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RESUMEN EJECUTIVO 

 

 

El presente trabajo esta distribuido en cuatro capítulos, direccionados hacia el 

levantamiento de información, diseño y propuesta de implementación de un sistema de 

gestión de calidad para una empresa de servicios aduaneros, FMA Francisco Mosquera 

Aulestia Cía. Ltda.  

 

 

En una primera instancia se analiza la situación externa e interna en la que la empresa se 

desarrolla. El análisis contiene los aspectos políticos, legales, econónomicos, socio-

culturales y tecnológicos que influyen en el desempeño de las actividades de la compañía. 

Internamente se profundizan en temas relacionados estrictamente con la organización, 

como son historia, estructura, planificación, clientes, competidores, productos, entre otros. 

Estas condiciones permiten establecer las fortalezas, oportunidades, debilidades y 

amanezas que la empresa posee. 

 

 

A continuación se examinan los requisitos necesarios para el óptimo desempeño de las 

actividades de la empresa. Se abarcan aspectos como la organización, requerimientos 

legales, garantías que exige el cliente al momento de contratar el servicio y los parámetros 

establecidos por la norma ISO 9001. Una vez determinados estos requisitos, se podrá 

verificar cuales están establecidos y cuales requieren de mayor refuerzo, a través de una 

matriz para cuantificarlos.  



 viii 

 

Posteriormente, se describen las partes que conforman un sistema de gestión de calidad. Se 

detalla la planificación del mismo, que consta de la política y objetivos de calidad, con los 

respectivos indicadores, que permitirán evaluar al sistema. Se define también la estructura 

comprendida por los procesos direccionales, operacionales y de apoyo. Por último, se 

expone el diseño de la documentación, es decir los manuales, procedimientos y registros 

que el sistema debe poseer.  

 

 

Respecto a la propuesta de implementación, ésta permitirá trabajar las áreas que requieren 

mayor refuerzo, y poner en práctica los planes de mejora con las actividades por ejecutar. 

Se evalúan también los beneficios que la organización va a obtener con la ejecución del 

sistema de gestión de calidad. 

 

 

Por lo expuesto, se puede colegir que la implementación del sistema de gestión de calidad 

que se diseñó, agregará valor a la empresa, por lo que no solo le ayudaría a tener una mejor 

relación con el cliente, sino que también a alcanzar sus objetivos de rentabilidad esperados. 

Por esta razón se recomienda que la empresa implemente y ejecute todos los elementos 

analizados y diseñados en esta disertación. 

 

 



INTRODUCCIÓN 

 

 

FMA Francisco Mosquera Aulestia Cía Ltda. es una empresa dedicada a la prestación de 

servicios aduaneros de importación y exportación, con una trayectoria en el mercado 

ecuatoriano de más de 35 años. Este trabajo ha surgido de la necesidad que la empresa 

requiere orientar su trabajo hacia el cliente, conocer sus requerimientos, realizar 

seguimiento, establecer objetivos y estrategias. El análisis llevado a cabo determinó que 

existen fallas en la organización, comunicación, satisfacción del personal, empleo óptimo 

de los recursos, entre otros. 

 

 

Considerando todos los aspectos mencionados, se justifica el diseño de un sistema de 

gestión de calidad, que permita mejorar el desempeño de la organización. Esto se llevará a 

cabo mediante el mejoramiento de la eficiencia y eficacia, a través de la verificación del 

cumplimiento de requisitos, medición de resultados, y compromiso con sí misma y la 

sociedad. Todo esto contribuirá a cumplir con las necesidades, expectativas y satisfacción 

de las partes involucradas; brindando productos y/o servicios de calidad.  
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El alcance de este trabajo es el levantamiento de información y diseño de un sistema de 

gestión de calidad, lo que permitirá gestionar sus actividades y recursos mediante procesos, 

enfoque hacia el cliente, trabajar con liderazgo y en equipo, interrelación de todas las 

actividades que se realizan, mejora continua a través del tiempo, buena toma de decisiones, 

y finalmente buenas relaciones con los proveedores. Al final del trabajo se propone la 

implementación de este sistema ya que la empresa obtendrá muchos beneficios y su 

ejecución será responsabilidad de ésta. 

 

 

El diseño de un sistema de gestión de calidad para FMA Francisco Mosquera Aulestia Cía. 

Ltda. tiene como objetivo crear y brindar toda la documentación necesaria, comprendida 

por manuales, procedimientos y planes de mejora, para que la empresa comience a trabajar 

mediante procesos. Esto dará como resultado la disminución de sus costos y tiempos, 

mejor organización, comunicación y planificación; es decir se desarrollará una cultura de 

calidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1. ANÁLISIS SITUACIONAL 

 

 

En el presente capítulo se hará un estudio del análisis situacional en donde FMA 

Francisco Mosquera Aulestia Cía. Ltda. se desenvuelve. Dentro del mismo se podrá 

observar los factores internos como externos que influyen en cómo la empresa se 

comporta y se proyecta en el medio.  El análisis externo nos permitirá identificar las 

oportunidades y amenazas que la empresa atraviesa en su entorno, y en el análisis 

interno nos brindará las fortalezas y debilidades que la empresa posee.  

