cual permiti6 dar consecucion de los objetivos planteados en la

investigacion.
A continuacion se presentan los resultados obtenidos luego de la

aplicacién del cuestionario a los sujetos objeto de estudio (muestra)

Pregunta No. 1
¢Ante un enfoque de calidad de servicio, como califica usted el

desempeio del modelo de gestion que aplica suempresa?
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Cuadro No. 4

Opciones N° %
Excelente 0 0
Bueno 2 20
Regular 8 80
Deficiente 0 0

Total 10 100
Fuente: Yolanda Rincon
Grafico No. 1
Excelente Buen.o_ Regular Deficiente
N° 0 2 8 0
% 0 20 80 0

El 80% de los entrevistados estuvieron de acuerdo que en la actualidad
las empresas del ramo aduanero, cuentan con un modelo de gestion regular,
lo cual no permite la prestacion de un servicio de calidad a sus clientes, el
20% restante considera que es bueno, por lo que evidencia que ni siquiera
el 10% considera la excelencia del mismo llevando a estimar que podria
ameritar una revision exhaustiva para corregir las fallas que se presenten en
el proceso y de esta manera implementar un modelo de gestién que permita
la prestaciéon de un servicio de calidad a sus clientes con un grado de

excelencia y calidad.
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Pregunta No. 2
¢,Como califica usted la calidad y oportunidad de la comunicacioén entre su

personal y los clientes?

Cuadro No. 5
Opciones N° %
Excelente 0 0
Buena 1 10
Regular 9 90
Deficiente 0 0
Total 10 100

Fuente: Yolanda Rincon

Grafico No. 2
Excelente Bueno Regular Deficiente
N° 0 1 <) 0
% 0 10 90 0

El grafico muestra que un 90% de los encuestados considera que la
empresa que representa, se comunica de forma regular, mientras que el 10%
restante opina que la comunicacion es buena. Teniendo en consideracion
las respuestas proporcionadas, se concluye en la necesidad de fortalecer la

comunicacion y la oportunidad de respuestas, para garantizar la satisfaccion
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de los clientes y evitar costos de no calidad por extra costos., producto de
reclamos de los clientes.

Pregunta No. 3

¢, Como califica usted la frecuencia que utiliza su empresa para aplicar las
encuestas de satisfaccion de cliente externo?

Cuadro No. 6
Opciones N° %
Excelente 0 0
Buena 0 0
Regular 1 10
Deficiente 9 90
Total 10 100

Fuente: Yolanda Rincén

Grafico No. 3
Excelente Bueno Regular Deficiente
N° 0 0 1 9
% 0 0 10 90

El 90% de la muestra seleccionada respondié que la aplicacion de
encuestas de medicion de satisfaccion de cliente externo, es deficiente vy, el

10% restante considera que es regular. Hay que tener en consideracion que
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en los actuales momentos, las politicas de encuestas de medicion juegan un
papel muy importante dentro de la organizacién. Por lo que se hace
necesario corregir la desviacion y garantiza la oportuna y continua aplicacion

de las encuestas de medicion.

Pregunta No. 4

¢ El enfoque de mejora continua de su empresa ante los constantes

cambios, se considera?

Cuadro No. 7
Opciones N° %
Excelente 2 20
Bueno 1 10
Regular 7 70
Deficiente 0 0
Total 10 100

Fuente: Yolanda Rincon

Grafico No. 4

on

-

Excelente Bueno Regular Deficiente
N° 2 1 7 0
% 20 10 70 0

En porcentaje, el 70 % de la poblacion encuestada considera que el
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enfoque de mejora en su empresa es regular, un 10% considera que tienen
un buen enfoque y el 20% restante que es excelente. Por lo que se puede
apreciar que un porcentaje alto tiene una opinién negativa en lo referente al

enfoque de mejora continua no alineado a los constantes cambios.

Pregunta No. 5
¢ De qué manera considera usted que un plan de accion de mejoras

representa una estrategia para el logro de los objetivos planteados?

Cuadro No. 8
Opciones N° %
Excelente 8 80
Buena 2 20
Regular 0 0
Deficiente 0 0
Total 10 100

Fuente: Yolanda Rincon

Grafico No. 5
Excelente Bueno Regular Deficiente
N° 8 2 0 0
% 80 20 0 0

86



De la muestra seleccionada un 80% considera que un plan de accién
representa una estrategia para el logro de los objetivos planteados en su
empresa de modo excelente, en virtud de que el mismo le va permitir prestar

un mejor servicio a sus clientes, el 20% restante considera que es bueno.

Del grafico se puede observar que un alto porcentaje de los encuestados
consideraron que un buen plan de accion representa una estrategia gerencial
para el logro de los objetivos planteados, el autor Duran (2004 p. 233) define
al plan de accién como el documento debidamente estructurado que forma
parte de la planificacidn estratégica de una empresa, ya que, por medio de él,
se buscan “materializar” los objetivos estratégicos previamente establecidos,
dotandoles de un elemento cuantitativo y verificable a lo largo del proyecto, al
mismo tiempo representa una estrategia gerencial, pues compromete el
trabajo de una gran parte del personal de la institucion, estableciendo plazos
y responsabilidades, ademas de un seguimiento y monitoreo de todas las

acciones disefadas.

Pregunta No. 6

¢ De qué manera se aplica la normativa legal en su empresa?

Cuadro No. 9
Opciones N° %
Excelente 1 10
Buena 7 70
Regular 2 20
Deficiente 0 0
Total 10 100

Fuente: Yolanda Rincon
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Grafico No. 6

on

I B

Excelente Bueno Regular Deficiente
N° 1 7 2 0
% 10 70 20 0

En estos resultados el 10% de los encuestados considera que la
normativa legal se aplica de manera excelente, un 70% opina que se aplica
de buena manera y el 20% restante considera que se aplica de manera
regular, reflejando que en cuanto al manejo de la normativa legal no existe
el grado de excelencia, lo que implica que se presentan fallas internas en la

organizacion que deben ser corregidas.
Pregunta No. 7
¢, Segun su experiencia como calificaria usted la calidad de servicio que

presta la empresa?