 

 

1.1. ANÁLISIS DEL ENTORNO 

 

 

1.1.1. Político-legal 

 

 

Actualmente el mayor organismo de control que el gobierno posee es el 

COMEX, que es el Comité de Comercio Exterior, el cual aprueba y emite 

las políticas nacionales relacionados con todos los contenidos y procesos de 

comercio exterior. Éste está conformado por varias entidades públicas las 

cuales están clasificadas de acuerdo con el Decreto Ejecutivo Nº25, de la 

siguiente manera (COMEX, 2014): 
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 Entidades con voz y derecho al voto 

 

o Ministerio de Comercio Exterior, quien lo preside; 

o Ministerio de Agricultura, Ganadería, Acuacultura y Pesca; 

o Ministerio de Industrias y Productividad; 

o Ministerio de Economía y Finanzas; 

o Secretaría Nacional de Planificación y Desarrollo 

 

 

 Entidades con voz, pero sin derecho a voto 

 

o Ministerio Coordinador de la Producción, Empleo y 

Competitividad; 

o Ministerio Coordinador de la Política Económica; 

o Servicio Nacional de Aduanas del Ecuador y, 

o Las demás instituciones que determine el Presidente de la 

República mediante Decreto Ejecutivo. 

 

 

Dentro de estas entidades públicas se encuentran instituciones que emiten 

las normas, leyes y resoluciones necesarias para todo lo relacionado con el 

comercio exterior, como son el INEN, AGROCALIDAD, MIPRO, COPSE, 

entre otros. Todas las instituciones deben ser acogidas y cumplidas por 

todas las personas naturales y jurídicas que trabajan dentro del sector. A 

continuación se describen algunas de las instituciones antes mencionadas. 
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El Servicio Nacional de Aduanas del Ecuador (SENAE), es una entidad 

estatal, autónoma y moderna que está orientada a brindar servicios tanto 

nacionales como internacionales para el comercio exterior. La misma está 

encargada de ejecutar la política aduanera y expedir las normas 

correspondientes para su respectiva aplicación. Esta entidad tiene por objeto 

facilitar el comercio exterior y ejercer control de la entrada y salida de 

mercancías por cualquier medio de transporte; establecer y recaudar las 

obligaciones tributarias generadas por las importaciones y exportaciones; 

resolver reclamos, peticiones y consultas por parte de las personas 

interesadas o involucradas; y de igual manera debe prevenir, buscar y 

sancionar infracciones aduaneras (SENAE, 2014). 

   

 

Otro importante ente regulador es el Instituto Ecuatoriano de Normalización 

(INEN), es el organismo nacional técnico que realiza la normalización, 

reglamentación técnica y metrología para reconocer el cumplimiento de los 

derechos de los ciudadanos como la seguridad, protección de la vida y salud 

humana, animal y vegetal; y de igual manera la conservación del medio 

ambiente. Actualmente es el eje principal del Sistema Ecuatoriano de 

Calidad que promociona la cultura de la calidad y el mejoramiento de la 

productividad y competitividad en el mercado ecuatoriano (INEN, 2014). 
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Según la Agencia Ecuatoriana de Aseguramiento de Calidad del Agro 

(AGROCALIDAD, 2014), es la Autoridad Nacional Sanitaria, Fitosanitaria 

y de Inocuidad de los Alimentos, facultada para la regulación y control de 

las actividades productivas agropecuarias, y la ejecución de proyectos y 

programas del sector privado y otros intermediarios a nivel nacional, para 

salvaguardar la salud pública y del medio ambiente, mediante las normas 

nacionales e internacionales. 

 

 

Las resoluciones 003, 006 y 116 son las más importantes del año 2014, ya 

que las mismas están conformadas por normas técnicas emitidas por el 

COMEX, que se encuentran enfocadas a todos los productos que se 

importan al país. La problemática con estas resoluciones es que las normas  

de los distintos productos, se han emitido y puesto en práctica desde el 

comienzo del año hasta el momento, paulatinamente. Pero por otro lado son 

trabas u obstáculos que se ponen a los importadores, ya que el gobierno 

desea aumentar la producción nacional y sustituir en su mayoría a los 

insumos y productos extranjeros, para aumentar valor agregado a la cadena 

de estos.  
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1.1.2. Económico 

 

 

La economía ecuatoriana durante las últimas dos décadas ha atravesado un 

proceso de inestabilidad por el mal manejo de la política y economía. En los 

últimos años la economía ha mantenido una tendencia de crecimiento pero 

cada año se vuelve más complicado crecer. Este desarrollo se ha dado 

gracias a la inversión en los diferentes sectores del país, como: la 

construcción, infraestructura, viviendas, servicios, comercio y 

administración en el sector comercial. Todo esto se ha generado gracias a 

los altos ingresos petroleros y las recaudaciones tributarias, por lo cual ha 

habido un aumento en los ingresos de las personas que han generando aun 

más el consumo.  

 

 

Para el año 2014, el petróleo ya no será un fuerte ingreso a la economía del 

país, porque su valor a nivel mundial se verá afectado, y la inversión del 

sector público provendrá del financiamiento externo. Según el Fondo 

Monetario Internacional y el Banco Central del Ecuador (2013), proyectan 

una tasa del 4,05% para el año 2014, en comparación al año 2013 que fue un 

periodo de desaceleración por lo que se estimó una tasa de crecimiento de 

4,2%, en comparación a años anteriores.  

 

 

A continuación en las figuras 1, 2, 3 y tabla 1 se muestran algunas cifras
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económicas y datos de las exportaciones e importaciones de diciembre 

2013, tomados del Banco Central del Ecuador y del Ministerio de Comercio 

Exterior.  

 

 

 

Figura 1: Exportaciones e Importaciones acumuladas 2013 

Fuente: Banco Central del Ecuador 

 

 

 

Figura 2: Distribución exportaciones acumuladas 2013 

Fuente: Ministerio de Comercio Exterior
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Figura 3: Importaciones acumuladas 2013 

Fuente: Ministerio de Comercio Exterior 

 

 

Tabla 1: Principales destinos de las exportaciones 2013 

Principales destinos de las exportaciones 

Petroleras No petroleras 

Estados Unidos Estados Unidos  Colombia 

Perú  Canadá Brasil 

Chile Rusia  Argentina 

Japón España Chile  

China Holanda Venezuela 

Panamá Italia  Perú 

España Alemania Turquía 

Demás países Francia Bélgica 

 

China Japón 

 

Reino Unido  Vietnam 

 

Demás países 

 

Fuente: Banco Central del Ecuador 
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Como se puede observar en las figuras, en el país existen mayores 

importaciones que exportaciones. Las importaciones más importantes son 

las de materias primas, seguido de los bienes de capital, los combustibles, y 

los bienes con menor porcentaje son los de consumo y diversos. En cuanto a 

las exportaciones la mayoría se encuentran conformadas por las petroleras 

con un 57% y las no petroleras con un 43%. Según el BCE (2014), el 

destino de mayores  exportaciones no petroleras es Estados Unidos con una 

participación de 23,69% en las exportaciones no petroleras, seguido de 

Colombia, Rusia y España. Y en las exportaciones petroleras el principal 

destino de igual manera es Estados Unidos con una participación de 

60,74%, seguido de Chile, Perú y Japón.   

 

 

1.1.3. Socio-cultural 

 

 

En los últimos cinco años, la Aduana del Ecuador ha atravesado por una 

transformación importante que le ha llevado a tener resultados excelentes, 

los cuales han sido reconocidos a nivel nacional por su eficiencia, 

recaudación y tiempos, como se muestra a continuación en la figura 4: 
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Figura 4: Resultados de Eficiencia, Recaudación y Tiempos 2007-2014 

Fuente: SENAE 

 

 

Otro esfuerzo de la Aduana del Ecuador, es el plan 4x4 emitido por el 

gobierno, el cual es creado para el control de la entrada de mercancías y 

combatir el contrabando de estos productos. Según la información emitida 

por el SENAE (2014), éste es un método utilizado únicamente por personas 

naturales que deseen traer mercadería del exterior, bajo las condiciones de 

los 4 kilogramos y 400 dólares, y deben ser ingresados al país mediante el 

Servicio Postal Oficial del Ecuador o a través de una empresa de Courier. El 

valor de la importación es de 42 dólares, manteniendo siempre las 

especificaciones antes mencionadas, de lo contrario serán determinadas 

como cantidades comerciales y deberán pasar por el SENAE. El mismo se 

lo aplicará a partir del 08 de octubre del 2014, ya que en meses pasados 

estuvo en plan de estudio porque tanto el peso como el valor de la 

mercancía no se presentaban de forma simultánea, por lo
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que las personas realizaban el contrabando de estos productos y realizaba 

actividades de comercio ilícitas en el país.  

  

 

Por otro lado, la Dirección de Control de Drogas Ilícitas del Ministerio del 

Interior conjuntamente con la Dirección Nacional Antinarcóticos de la 

Policía Nacional han realizado un trabajo importante en los últimos tres 

años pero principalmente en el 2013. Según el Ministerio del Interior 

(2013), entre los meses de enero y diciembre de este año se logró incautar 

56,61 toneladas de drogas.  Dentro de estas acciones contra el narcotráfico 

también hubo incautaciones de bienes como: 

   

   

 9 inmuebles 

 1 finca 

 236 vehículos 

 124 motocicletas 

 2 aeronaves 

 6 barcos y lanchas 

 1 laboratorio clandestino  

 1 semi-sumergible 

 

 

Según el Informe sobre la Estrategia Internacional de Control de Narcóticos 

2013 (INCSR), emitido por el Departamento de Estado de los Estados
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Unidos de América, informa que el Ecuador sigue siendo el país más 

importante de tránsito para los países productores a nivel mundial. Hoy en 

día el país cuenta con 20 hectáreas de cultivos de coca controlados mientras 

que Colombia, Perú y Bolivia cuentan con 165.000 hectáreas de sembríos de 

coca. Por ello, el Departamento de Estado apoya y alienta al país a continuar 

con la prohibición de drogas ilícitas, destrucción de los productores 

químicos, erradicación de la coca y la eliminación de laboratorios de coca.  