Cuadro No. 10

Opciones N° %
Excelente 1 10
Buena 3 30
Regular 6 60
Deficiente 0 0
Total 10 100

Fuente: Yolanda Rincoén
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Grafico No. 7

Excelente Bueno Resular Deficiente
N° 1 3 6 0
% 10 30 60 0

De la muestra seleccionada el 10% de los encuestados, estuvieron de
acuerdo que la calidad de servicio que presta la empresa es excelente, el
30% considera que es bueno y el 60% restante considera que es regular.
Con relacién a los encuestados se aprecia claramente que un porcentaje
alto considera que la empresa presta un servicio regular, lo que permite
evidenciar que no existe excelencia llevando a estimar que el servicio podria
ameritar una revision exhaustiva para corregir las fallas. Cabe destacar que
la excelencia se fundamenta en conceptos que influyen en la orientacion

hacia los resultados, la mejora continua e innovacion.
Pregunta No. 8

¢,Como calificaria usted el nivel de conocimiento de sus empleados para

garantizar el desemperfio de sus funciones?
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Cuadro No. 11

Opciones

Excelente

Bueno

Regular
Deficiente

Total

Fuente: Yolanda Rincén

Grafico No. 8

NO

on

-

Excelente

Bueno

Regular

Deficiente

No

2

1

0

%

20

70

10

0

En esta pregunta,

%

20
70
10

100

se presenta variedad de opiniones entre

los

encuestados donde el 70% considera que los conocimientos de los

empleados con respecto a los procedimientos utilizados en el mercado

aduanero es bueno, el 20% considera que es excelente, y el 10% restante

considera que es regular, lo que significa que los agentes aduanales

conocen los procedimientos utilizados pero no los aplican.
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Pregunta No. 9

¢De qué forma considera usted que se desarrollan ventajas competitivas
en su empresa?

Cuadro No. 12

Opciones N° %
Excelente 0 0
Buena 1 10
Regular 9 90
Deficiente 0 0
Total 10 100

Fuente: Yolanda Rincon

Grafico No. 9
Excelente Bueno Regular Deficiente
N° 0 1 9 0
% 0 10 90 0

De la muestra seleccionada un 90% considera que en su empresa se
desarrollan ventajas competitivas de forma regular, lo cual no le permite
alcanzar la excelencia dentro de la organizacion en los proceso que se
realiza, el 10% restante considera que se desarrollan de buena forma, por lo

que se deduce que la empresa necesita aplicar estrategias que le permita ser
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competitiva al brindar a los clientes un servicio 6ptimo de con un grado de

excelencia y calidad.

Pregunta No. 10

¢ De qué forma considera usted que contribuye a la productividad de su

empresa el desarrollo de los procesos operativos?

Cuadro No. 13

Opciones N° %
Excelente 0 0
Buena 0 0
Regular 8 80
Deficiente 2 20

Total 10 100
Fuente: Yolanda Rincén
Grafico No. 10
Excelente Bueno Regular Deficiente
N° 0 0 8 2
% 0 0 80 20

El 80% de la muestra seleccionada considera que el desarrollo de los

procesos operativos de su empresa genera una productividad regular y el



20% restante considera que es deficiente, lo que no permite que los
procesos realizados sean expeditos y asi ofrecer a los clientes un servicio de
eficiencia.
Chiavenato (2010:283) expresa:
La eficiencia es el uso racional de los medios con que se
cuenta para alcanzar un objetivo predeterminado: Trata de la
capacidad para alcanzar los objetivos y metas programado

con el minimo de los recursos disponibles y tiempo logrando
de esta forma la optimizacion

En términos generales, la palabra eficiencia hace referencia a los recursos
empleados y los resultados obtenidos. Por ello, es una capacidad o cualidad
muy apreciada por empresas u organizaciones debido a que en la practica
todo lo que éstas hacen tiene como propdésito alcanzar metas u objetivos, con
recursos (humanos, financieros, tecnoldgicos, fisicos, de conocimientos,
entre otros.) limitados en muchos casos en situaciones complejas y muy

competitivas.
Pregunta No. 11
¢De qué forma cumple su personal con las formalidades establecidas en

la legislacion aduanera?

Cuadro No. 14

Opciones N° %
Excelente 10 100
Buena 0 0
Regular 0 0
Deficiente 0 0
Total 10 10

Fuente: Yolanda Rincoén
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Grafico No. 11
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En el gréfico se aprecia que el 100% de la muestra considera que el

personal

aduanera.

cumple con

Pregunta No. 12

las formalidades establecidas en

la normativa

¢.De qué manera considera usted que los trabajadores de la empresa

manejan informacion con relacion a los productos controlados?

Cuadro No. 15

Opciones

Excelente
Buena
Regular
Deficiente
Total

Fuente: Yolanda Rincon

NO

O 00

%

80
10
10

100
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Grafico No. 12
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En porcentaje, el 80 % de la poblacién encuestada considera que los
trabajadores de la empresa manejan informacién con relacién a los productos
controlados en el mercado aduanero de manera excelente, un 10% considera
que es de buena manera y el 10% restante considera que es regular. Lo que
evidencia un nivel importante de conocimiento del personal en relacion al
manejo de productos controlados.

Pregunta No. 13

¢De qué manera beneficia a la empresa contar con la disposicién de sus

trabajadores para el logro de los objetivos?

Cuadro No. 16

Opciones N° %
Excelente 10 100
Buena 0 0
Regular 0 0
Deficiente 0 0
Total 10 100

Fuente: Yolanda Rincon
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Grafico No. 13
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En este grafico se muestra que el 100% de los encuestados contesto

afirmativamente y consideran que la empresa cuenta con la disposicion de

trabajadores para la implementacion de acciones para optimizar el proceso

aduanero.

Pregunta No. 14

¢ De qué manera considera usted que la implementacion de estrategias de

control en el proceso de nacionalizacion garantizaria mejoras?

Cuadro No. 17

Opciones

Excelente
Buena
Regular
Deficiente
Total

Fuente: Yolanda Rincon
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Grafico No. 14
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La totalidad de los encuestados contesto afirmativamente y consideran

Pregunta No. 15

mejora en la calidad del servicio.

que la implementacién de estrategias de control en el proceso aduanero
mejoraria los procedimientos utilizados. Por lo que la aplicacion de modelo

de gestion tendra la aceptacién esperada y por ende los resultados de

¢, Como califica usted el sistema que aplica su empresa para el control de

Sus procesos?

Cuadro No. 18

Opciones

Excelente

Bueno
Regular

Deficiente

Total

Fuente: Yolanda Rincoén

Soom—\

%
10
90

100
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Grafico No. 15
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De la muestra seleccionada el 10 % califica de forma excelente el sistema
actual para el control de sus procesos, el 90% restante de los encuestados
sostiene que es bueno su sistema y considera que su sistema puede
integrar los objetivos para lograr una meta, entendiendo que una meta
generalmente cumple tres funciones principales: la primera es establecer el
estado futuro deseado que la organizacion quiere alcanzar, por lo que
constituyen principios generales que deben ser seguidos por los miembros
de la organizacion, en segundo lugar proporcionan una logica o razon
fundamental para la existencia de la organizacion y por ultimo proporcionan
un conjunto de estandares con los que se puede contrastar el rendimiento
organizativo. Por lo que se demuestra que en cuanto al sistema actual, no
existe el grado de excelencia, lo que implicaria indagar en posibles fallas que
podrian ser corregidas y de esta manera brindar un mejor servicio a los

clientes.
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Pregunta No. 16
¢,Como califica usted la aplicacién de un nuevo modelo de gestién para su

empresa, que garantice su competitividad en el mercado?

Cuadro No. 19

Opciones N° %
Excelente 10 100
Bueno 0 0
Regular 0 0
Deficiente 0 0
Total 10 100

Fuente: Yolanda Rincén

Grafico No. 16
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Toda la muestra seleccionada considera que aplicar un modelo de gestion
basado en la calidad de servicio para garantizar su competitividad en el
mercado es excelente y representa una estrategia para el logro de los
objetivos planteados en la empresa. En virtud de que el mismo permitira que

los procedimientos sean mas expeditos y por ende, clientes satisfechos.
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De lo anterior se desprende una serie de resultados sobre la situacion
actual en términos de calidad de servicio en relacidn al proceso de

nacionalizacién de mercancias de las agencias aduanales.

En tal sentido, se realizd6 un analisis exhaustivo mediante el cual se
recolectaron los elementos documentales que guardan relacion con la
investigacion y materiales bibliograficos, necesarios para el soporte
documental de la presente investigacion mediante desarrollo y resumen de
distintos textos de acuerdo a los objetivos fijados, para explicar propiedades,
antecedentes y alcances del hecho estudiado, a fin de determinar si el
funcionamiento de los procesos se adecua a las normas legales vigentes y

dan respuesta a los requerimientos de servicio contratados por los clientes.

De igual manera, se efectu6 un diagndstico de la situacion de las
agencias aduanales de mayor trayectoria en el mercado aduanero ubicadas
en Puerto Cabello y se concluye que la calidad de servicio esta afectada por
la falta de informacion oportuna, el retraso en proceso de desaduanamiento
de mercancias, falta de formacion y desarrollo del personal, evidenciando
también, ausencia de herramientas de seguimiento y control, por lo cual, la
aplicacion de un modelo de gestion basado en el modelo de Iindices de
Control de Gestion ("Balanced Scorecard"), representa la estrategia mas
acertada para obtener el maximo beneficio, ademas de minimizar el tiempo,
los costos y los recursos utilizados para la realizacion del proceso y asi

brindarle a los importadores un servicio de excelencia.

En lo que respecta a los factores que intervienen en la calidad de servicio
y satisfaccion del cliente de las empresas del mercado aduanero, es
importante indicar que estan presentando una serie de amenazas y
debilidades, por lo que requiere aplicar nuevas estrategias enfocadas en

100



mejorar el proceso, es por ello que se reviso la secuencia de actividades que
se cumplen en el proceso de nacionalizacion de mercancias, con la finalidad
de identificar las fallas que se presentan y a su vez corregirlas para asi
obtener una mejor aplicacion de las normas. En esta fase se utilizd la
muestra seleccionada con anterioridad y se aplicdé el mismo instrumento
(cuestionario) estos resultados se plantean a través de la matriz de analisis
DOFA, cuyo origen se remonta a la década de los 70 debido a la
investigacion conducida por un equipo de trabajo del "Stanford Research
Institute”, cuyo proposito era descubrir por qué falla la planificacion

corporativa. Humphrey, A. (1970).
Ahora bien, a continuacion se presenta una matriz DOFA destacando los

factores internos y externos que afectan la gestion del proceso de

nacionalizacién de mercancias.
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Cuadro No. 20
Matriz DOFA de las empresas del mercado aduanero ubicadas en la
ciudad de Puerto Cabello.

FORTALEZAS DEBILIDADES

A - Los Directivos de ASOADUANA -Insatisfaccion de los clientes por los

N | realizan frecuentemente reuniones con | servicios prestados por los agentes

A | todas las empresas del mercado | aduanales.

L | aduanero objeto de estudio, ubicadas en -. Informacion inoportuna a los

| | laciudad de Puerto Cabello importadores sobre la perisologia que

S - Aprovechar disposicién de los | se requieren en el arancel de aduana y

| | funcionarios para que el proceso de | la documentacion exigida para el

s | nacionalizacion sea mas expedito. proceso de desaduanamiento de

- Elaborar el plan estratégico de | mercancias.

| | control para optimizar los procesos de - Retraso en la entrega de Ila

N | hacionalizacion de mercancias. documentacion requerida.

T -Posicionamiento de la imagen - Retraso en el desaduanamiento de

E | corporativa de las empresas de | la mercancia.

R | agenciamiento aduanal, objeto de - Ineficiente la comunicacién interna

N | estudio. entre las empresas de agenciamiento

o aduanal, objeto de estudio.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

A - Aprovechar los ~cursos de -Informaciéon  inoportuna a los

N capacitacién usuarios sobre la perisologia que se

A - Disposicion con el factor humano | requieren en el arancel de aduana y la

L para mejorar el proceso de gestion de | documentacion exigida para el proceso

I importacion de desaduanamiento de mercancias.

S - Los jefes de las empresas de -Incremento en los tiempos de

' agenciamiento  aduanal objeto de | nacionalizacion de las mercancias.

S estudio, deben realizar frecuentemente -Incrementos en los costos por
reuniones con sus trabajadores para | almacenamiento prolongado de la
intercambiar informacion de la | mercancia.

E | hacionalizacisn de mercancias  en -Insatisfaccién de los consignatarios

¥ establecidas en las leyes reglamentarias. | por los servicios prestados.

E

R

N

o)

Fuente: Rincon Yolanda (2013)
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Finalmente, una vez analizados los resultados, se confirmd la
factibilidad y necesidad de disefhar un modelo de gestion en base a los
indices de Control de Gestion ("Balanced Scorecard") a partir de la calidad
de servicio como fuente de ventaja competitiva en las empresas del mercado

aduanero ubicadas en la ciudad de Puerto Cabello, estado Carabobo.

En este sentido, es importante mencionar que el modelo de indices de
Control de Gestién ("Balanced Scorecard") se plantea como un sistema
administrativo que va mas alla de la perspectiva financiera con la que los
gerentes acostumbran a evaluar la gestion de una empresa, segun Robert
Kaplan y David Norton (1992), gestionar una empresa teniendo en cuenta
solamente los indicadores financieros tradicionales (existencias, ingresos,
gastos....) olvida la creciente importancia de los activos intangibles de una
empresa (relaciones con los clientes, habilidades y motivaciones de los
empleados...) como fuente principal de ventaja competitiva. De alli surge la
necesidad de crear una nueva metodologia para medir las actividades de una
compania en términos de su visidbn y estrategia, proporcionando a los

gerentes una mirada global del desempefio del negocio.