 

 

Años atrás esta situación no era la misma, ya que el narcotráfico se elevó 

cuando los Estados Unidos de América se retiró de las operaciones del 

Puerto de Manta. Ecuador se volvió país de tránsito de drogas como la 

cocaína y heroína, de países vecinos (Colombia y Perú) productores de 

drogas ilícitas, que distribuían a América del Norte y Europa, con eventual 

circulación a Australia y Nueva Zelanda. En ese momento, la incautación de 

drogas se encontraban entre 20 a 25 toneladas anuales, por lo que el 

Ecuador se veía afectado y en riesgo por la circulación de este tipo de 

sustancias en el mercado interno, como ocurrió en las provincias de 

Esmeraldas, Guayas, Pichincha, Carchi, Manabí y Santo Domingo de los 

Tsáchilas (INCSR, 2013).  
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1.1.4. Tecnológico 

 

 

Actualmente las empresas de servicios aduaneros deben tener una fuerte 

inversión en herramientas y recursos tecnológicos tanto públicos como 

privados para brindar servicios óptimos y eficaces. Como principales 

sistemas está: el ECUAPASS que facilita los procesos de comercio exterior, 

fortalece y certifica el control aduanero del país, disminuyendo los tiempos 

en los trámites de las importaciones y exportaciones, ya que este contiene 

las normas del Código Orgánico de la Producción, Comercio e Inversión 

(COPCI). Por otro lado, se encuentra el  Sistema de Gestión Documental 

QUIPUX que es un servicio y herramienta electrónica que sirve para enviar 

y almacenar la documentación electrónica, que la Subsecretaría de Gobierno 

Electrónico a través de Secretaría Nacional de la Administración Pública 

facilita a las instituciones del sector público. Todos estos permiten que las 

instituciones gubernamentales mantengan un adecuado manejo y control de 

las actividades realizadas por las empresas privadas (SENAE, 2014). 

 

 

Producto de la inversión y avance tecnológico, se demuestra una nueva 

generación que es moderna, que trabaja con procesos sistematizados, 

documentos electrónicos, sistemas inteligentes de riesgos, herramientas 

tecnológicas y firmas electrónicas, en donde se puede realizar las 

operaciones reduciendo los tiempos relacionados con los procedimientos 

aduaneros. Por ello, a finales del año 2013, el SENAE obtuvo un
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reconocimiento a nivel internacional, en el IV Foro de Tecnología e 

Innovación de la Organización Mundial de Aduanas (OMA), que se realizó 

en Buenos Aires, Argentina donde obtuvo el primer lugar en Innovación 

Aduanera (SENAE, 2014). 

 

 

1.2. ANÁLISIS INTERNO 

 

 

1.2.1. Reseña histórica  

 

 

FMA Francisco Mosquera A. Cía. Ltda. es una empresa ecuatoriana que 

presta servicios aduaneros como Agente de Aduanas, asesoría y servicios 

integrados en el área de comercio exterior. Cuenta con más de 35 años de 

experiencia y una activa participación en el mercado ecuatoriano.  

 

 

Asimismo dispone de colaboradores de gran talento humano, profesionales 

experimentados y altamente calificados en las diferentes áreas de servicio, 

quienes se encuentran distribuidos en las oficinas en Quito, Guayaquil, 

Tulcán, Esmeraldas y Huaquillas. Además dispone de todas las herramientas 

tecnológicas acorde a las exigencias actuales, una infraestructura 

logísticamente adecuada y una red de comunicaciones óptima, las mismas
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que ayudan a brindar una atención personalizada y de primer nivel, 

permitiendo brindar a los clientes un servicio eficiente y eficaz. 

 

 

La empresa cuenta con dos Agentes Nacionales de Aduanas, Francisco 

Mosquera y Alejandro Mosquera, quienes cuentan con una vasta 

experiencia y  que en el transcurso de los años han logrado mantener una 

base de clientes satisfechos. 

   

   

1.2.2. Estructura 

 

 

En la actualidad la empresa está compuesta por tres grandes áreas: Gerencia 

General, Gerencia Administrativa y la Gerencia de Operaciones. Las 

mismas están integradas con 117 empleados que se encuentran distribuidos 

en las diferentes sucursales que la empresa posee, como se muestra a 

continuación en la tabla 2. 
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Tabla 2: Distribución nacional del personal de FMA 2014 

Oficinas 
Gerencia 

General 

Gerencia 

Administrativa 

Gerencia de 

Operaciones 
TOTAL 

Quito 2 31 62 95 

Guayaquil  3 12 15 

Esmeraldas   3 3 

Tulcán   3 3 

Huaquillas   1 1 

TOTAL 117 
 

Fuente: Nómina FMA  

 

   

Como se puede observar, la mayor distribución de empleados se encuentran 

en las ciudades de Quito y Guayaquil respectivamente. Por lo que estas 

ciudades son las principales y más importantes en el manejo del comercio 

exterior en el país. No hay que descartar a las ciudades como Tulcán, 

Huaquillas y Esmeraldas, en donde se encuentran las aduanas que trabajan 

conjuntamente con las entidades de los países vecinos, y de igual manera 

está uno de los puertos más grandes del país.   

 

 

La Gerencia General esta encargada de liderar las políticas y la planificación 

estratégica para fortalecer la gestión de la empresa, velando siempre por los 

objetivos de la misma. Por otro lado, la Gerencia Administrativa está 

encargada de estructurar y controlar el área administrativa, financiera y 

contable; para optimizar los recursos económicos de la empresa. Para poder 

gestionar lo señalado, la misma trabaja conjuntamente con tres importantes 

coordinaciones que son la financiera, comercial y la de talento humano.  Por 

último, la Gerencia de Operaciones está encargada de planificar y controlar
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todas las actividades y estrategias con relación a los diferentes servicios que 

la empresa ofrece al público. 

 

 

A continuación, en la figura 5, se puede visualizar la estructura 

organizacional de los principales cargos de la empresa, que son los que dan 

soporte a la Gerencia General. En el anexo 1, se encuentra el organigrama 

completo de la empresa. 