Adicionalmente, el Cuadro de Mando Integral - Balanced Scorecard,
permite detectar las desviaciones del plan estratégico y expresar los
objetivos e iniciativas necesarias para reconducir la situacion, el cual consiste

en:

e Formular una estrategia consistente y transparente.

o Comunicar la estrategia a través de la organizacion.

o Coordinar los objetivos de las diversas unidades organizacionales.

o Conectar los objetivos con la planificacion financiera y presupuestaria.
« lIdentificar y coordinar las iniciativas estratégicas.
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e Medir de un modo sistematico la realizacion, proponiendo acciones

correctivas oportunas.

En este sentido, es importante mencionar elementos que conforman el

modelo a aplicar, Cuadro de Mando Integral - Balanced Scorecard:

1) Mision, vision.
2) Perspectivas, mapas y objetivos estratégicos.
3) Conjunto de indicadores/mediciones.

4) Responsables y recursos.

Las perspectivas son aquellas dimensiones criticas claves en la

organizacion. Las cuatro perspectivas mas comunmente utilizadas son:

Perspectiva Financiera: ; Qué debemos hacer para satisfacer las

expectativas de nuestros accionistas?

« Perspectiva del Cliente: ; Qué debemos hacer para satisfacer las
necesidades de nuestros clientes?

o Perspectiva Interna: ¢ En qué proceso debemos ser excelentes para
satisfacer esas necesidades?

o Perspectiva del Aprendizaje: ¢ Qué aspectos son criticos para poder

mantener esa excelencia?
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CAPIiTULO V

LA PROPUESTA

La vision y la estrategia de negocios dictan el camino hacia el cual deben
encaminarse los esfuerzos individuales y colectivos de una empresa. La
definicion de estrategias por naturaleza es complicada, pero la
implementacion de la misma representa el mayor obstaculo en la mayoria de
las ocasiones. El reto corresponde en identificar exactamente lo que debe
monitorearse, para comunicar en todos los niveles de la empresa si se estan
alcanzando las estrategias a través de acciones muy puntuales. El modelo de
los indices de Control de Gestion ("Balanced Scorecard") es la principal
herramienta metodolégica que traduce la estrategia en un conjunto de
medidas de la actuacién, las cuales proporcionan la estructura necesaria

para un sistema de gestion y medicion.

Descripcion de la propuesta

Es importante mencionar que en toda organizacion, las estrategias
muestran la direccion y el empleo de recursos; y de esfuerzos con el
propdsito de hacer posible los objetivos planteados, para la creacién de
estrategias, las mismas se definen como una herramienta para lograr el
desempeno eficiente y eficaz en el desarrollo de sus actividades en

cumplimiento de las funciones y responsabilidades.

La presente propuesta se concibe en funciéon de disefiar un modelo de
gestion a partir de la calidad de servicio, aplicando indices de Control de
Gestion ("Balanced Scorecard") como fuente de ventaja competitiva en las
empresas del mercado aduanero ubicadas en la ciudad de Puerto Cabello,
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estado Carabobo, debido a que los resultados obtenidos en el diagnostico
permitieron identificar los ambitos en los cuales es necesario implementar
acciones disefadas especialmente como alternativas para solucionar fallas,
deficiencia e inconvenientes que se observan actualmente en algunas

empresas del mercado aduanero.

En efecto, el modelo de Control de Gestiéon ("Balanced Scorecard"),
simplifica la gestion al obligar a la organizacion a priorizar sus objetivos e
iniciativas, induce una serie de resultados que favorecen la administracion de
la compainiia, pero para lograrlo es necesario implementar la metodologia y la

aplicacidon para monitorear, y analizar los indicadores obtenidos del analisis.

Entre otras, podemos considerar las siguientes ventajas al aplicar esta
propuesta:
= Alineacion de los empleados hacia la vision de laempresa.
= Comunicacion hacia todo el personal de los objetivos y sucumplimiento.
= Redefinicion de la estrategia en base aresultados.
= Traduccion de la visidn y estrategias en accion.
= Favorece en el presente la creacion de valor futuro.
= Integracion de informacién de diversas areas de negocio.
= Capacidad de analisis.
= Mejoria en los indicadores financieros.

= Desarrollo laboral de los promotores del proyecto.
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Objetivos de la propuesta

Objetivo general

Aplicar una propuesta de un modelo de gestién, basado en indices de
Control de Gestion ("Balanced Scorecard") a partir de la calidad de servicio
como fuente de ventaja competitiva en las empresas del mercado aduanero

ubicadas en Puerto Cabello, estado Carabobo.

Objetivos especificos

Aplicar estrategias gerenciales que permitan la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de las empresas del mercado aduanero, partiendo de

los resultados del analisis de la Matriz DOFA.

Contribuir con la aplicacion de un proceso eficaz, eficiente y 6ptimo de un
modelo de gestion a partir de la calidad de servicio, aplicando la herramienta

de indices de Control de Gestion ("Balanced Scorecard").

Estructura de la propuesta

Ante las referencias examinadas mediante el proceso de investigacion
y como resultado de la indagatoria realizada a través de la encuesta a la
muestra sometida a escrutinio, se considero factible la propuesta de disefiar
estrategias eficientes para un modelo de gestién, basado en los indices de
Control de Gestion ("Balanced Scorecard") a partir de la calidad de servicio
como fuente de ventaja competitiva en las empresas del mercado aduanero,
permitiendo asi resolver la problematica, partiendo de las fallas detectadas
en los procesos regulares a través del trabajo de campo y sustentando la
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propuesta en estudio para la realizacion de las tareas de manera 6ptima. Se

planteé lo siguiente:

Aplicar estrategias gerenciales que permitan realizar de manera eficiente el

proceso de desaduanamiento de mercancias.

Ante todo, hay que tener en cuenta que las fortalezas y debilidades
pertenecen al ambito interno de las empresas del mercado aduanero
ubicadas en la ciudad de Puerto Cabello, las oportunidades y amenazas
pertenecen al ambito externo, en este sentido, el resultado del analisis de la
matriz DOFA, posibilité conocer la situacion real de las empresas, lo cual
constituye un punto de partida para realizar estrategias alternativas viables,
las cuales requieren de un alto nivel de compromiso, en especial de la
gerencia, inversion y dedicacion para lograr un cambio exitoso en las
empresas del mercado aduanero ya que, si no se cuenta con la participacion
activa y el apoyo de quienes tienen el poder de toma de decision, es
probable que el cambio no sea exitoso o quede inconcluso, lo que seria

perjudicial.

Para la realizacidon de este objetivo de la propuesta y fijar las estrategias
que permitan realizar la optimizacion del proceso de nacionalizacion de
mercancias, es importante una revision de los procedimientos empleados
para detectar oportunidades de mejora y asegurar el buen funcionamiento de
este proceso. Para ello es un requisito fundamental que el personal adscrito
a esa area operativa esté realmente capacitado y actualizado en todo lo
relacionado a operaciones aduaneras, impuestos de importacién y tramites
ante los organismos gubernamentales, por lo que deben programarse cursos
de mejoramiento profesional para asegurar la idoneidad del personal que
realiza esas labores.
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En este objetivo de la propuesta, a fin de garantizar la calidad de servicio
de las empresas del mercado aduanero ubicadas en la ciudad de Puerto

Cabello, debe aplicarse lo siguiente:

- Realizar una revision exhaustiva de las tareas que deben llevarse a cabo

para cumplir con el proceso de nacionalizacién de mercancias.

- Efectuar una revision minuciosa de todos los documentos a utilizar para
la declaracion de las mercancias a nacionalizar, a fin de establecer con la
mayor claridad los tributos y cdédigo arancelario para verificar con exactitud
los impuestos no s6lo de importacién sino también el impuesto al valor
agregado correspondiente y otros derechos conexos a la actividad

importadora y la tasa de almacenaje.

- Ejecutar acciones de mejoramiento del proceso de nacionalizacion
mediante lineamientos técnicos precisos para detectar oportunidades y

aplicar las acciones preventivas o correctivas que se requieran.

- Revisar a fondo los procedimientos regulares empleados para el proceso
de nacionalizacion de mercancias haciendo hincapié en el cumplimiento delo

establecido en la Ley Organica de Aduanas.

- Realizar el debido seguimiento durante el proceso, a fin de asegurarse
de que se cumplan los tiempos de nacionalizacion acordados con los clientes
a fin de evitar extra costos y costos de no calidad por ineficiencia en el

servicio.

- Mantener una documentacion adecuada y a buen resguardo con toda la
informacion correspondiente al proceso de nacionalizacion ademas de un
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programa de revision constante de las normas y procedimientos operativos

que permita descubrir, evaluar y corregir fallas eventuales o regulares.

- Preparar programas de mejoramiento profesional para el personal de las
empresas del mercado aduanero ubicadas en la ciudad de Puerto Cabello

para lograr un control adecuado de la nacionalizacién de mercancias.

En este sentido, todas estas debilidades aprueban la necesidad de
implementar mecanismos para optimizar el proceso de nacionalizacion de
mercancias, a fin de eliminar posible riesgo de descontrol de las agencias

aduanales.

Ahora bien, a continuacion se proponen las siguientes estrategias, las
cuales pretenden reducir al minimo las debilidades y la optimizacién de las
oportunidades y de esta manera obtener un impacto en las empresas del

mercado aduanero.

Contribuir con la aplicacion de un proceso eficaz, eficiente y 6ptimo de un
modelo de gestién a partir de la calidad de servicio, aplicando indices de

Control de Gestion ("Balanced Scorecard").

El modelo indices de Control de Gestién - Balanced Scorecard, permite
tener el control del estado de salud corporativa y la manera cdmo se estan
encaminando las acciones para alcanzar la vision. A partir de la visualizacion
y el analisis de los indicadores balanceados, pueden tomarse acciones
preventivas o correctivas que afecten el desempefo global de la empresa.
Por sus caracteristicas, puede aplicarse a las empresas de agenciamiento
aduanas con vision y estrategias de negocios definidas y que mantengan
cierta autonomia funcional.
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Por lo tanto, la aplicacion de este modelo es beneficioso para las
empresas del sector aduanero ya que, las orienta a priorizar y establecer sus
objetivos de acuerdo a 04 perspectivas que le permitiran enfocar sus
energias para la obtencion de la rentabilidad del negocio a través del control
financiero, de procesos, desarrollo de su personal, satisfaccion y fidelidad de
sus clientes. Para el disefio del modelo de gestidon a aplicar a las empresas

del mercado aduanero, se adopto el siguiente modelo:

Modelo de aprendizaje organizativo y comunicaciéon

En empresas donde no existe un acuerdo unanime, que estan en
crecimiento o se quiere aprovechar el potencial de los empleados sin perder
el control de la empresa, el modelo indices de Control de Gestién - Balanced
Scorecard, no debe utilizarse como un modelo de control, sino como un
modelo de aprendizaje proactivo, que enriquezca las definiciones originales.
En este caso, los valores de los indicadores pueden aprovecharse para
adecuar la estrategia planteada originalmente y, por extension, los rumbos de
la empresa. A diferencia del modelo de control, el estratega necesita
constantemente analizar los indicadores y adoptar decisiones que reorienten
los esfuerzos para obtener maximos beneficios. De alli que, las 04
perspectivas del modelo indices de Control de Gestién - Balanced Scorecard,

aplicadas a la propuesta, son las siguientes:

Perspectiva financiera

Histéricamente los indicadores financieros han sido los mas utilizados,
pues son el reflejo de lo que esta ocurriendo con las inversiones y el valor
afiadido econdmico, de hecho, todas las medidas que forman parte de la
relacion causa-efecto, culminan en la mejor actuacion financiera. En este
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sentido, para el modelo de gestion propuesto se estableci6 como perspectiva
financiera "Ser eficientes en la utilizacion de nuestros recursos para lograr el

cumplimiento de nuestro presupuesto con una mayor rentabilidad".

A su vez, uno de los objetivos disefados para ayudar al cumplimiento de
la perspectiva financiera, fue el siguiente: asegurar que los CNC
representen como maximo el 0,5% de los ingresos netos obtenidos durante
el afo 2016 (PBL). Cuyo Indicador es: % costos de no calidad y, su formula

de calculo es la siguiente: CNC/Ingresos netos y CNC/ (Resultados+CNC).

Perspectiva del cliente

Como parte de un modelo de negocios, se identifica el mercado y el
cliente hacia el cual se dirige el servicio o producto. La perspectiva del cliente
es un reflejo del mercado en el cual se esta compitiendo. Brinda informacién
importante para generar, adquirir, retener y satisfacer a los clientes, obtener
cuota de mercado, rentabilidad, etc. "La perspectiva del cliente permite a los
directivos de unidades de negocio articular la estrategia de cliente basada en
el mercado, que proporcionara unos rendimientos financieros futuros de
categoria superior." (Kaplan & Norton). En este sentido, considerando la
importancia que representan los clientes, siendo la razén de ser de las
agencias aduanales, se establecidé como perspectiva del cliente "Mantener
nuestra premisa de mejora continua en la calidad del servicio que ofrecemos
a nuestros clientes, con la busqueda constante de nuevas y mejores
maneras de trabajar y ser reconocidos por brindar servicios y asesoramiento

de alta calidad"

De igual manera, uno de los objetivos disefiados para ayudar al
cumplimiento de la perspectiva financiera, fue el siguiente: alcanzar en el
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2016 un nivel de satisfaccion de nuestros clientes externos en atributos
operaciones no menor al 85%, cuyo Indicador es: % de satisfaccion de
Clientes Externos y, su formula de calculo es la siguiente: resultados MSCE
2016.