 

 

Figura 5: Organigrama FMA 2014  

Fuente: FMA Francisco Mosquera Aulestia Cía. Ltda. 
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Este organigrama nos indica que las gerencias trabajan de la mano con las 

coordinaciones y supervisiones, para que las operaciones que la empresa 

realiza se puedan llevar a cabo y así cumplir con todas las necesidades y 

requerimientos de los clientes, brindando servicios de calidad. Sin embargo 

se puede decir que es una estructura con muchos niveles y por lo tanto se 

puede concluir que es desorganizada y no hay una buena comunicación 

entre todos. 

 

   

1.2.3. Planificación 

 

 

La empresa se encarga de proveer estrategias, políticas y directrices, 

conjuntamente con la gestión administrativa a sus colaboradores, con la 

finalidad de alcanzar su visión, maximizar el valor en el mercado, mantener 

las relaciones con sus aliados y minimizar los riesgos. Por lo que la empresa 

asume ciertas actividades administrativas y de desarrollo de funciones 

corporativas, las mismas que se encargan de los servicios y también de 

supervisar las estrategias, políticas y procesos de las áreas correspondientes. 

Todo esto conlleva a que la gestión sea más eficiente y eficaz, gracias al 

establecimiento de la misión, visión y principios institucionales que llevarán 

a la misma al crecimiento y éxito en la sociedad. A continuación se muestra 

todo lo mencionado, los mismos que se encuentran en el plan estratégico de 

la empresa (FMA, 2014): 
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La misión de la empresa consiste en contribuir al adelanto y crecimiento del 

Ecuador, brindando soluciones inmediatas y los mejores servicios 

integrados de comercio exterior, proporcionando seguridad, puntualidad y 

confianza a todos los clientes, convirtiéndose así en el mejor socio 

estratégico y comercial, para conjuntamente alcanzar el éxito. 

 

 

Su visión está enfocada a ser el mejor proveedor de servicios integrados de 

comercio exterior en el Ecuador realizando un trabajo de calidad, que supere 

las expectativas de los clientes. 

 

 

Sus principios institucionales son: 

 

 Valorar al ser humano. 

 Actuar siempre con integridad. 

 Brindar soluciones inmediatas al cliente. 

 Buscar la satisfacción de los clientes. 

 Procurar la excelencia en toda actividad. 

 Participar proactivamente y agregando valor en el desarrollo de la 

empresa, la comunidad y el país. 

 Tener visión y compromiso de largo plazo. 
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1.2.4. Clientes 

 

 

Actualmente la empresa cuenta con más de 150 clientes alrededor del país, 

los cuales están distribuidos entre distintos sectores que la misma maneja. A 

continuación se mostrará los principales clientes y de igual forma se podrá 

observar el volumen de trámites mensuales promedio que se llevaron a cabo 

hasta diciembre del 2013, en la tabla 3: 

 

Tabla 3: Clientes por tipo de sector 

SECTOR EMPRESA 
Nº de trámites 

promedio 

Tecnológico 

      INACORP S.A. del Ecuador 

65 trámites 

mensuales 

      COMPSESA 

      HP 

      Movilcelisticks 

      Otecel 

      Mecanográfica 

      Xerox  

      Alphacel  

Industrial 

      Acería del Ecuador Adelca 

S.A. 

150 trámites 

mensuales 

      Novopan del Ecuador S.A. 

      Plastisacks del Ecuador S.A. 

      Plywood Ecuatoriana S.A. 

      Codesa S.A. 

Comercial 

      DHL Global Forwarding 

S.A. 

100 trámites 

mensuales 

      Pedro Rodríguez 

      Direct TV Ecuador Cía. 

Ltda. 

      Durallanta 

     Lencajes y modas para el 

hogar S.A. 

      Silvana S.A. 
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SECTOR EMPRESA 
Nº de trámites 

promedio 

Alimenticio 

      Alpina  

85 trámites 

mensuales 

      Procesadora Nacional de 

Alimentos S.A. – PRONACA 

      Productos SKS Farms Cía. 

Ltda. 

      Heraplant S.A. 

      Disproimp 

      Confiteca 

      Semidor S.A. 

      Plantec S.A. 

Farmacéutico 

      Bayer S.A. 

350 trámites 

mensuales 

      Laboratorios Bago del 

Ecuador S.A. 

      Merk Sahrp & Dohme 

      Pfizer Cía. Ltda. 

      Quifatex S.A. 

      Shering Ploug del Ecuador  

      Química Suiza 

      Tecnandina S.A. 

      Novartis 

      Leterago 

      Alcon  

      Aspen  

      Grunenthal Ecuatoriana 

Cosmetológico 

      Grupo Transbel 
250 trámites 

mensuales 
      Oriflame del Ecuador S.A. 

      Azzorti S.A. 

 
Fuente: FMA Francisco Mosquera Aulestia Cía. Ltda. 

 

   

Los sectores más importantes para la empresa como se puede ver en la tabla, 

son el sector cosmetológico, industrial y farmacéutico. Dentro de estos 

sectores las empresas más importantes son: Grupo Transbel, Acería del 

Ecuador Adelca S.A., y Novartis, respectivamente. Para finales del año
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2013 se estimó que FMA realizó alrededor de 1000 trámites mensuales 

promedio distribuidos dentro de los distintos sectores.  

 

   

1.2.5. Competidores 

 

 

Los principales competidores de FMA Francisco Mosquera Aulestia Cía. 

Ltda. se caracterizan por su tamaño, posicionamiento en el mercado, 

producción, comercialización y se encuentran ubicados en las principales 

ciudades de operaciones aduaneras como Quito, Guayaquil, Esmeraldas y 

Tulcán. A continuación se mencionan algunos de ellos: 

 

 

 Grupo Torres y Torres  

 Raul Coka Barriga Cía. Ltda.  

 Rocalvi S.A. 

 Oficina Comercial Aduanera Cordero Proaño Cía. Ltda. (OCA) 

 Comexlan S.A. 
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1.2.6. Infraestructura 

 

 

Hoy en día FMA Francisco Mosquera Aulestia Cía. Ltda. cuenta con 

instalaciones en algunas ciudades del país. Su oficina matriz está ubicada en 

la ciudad de Quito en la calle Indanza OE2-44 y Av. Amazonas, como se 

muestra en la figura 6: 

 

    

 

Figura 6: Ubicación oficina matriz FMA 

Fuente: Google Maps 

 

 

En la capital también cuenta con oficinas in-house en empresas privadas 

como: Grupo Transbel, DHL Global Forwarding Ecuador S.A., Merk Sharp
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& Dhome, Novartis Ecuador S.A., Oriflame del Ecuador S.A., Quifatex 

S.A., y Shering Ploug del Ecuador.  

 

 

Dentro del Ecuador cuenta con sucursales ubicadas en Quito, Guayaquil, 

Esmeraldas, Tulcán y Huaquillas como se muestra en la figura 7. En la tabla 

4, se muestran las direcciones exactas de las mismas.  

 

 

 

Figura 7: Mapa Político del Ecuador, Sucursales FMA 

Fuente: Google 2014 
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Tabla 4: Direcciones sucursales FMA 2014 

CIUDAD DIRECCIÓN 

Quito (Tababela) Centro Logístico de Operaciones y Carga 

Tababela. 

Guayaquil Urbanización Parque Empresarial Colón, 

Edif. Empresarial l (oficina 203). 

Tulcán Calle Bolívar y Ayacucho. Centro 

Comercial Yolis (2do piso, oficina 202). 

Esmeraldas Av. Jaime Roldós Aguilera (Recinto 

Aduanero). 

El Oro - Huaquillas Av. La República y Arenillas (Plazoleta 

Santa Marianita). 

 

Fuente: FMA Francisco Mosquera Aulestia Cía. Ltda. 

 

   

Tanto las oficinas sucursales como las oficinas in-house brindan un soporte 

a la operación logística de la oficina matriz para una mayor eficiencia y 

eficacia al momento de brindar los distintos servicios que los clientes 

requieren alrededor del país.  

 

 

1.2.7. Productos 

 

 

La empresa cuenta con una variedad de servicios aduaneros como:  

 

 

 Importaciones 

 Exportaciones 

 Regímenes especiales



 27 

 Clasificación arancelaria 

 Asesoría legal 

 Servicio in-house, entre otros. 

 

 

Asimismo FMA Francisco Mosquera Aulestia Cía. Ltda. cuenta con 

empresas aliadas que otorgan soporte a los servicios, creando así un sistema 

integrado para los cliente, estas empresas son: Coimpexa Cía. Ltda. y 

Transporexa S.A. La primera se encarga del almacenamiento de todo tipo de 

mercancías en dos bodegas, el depósito temporal y el almacenamiento 

simple. La misma también cuenta con servicios complementarios como: 

manejo de carga normal y especial, acarreo, distribución, despaletizaje, 

pesaje, cuartos fríos, entre otros. La segunda es una empresa de logística y 

transporte interno como a nivel nacional, además de los siguientes servicios: 

custodia armada, candado y rastreo satelital, vehículos refrigerados, sellos 

de seguridad, etc.  

 

 

La importación es la entrada de mercadería provenientes de otros países  

que abarcan los siguientes servicios: registro de importador, importaciones 

de mercadería perecibles, importaciones a consumo, documentos de control 

previo, despachos con garantías, coordinación de embarque en el exterior, 

entre otros.  
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La exportación por otro lado contempla la salida de mercadería del país, que 

engloba servicios como: certificados de origen, certificados fitosanitarios, 

inspecciones antinarcóticos, re-estibas, certificados de calidad, registro de 

exportador, etc.  

 

 

Los regímenes especiales son el ingreso o salida de mercadería exento de 

pago o que debe tener algún tratamiento especial ante la Aduana, los 

servicios con los que cuenta son: depósito comercial público y privado, 

deposito industrial, re-importaciones, re-exportaciones, internación temporal 

para perfeccionamiento, internación temporal para re-importación y re-

exportación en el mismo estado, etc.  

 

 

En cuanto a otros servicios se encuentra la asesoría legal, que cuenta con un 

grupo de abogados calificados para brindar asesoría completa, integral e 

inmediata a los clientes en las áreas tributarias, aduaneras y arancelarias. 

Otro es la clasificación arancelaria, que consiste en clasificar las mercancías 

de acuerdo a los estándares establecidos por los entes reguladores.  