Perspectiva procesos internos

Para alcanzar los objetivos de clientes y financieros es necesario realizar
con excelencia ciertos procesos que dan vida a la empresa. Esos procesos
en los que se debe ser excelente son los que identifican los directivos y
ponen especial atencidn para que se lleven a cabo de una manera perfecta, y
asi influyan a conseguir los objetivos de accionistas y clientes. Definido este
importante concepto y teniendo en cuenta que la correcta ejecucion y control
de los procesos, representa un factor clave para toda organizacion y en
especial para el sector objeto de estudio como lo son las empresas del sector
aduanero, controlar adecuadamente los procesos y adoptar acciones
preventivas y correctivas de manera oportuna, a través del analisis de
resultados de los indicadores de gestion que el garantiza a su vez evitar
costos de no calidad, se establecid6 como perspectiva de procesos internos
"Nuestros procesos deben funcionar de manera impecable, estableciendo
una clara delimitacion de los niveles jerarquicos de autoridad y delegacion,
funciones, cargos, procesos y normas de trabajo, que permitan el logro de la

mayor eficiencia y rentabilidad de nuestras operaciones".

Por lo cual, uno de los objetivos disefados para ayudar al cumplimiento
de la perspectiva financiera, fue el siguiente: lograr en el 2016 un nivel de
eficacia de nuestro servicio de desaduanamiento de mercancia (Ofic. PBL)
no menor al 95%". Cuyo Indicador es: % de eficacia del servicio de

desaduanamiento de mercancias, su férmula de calculo es la siguiente:
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expedientes desaduanados en el tiempo establecido/total expedientes

desaduanados.

Perspectiva de formacion y crecimiento

Es la perspectiva donde mas tiene que ponerse atencion, sobre todo si
esperan obtener resultados constantes a largo plazo. Aqui se identifica la
infraestructura necesaria para crear valor a largo plazo. Hay que lograr
formacion y crecimiento en 3 areas: personas, sistemas y clima
organizacional. Normalmente son intangibles, pues son identificadores
relacionados con capacitacion a personas, software o desarrollos, maquinas
e instalaciones, tecnologia y todo lo que hay que potenciar para alcanzar los
objetivos de las perspectivas anteriores. Al establecer esta importante
perspectiva para las empresas del sector aduanero, se tomd en cuenta que
es el factor humano quien hace posible la realizacion del servicio, quien
traduce la mision de la organizacién en gestion y a su vez, es el factor
humano que impulsa a las empresas al logro de sus objetivos y vision. De
alli, se establecié que "Nuestra gente es el valor mas importante para el éxito
de la empresa, por ello es indispensable disponer del mejor equipo humano
en cuanto a perfiles de competencia, actitud, nivel de compromiso con la
empresa y con los clientes, promoviendo su retencién y fidelidad a través del
disefio e implementacion de un modelo, que incentive el reconocimiento al
mérito y al trabajo en equipo, el sentido de pertenencia y la disciplina, a fin de

generar un mejor ambiente laboral".
De ahi que, uno de los objetivos disefiados para ayudar al cumplimiento
de la perspectiva financiera, fue el siguiente: alcanzar un nivel de satisfaccion

del personal con el ambiente laboral, de al menos el 80% en el afio 2016 de
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las oficinas de PBL. Cuyo Indicador es: % satisfaccién de ambiente laboral,

su férmula de célculo es la siguiente: resultados MSCI 2016.

Por consiguiente, el modelo de gestién se disefié en base a las cuartas
perspectivas del BSC a partir de la calidad de servicio como fuente de

ventaja competitiva en las empresas del mercado aduanero.

De igual manera, el modelo de gestion disefiado, establece los
Indicadores y sus metas, mediante los cuales se podra medir y controlar el
desempeno y eficacia de la organizacion, a fin de adoptar las acciones de
manera oportuna y asi, garantizar la rentabilidad de la organizacion, el
control de los procesos de desaduanamiento de mercancias, la eficacia de
los servicios, la satisfaccion de los clientes y contar con un personal

altamente capacitado. (Ver cuadro No. 21).

En este sentido, Kaplan y Norton (pp.38 y 39), explican que el modelo de
indices de Control de Gestién ("Balanced Scorecard"), se trata de una
estructura creada para integrar indicadores derivados de la estrategia.
Aunque sigue reteniendo los indicadores financieros de la actuacion pasada,
el Cuadro de Mando Integral introduce los inductores de la actuacion
financiera futura. Los inductores, que incluyen los clientes, los procesos y las
perspectivas de aprendizaje y crecimiento, derivan de una traduccion
explicita y rigurosa de la estrategia de la organizacidon en objetivos e

indicadores intangibles. No se puede gerenciar lo que no se puede medir.
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Cuadro No. 21. Modelo de Gestion

MODELO DE GESTION

a partir de la calidad de servicio como fuente de ventaja competitiva en las empresas del
mercado aduanero ubicadas en Puerto Cabello.

Financiera (F)

Enfoque hacia el Procesos Internos (Pl)

Cliente (EC)

Talento y Clima
Organizacional (TCO)

"Ser eficientes en la
utilizacion de nuestros
recursos para lograr el

cumplimiento de nuestro
presupuesto con una
mayor rentabilidad"

"Nuestros procesos deben funcionar
en manera impecable, estableciendo
una clara delimitacién de los niveles
jerarquicos de autoridad y
delegacion, funciones, cargos,
procesos y normas de trabajo, que
permitan el logro de la mayor
eficiencia y rentabilidad de nuestras
operaciones".

"Mantener nuestra premisa de
mejora continua en la calidaddel
servicio que ofrecemos a
nuestros clientes, con la
busqueda constante de nuevas y
mejores formas de trabajar y ser
reconocidos por brindarservicios
y asesoramiento de altacalidad".

"Nuestra gente es el valor mas
importante para el éxito de la
empresa, por ello es indispensable
disponer del mejor equipo humano
en cuanto a perfiles de competencia,
actitud, nivel de compromiso con la
empresa y con los clientes,
promoviendo su retencion yfidelidad
a través del disefioe implementacion

de un modelo, que incentive el
reconocimiento al mérito y altrabajo
en equipo, el sentido de pertenencia
y la disciplina, a fin de generar un
mejor ambientelaboral".