 

   

En la figura 8 se muestran los datos del año 2013 con respecto al número de 

trámites de todos los servicios que la empresa ofrece conjuntamente con las 

empresas aliadas que se señalaron anteriormente. 
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Figura 8: Nº de trámites 

Fuente: COMEX, 2013 

 

 

Para la empresa el servicio más importante y por el cual recibe la mayor 

cantidad de sus ingresos, como se puede observar en la figura anterior, es el 

de importaciones con 8598 trámites anuales, seguido de 1962 trámites de 

exportaciones, 684 de varios servicios que se prestan en la empresa y los 

otros servicios de las empresas aliadas, y para finalizar los regímenes 

especiales en donde hubo 208 trámites en el año 2013. 
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1.3. ANÁLISIS FODA 

 

 

Este análisis nos brinda las características internas (debilidades y fortalezas) y 

externas (oportunidades y amenazas) para conocer la situación actual y real de la 

empresa, al igual que permite la planeación de estrategias para la conveniencia de 

la misma. A continuación en la tabla 5, se muestra el resultado del análisis antes 

mencionado. 

 

 

Tabla 5: Matriz FODA 

 
FORTALEZAS DEBILIDADES 

Análisis 

Interno 

Más de 35 años de 

experiencia y 

reconocimiento en el 

mercado. 

Alta rotación de personal. 

Alianza con empresas para 

la prestación de servicios 

integrados. 

Falta de planeación estratégica 

eficiente. 

Buena distribución por todo 

el país. 

Estructura organizacional muy 

jerarquizada. 

Cartera importante de 

clientes. 

Realización de actividades por 

conocimiento y no por procesos. 

Oferta de varios productos 

aduaneros. 

Alto costo de operación. 

  OPORTUNIDADES AMENAZAS 

Análisis 

externo  

Manejo de herramientas 

tecnológicas para una mejor 

operación. 

Aumento de resoluciones y 

restricciones por parte del 

gobierno. 

Reconocimiento por 

mejores tiempos de 

realización de trámites. 

Alta e importante competencia 

aduanera. 

Manejo de cantidades 

importantes en 

importaciones y 

exportaciones. 

Contrabando y narcotráfico. 

Cursos aduaneros de 

capacitación para el 

personal.  

Incremento de producción 

nacional. 



2. DIAGNÓSTICO DE REQUISITOS 

 

 

En el presente capítulo se mostrarán los distintos requerimientos internos y externos, 

que se encuentran involucrados en la organización para la ejecución e implementación 

del sistema de gestión de calidad. El diagnóstico de requisitos son todas las 

condiciones necesarias que se encuentran relacionadas con la determinación de 

condiciones o necesidades a satisfacer, siempre teniendo en cuenta las exigencias de 

todos los actores involucrados, que conllevan siempre a brindar bienes o servicios de 

calidad.  

 

 

2.1. REQUISITOS LEGALES 

 

 

Los requisitos legales están definidos por todas las instituciones gubernamentales 

en donde la empresa se desenvuelve, como el SRI, IESS, Ministerio de Relaciones 

Laborales, MIPRO, PROECUADOR, etc. Principalmente para el giro de negocio, 

que es el comercio exterior, podemos decir que los requisitos más importantes son 

las normas técnicas emitidas por el INEN y el control que ejerce el SENAE como 

se explicó anteriormente, los cuales están direccionados hacia el cumplimiento de 

las normas de calidad de los productos y servicios que se manejan en el país.  
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Actualmente el INEN está conformado por cuatro direcciones, que permiten la 

creación y desarrollo de las normas que son (INEN, 2014): 

 

 

 Dirección Técnica de Normalización 

 Dirección Técnica de Reglamentación 

 Dirección Técnica de Validación y Certificación 

 Dirección Técnica de Metrología 

 

 

Las normas técnicas ecuatorianas son documentos que contienen reglas, 

instrucciones y características, para todas las actividades y procesos de comercio 

interno y externo del país. Las mismas tienen como jerarquía de normalización, 

niveles que se encuentran asignados según su extensión geográfica, política y 

económica; como se presenta a continuación en la tabla 6: 

  

 

Tabla 6: Niveles jerárquicos de normalización 

  

 

 

 

 

 

Fuente: INEN, 2014 

NIVEL 1 
Normas 

Internacionales 

ISO, IEC, CODEX, ITU, OIML, entre 

otros. 

NIVEL 2 Normas Regionales EN, entre otros. 

NIVEL 3 Normas Subregionales CAN, COPANT, entre otros. 

NIVEL 4 Normas Nacionales ANSI, AENOR, ICONTEC, entre otros. 

NIVEL 5 
Normas de Asociación 

o empresa 
ASTM, API, NFPA, UL, entre otros. 
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Por otro lado cabe mencionar que las normas técnicas se encuentran distribuidas 

entre los distintos sectores que se manejan alrededor del mundo, que proporcionan 

directrices para los distintos servicios y productos. A continuación se muestran los 

tipo de sectores y clasificaciones (INEN, 2014): 

 

 

a) Alimentos 

 Alimentos frescos congelados e industrializados 

 Farmacéutica 

 Cadena agroforestal y productos elaborados  

 Servicios logísticos de comercio exterior 

 Biotecnología y software  

 

b) Química 

 Petroquímica 

 Cadena agroforestal y productos elaborados  

 

c) Mecánica 

 Metalmecánica 

 

d) Eléctrico 

 Energías renovables incluida la bioenergía a partir de biomasa 

 Biotecnología y software 

 Fabricación de receptores de radio, televisión, celulares y productos 

conexos para el consumidor. 
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 Fabricación de aparatos de uso doméstico. 

 

e) Construcción y turismo 

 Turismo 

 Cadena agroforestal y productos elaborados 

 

f) Otros 

 Generalidades. Terminología. Normalización. Documentación 

 Matemáticas. Ciencias naturales 

 Tecnología sanitaria 

 Metrología y medición. Fenómenos físicos 

 Ensayos 

 Ingeniería militar 

 Equipamiento doméstico y comercial. Ocio. Deportes 

 

 

Entonces se puede decir que las normas técnicas brindan beneficios para todos los 

actores involucrados dentro de las importaciones y exportaciones, ya que nos 

permiten optimizar las operaciones, brindar productos y servicios finales de 

calidad, satisfacción al consumidor, abrir mercados globales, eliminar las barreras 

de ingreso, incrementa la productividad y ayuda a disminuir los impactos 

negativos en el medio ambiente. 
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2.2. REQUISITOS DE LA ORGANIZACIÓN  

 

 

Los requisitos de la organización siempre estarán enfocados a cumplir con los 

requisitos legales, del cliente interno y externo. Para esto la empresa debe cumplir 

con la misión, visión, y principios institucionales que se encuentran establecidos 

en el plan estratégico de la empresa; los mismos que son mencionados en el 

capítulo 1 inciso 1.2.3. Actualmente la empresa no cuenta con objetivos 

específicos establecidos o documentados, por lo que los mismos se sobreentienden 

ya que son objetivos generales que toda empresa posee. 

 

 

De igual manera la empresa cuenta con políticas y normas internas que se 

encuentran establecidas en el Reglamento Interno de FMA Francisco Mosquera 

Aulestia Cía. Ltda.; y también debe ejecutar las normas, leyes y resoluciones 

externas que son establecidas por instituciones gubernamentales que controlan a 

las empresas, como se expuso en el capítulo 1 en el análisis externo.  

 

 

En cuanto a los procedimientos, actualmente la empresa no los tiene establecidos 

para cada una de las actividades que realiza, únicamente se trabaja de acuerdo a 

los esquemas que han sido establecidos a lo largo de los años, por lo que la 

operación se hace más larga, no es eficiente ni eficaz, los costos son elevados, etc. 

Es por esto que la empresa tiene planes para mejorar sus operaciones y por lo tanto 

brindar productos de calidad al cliente, para ello desea desarrollar un sistema de 
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gestión de calidad que le permita efectuar sus actividades y tareas internas de 

manera eficiente y eficaz.  

  

  

2.3. REQUISITOS DEL CLIENTE 

 

 

Los requisitos de los clientes están enfocados a la actividad que el mismo vaya a 

desarrollar junto con FMA Francisco Mosquera Aulestia Cía. Ltda. Esto significa 

que existen distintas necesidades por cliente y para cada tipo de servicio que la 

empresa brinda. Sin embargo de acuerdo con los contratos que la misma posee y la 

realización de una entrevista al Coordinador Comercial, se pudo concluir que 

existen algunos requerimientos generales que todos los clientes desean tener al 

momento de tener una relación con la empresa. Los mismos se muestran a 

continuación de acuerdo a su nivel de prioridad. 

 

 

 Confidencialidad en la entrega de información. 

 Asesoría para obtener las mejores condiciones económicas del negocio. 

 Obtención de las mejores tarifas en el mercado. 

 Rapidez en el trámite de la importación o exportación. 

 Entrega de la mercadería en el menor tiempo posible. 

 Conseguir soluciones tecnológicas. 

 Seguridad y protección de la mercadería.  
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 Beneficio de servicios agregados (empresas aliadas), a cambio de realizar 

el trámite en varias empresas.  

 Tener buenos canales de comunicación entre las partes involucradas. 

 

 

2.4. REQUISITOS DE LA NORMA ISO 

 

 

El sistema de gestión de calidad es la forma en que la organización dirige y 

controla las actividades basadas en procesos que están relacionadas con la calidad. 

Para poder alcanzar los objetivos de calidad, mejorar el producto o servicio y 

cumplir con las necesidades del cliente, es necesario que la empresa cuente con 

una planificación, procesos, recursos y documentación (ISO 9001, 2008). 

  

  

Para poder establecer, documentar, implementar y mantener este sistema es 

necesario enfocar todas las actividades que se llevaran a cabo dentro de uno de los 

principios de Edward Deming, como se muestra a continuación en la figura 9:  
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Figura 9: Bucle de la calidad 

Fuente: Senlle, 2001 

 

 

Por lo tanto se puede decir que los elementos del sistema de gestión de calidad se 

interrelacionan y por lo tanto existe una retroalimentación constante para su mejora 

continua. Para llevar a cabo todo esto, en forma sistemática se deben cumplir con 

los siguientes pasos, que se muestran en la figura 9 (Senlle, 2001): 

 

 

 ACTUAR – tomar acciones para mejorar el desempeño de los 

procesos. 

 PLANIFICAR – son los objetivos y procesos necesarios para 

conseguir los resultados. 

 HACER – implementar los procesos. 

 VERIFICAR – realizar el seguimiento y medición de procesos y 

productos. 
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Estas cuatro etapas se deben realizar en forma cíclica y deben estar en movimiento 

constante, por lo que los procesos son reevaluados constantemente, y esto permite 

el desarrollo y evolución de la organización. Cabe recalcar que el resultado de la 

aplicación de esta metodología, permite la planificación, organización y mejora de 

todas las actividades que la empresa realiza. Para cumplir con la satisfacción del 

cliente y mejora continua, la norma contiene un modelo el cual abarca con lo 

mencionado, como se muestra a continuación en la figura 10 (