F Alcanzar una rentabilidad del % DE (Ingresos Netos- 1%
negocio del 1%, al cierre del aflo | RENTABILIDAD Gastos)/Ingresos
2016 de la Oficina de PBL. Netos)*100
F Asegurar que los CNC representen | % COSTOS DE CNC/Ingresos Netos y 0,50%
como maximo el 0,5% de los NO CALIDAD CNC/(Resultados+CNC)
ingresos netos obtenidos durante
el afio 2016 (PBL).
EC Alcanzar en el 2016 un nivel de % de MSCE 2016 85%
satisfaccidn de nuestros clientes | Satisfaccion de
externos en atributos operaciones Clientes
no menor al 85% Externos
Pl Lograr en el 2015 un nivel de % de Eficacia | Expedientes desaduanados 95%
eficacia de nuestro servicio de del Servicio de | en el tiempo establecido /
Desaduanamiento de Mercancia |Desaduanamien Total expedientes
(Ofic. PBL) no menor al 95% tode desaduanados
Mercancias
TCO Alcanzar un nivel de %Satisfaccion | MSCI 2016 80%
satisfaccion del personal con el de Ambiente
ambiente laboral, de al menos el laboral
80% en el afio 2016 de las

Fuente: Yolanda Rincon (2016)
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Plan de Accidn para la implementacion de la propuesta

El plan de accion consiste en la programacién de los pasos necesarios a
seguir para alcanzar los objetivos propuestos, en este sentido, a
continuacion se describen las etapas a cumplir para la implementacién de la

propuesta:

Paso No. 01

En esta etapa se presentara la propuesta, por lo cual, se realizara un total
de dos reuniones, a razén de una reunion semanal, con los gerentes de las
empresas del mercado aduanero y con las personas involucradas en el

proceso.

Paso No. 2

En esta fase se llevara a cabo un taller de sensibilizacion e induccion a
los trabajadores de las empresas del mercado aduanero que participan en
el proceso de nacionalizaciéon de mercancias con la finalidad de mostrarles el

contenido de la propuesta.

Es decir en un periodo de dos semanas, a razon de un encuentro
semanal, para el cual se cumpliran las siguientes actividades, a saber:
1. Se remitira comunicacion a los gerentes de las empresas del mercado
aduanero para establecer el momento para realizar el taller.
2. Se presentara una exposicidn sobre la propuesta, con sus diferentes
funciones, procedimientos y normas, a objeto de resaltar su importancia para
la eficiente y exitosa labor que se desarrolla en el proceso de

nacionalizaciéon de mercancias.
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3. Presentacién de las bases legales utilizadas en la propuesta.

4. Presentacion de los procedimientos y actividades a desarrollar en la

propuesta.
Programa para el inicio de la propuesta
Objetivos Contenidos Actividades | Recursos
Presentar 1. La Propuesta - Preparacion de RRHH:
estrategias de un | - Estructura la exposicién sobre: -Gerentes de las
modelo de gestion, | -Operatividad 1. La Organizacion empresas
basado Indices de | -Mision 2. Elementos que del mercado aduanero
Control de Gestion | -Vision conforman la en Puerto Cabello
("Balanced -Objetivos propuestay la -Jefes de operaciones
Scorecard") a partir normativa aplicable -Analistas
de la calidad de | 2.Baseslegales para el proceso de - Reconocedores.
servicio como fuente aplicadas en el nacionalizacion de -Valoradores
de ventaja competitiva | disefio de la mercancias. -Despachadores
en las empresas del propuesta 3. Elaboracion -Tramitadores
mercado aduanero. de laminas en
Power Point. Materiales
4. Preparacion del | Hojas Blancas
material de apoyo. Laptop
Video Beam

Carpetas Pizarra
acrilica. Lapices
Marcadores y
Grapas

Fuente: Rincon, Y. (2016)

Paso No. 3

Para finalizar, en esta fase se aprobara la propuesta, para lo cual, se
remitira un formato de aprobacion a los gerentes y jefes de operaciones de
las empresas del mercado aduanero en Puerto Cabello, a los efectos de que
la propuesta sea revisada por ellos y asi recibir su aprobacion y posterior

implementacion.
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CONCLUSIONES

Visto la importancia del disefio de un modelo de gestion a partir de la
calidad de servicio como fuente de ventaja competitiva en las empresas del
mercado aduanero ubicadas en la ciudad de Puerto Cabello, estado
Carabobo, la cual ofrece un conjunto de ventajas para optimizar y dar
celeridad a los procesos, especialmente los realizados por estas agencias

aduanales.

Se realizé un diagndstico de la situacion de las agencias aduanales de
mayor trayectoria en el mercado aduanero ubicadas en Puerto Cabello y se
concluye que mediante la aplicacion de un modelo de gestion a partir de la
calidad de servicio en las empresas del ramo aduanero, se logré disefar el
plan mas acertado para obtener el maximo beneficio, ademas de minimizar el
tiempo, los costos y los recursos utilizados para la realizacién del proceso y
asi brindarle a los importadores un buen servicio con grado de excelencia y

calidad.

En cuanto al funcionamiento de los procesos que se realizan, se observo
que poniendo en practica lo establecido en los procedimientos, se puede
lograr que los mismos se realicen de una manera Optima reduciendo
considerablemente los tiempos y poder llevar un mejor control de todas las
operaciones realizadas en virtud de que existen procedimientos formales
para la realizacion de tramites aduaneros los cuales tienen como funciones:
normalizar los procesos llevados en el area y servir como punto de partida
para el mejoramiento de los procesos aduaneros llevados a cabo;
proporcionar directrices para el desarrollo y mantenimiento de la
documentacion necesaria para asegurar el sistema de gestion de la calidad
en el cumplimiento de las actividades. A pesar de que existen y estan
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normalizados los procedimientos siguen muchos pasos y procesos para
cumplir su fin de actualizarlos, agilizarlos y disminuir los tramites

administrativos en exceso.

De manera que, es fundamental el objetivo de incrementar la eficiencia
operativa de las organizaciones con el firme propdsito de desplazar al
maximo potencialidades implicitas en las destrezas y habilidades
organizacionales y en la capacidad y vocacion del trabajo de sus miembros,
mediante la aplicacion de un modelo de gestion, se logro establecer objetivos
estratégicos vinculados con los lineamientos y perspectivas de la empresa
para obtener el maximo beneficio ademas de minimizar el tiempo y los

recursos utilizados para la realizacion de los procesos.

Finalmente, es importante una revisién de los procedimientos empleados
para detectar fallas en los mismos y asegurar el buen funcionamiento de este
proceso. En este sentido, el personal adscrito a esa area operativa debe
estar realmente capacitado. Se debe revisar a fondo los procedimientos

regulares empleados para el proceso de nacionalizacién de mercancias.
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RECOMENDACIONES

Al desarrollar este trabajo de grado se detectaron algunas irregularidades
que restan eficiencia al proceso de nacionalizacién de mercancias, por lo que
se recomienda que se tomen en cuenta los elementos que definen las

estrategias, para logar la secuencia de las acciones estipuladas en la misma.

Antes de la implementacién de la propuesta, es necesario realizar una
evaluacion detallada de los resultados obtenidos de la aplicacion de la
encuesta, la matriz de analisis DOFA e indices de Control de Gestion, con el
fin de hacer ajustes necesarios que faciliten su ejecucion, por lo que se

recomienda:

1. Asignar responsabilidades de autoridad y supervision del personal y
operaciones para administrar las premisas de las estrategias propuestas en

manera légica y coherente.

2 Evaluar los conocimientos, habilidades y destrezas del personal de la
organizacion antes de definir funciones y responsabilidades de los cargos

para asignar en cada puesto el empleado mas idéneo.

3. Llevar a cabo actividades de integracion del personal con el firme
propdsito de conocer su impresion sobre las estrategias antes, durante y
después de su implementacion, con la finalidad de detectar fallas,
deficiencias o problema derivados de las mismas para llevar a cabo acciones

de ajuste y/o adaptacion.

4. Consolidar, complementar y ampliar el uso de los manuales, normas y
procedimientos revisando y complementando la informacién actualmente
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disponible y optimizando los sistemas de captura de datos a fin de mejorar su

calidad.

5. Fortalecer la capacidad de planificacion, seleccion y coordinacion de
las actividades de control, integrando aquellos procesos de verificacion que
posibiliten aprovechar las sinergias (informacion, mejores practicas y

procedimientos de supervision y experiencias del personal).

6. Los procedimientos de control y verificacion de mercancias a través la

implementaciéon de un sistema de optimizacion.

7. Consolidar, complementar y ampliar el uso de las normas vy
procedimientos del proceso de nacionalizacion de mercancias sujetas a
restricciones arancelarias, revisando y complementando la informacién
actualmente disponible y optimizando los sistemas de captura de datos a fin

de mejorar su calidad.

8. Fortalecer la capacidad de planificacion, seleccion y coordinacién de
las actividades de control integrando aquellos procesos de verificacion que
posibiliten aprovechar la sinergia para brindar un mejor servicio a todos los

importadores.
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UNIVERSIDAD DE CARABOBO A

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES P
AREA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO GRA _
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

MENCION: GERENCIA
CAMPUS BARBULA

Encuesta de Diagndstico para el modelo de gestién a partir de la calidad de
servicio como fuente de ventaja competitiva en las empresas del mercado

aduanero ubicadas en la ciudad de Puerto Cabello, estado Carabobo.

Pregunta No. 1
¢Ante un enfoque de calidad de servicio, como califica usted el desempefio del

modelo de gestion que aplica su empresa?

Opciones N° %
Excelente 0 0
Bueno 0 0
Regular 0 0
Deficiente 0 0

10 100
Total

Pregunta No. 2
¢, Como califica usted la calidad y oportunidad de la comunicacion entre su

personal y los clientes?

Opciones N° %
Excelente 0 0
Buena 0 0
Regular 0 0
Deficiente 0 0

10 100

Total



Pregunta No. 3

¢, Como califica usted la frecuencia que utiliza su empresa para aplicar las
encuestas de satisfaccion de cliente externo?

Opciones N° %
Excelente 0 0
Buena 0 0
Regular 0 0
Deficiente 0 0

10 100
Total

Pregunta No. 4

¢ El enfoque de mejora continua de su empresa ante los constantes cambios,
se considera?

Opciones N° %
Excelente 0 0
Bueno 0 0
Regular 0 0
Deficiente 0 0

10 100
Total

Pregunta No. 5

¢ De qué manera considera usted que un plan de accion de mejoras representa

una estrategia para el logro de los objetivos planteados?

Opciones N° %
Excelente 0 0
Buena 0 0
Regular 0 0
Deficiente 0 0

10 100

Total



Pregunta No. 6

¢De qué manera se aplica la normativa legal en su empresa?

Opciones N° %
Excelente 0 0
Buena 0 0
Regular 0 0
Deficiente 0 0

10 100
Total

Pregunta No. 7

¢.Segun su experiencia como calificaria usted la calidad de servicio que presta

la empresa?

Opciones N° %
Excelente 0 0
Bueno 0 0
Regular 0 0
Deficiente 0 0

10 100
Total

Pregunta No. 8

¢, Como calificaria usted el nivel de conocimiento de sus empleados para

garantizar el desempefio de sus funciones?

Opciones N° %
Excelente 0 0
Bueno 0 0
Regular 0 0
Deficiente 0 0

10 100

Total



Pregunta No. 9

¢ De qué forma considera usted que se desarrollan ventajas competitivas en su
empresa?

Opciones N° %
Excelente 0 0
Buena 0 0
Regular 0 0
Deficiente 0 0

10 100
Total

Pregunta No. 10

¢ De qué forma considera usted que contribuye a la productividad de su
empresa el desarrollo de los procesos operativos?

Opciones N° %
Excelente 0 0
Buena 0 0
Regular 0 0
Deficiente 0 0

10 100
Total

Pregunta No. 11

¢ De qué forma cumple su personal con las formalidades establecidas en la
legislacion aduanera?

Opciones N° %
Excelente 0 0
Buena 0 0
Regular 0 0
Deficiente 0 0

10 100

Total



Pregunta No. 12

¢ De qué manera considera usted que los trabajadores de la empresa manejan

informacion con relacion a los productos controlados?

Opciones N° %
Excelente 0 0
Buena 0 0
Regular 0 0
Deficiente 0 0

10 100
Total

Pregunta No. 13

¢ De qué manera beneficia a la empresa contar con la disposicién de sus
trabajadores para el logro de los objetivos?

Opciones N° %
Excelente 0 0
Buena 0 0
Regular 0 0
Deficiente 0 0

10 100
Total

Pregunta No. 14

¢ De qué manera considera usted que la implementacién de estrategias de

control en el proceso de nacionalizacion garantizaria mejoras?

Opciones N° %
Excelente 0 0
Buena 0 0
Regular 0 0
Deficiente 0 0

10 100

Total



Pregunta No. 15

¢, Como califica usted el sistema que aplica su empresa para el control de sus
procesos?

Opciones N° %
Excelente 0 0
Bueno 0 0
Regular 0 0
Deficiente 0 0

10 100
Total

Pregunta No. 16

¢,Como califica usted la aplicacién de un nuevo modelo de gestion para su

empresa, que garantice su competitividad en el mercado?

Opciones N° %
Excelente 0 0
Bueno 0 0
Regular 0 0
Deficiente 0 0

10 100

Total



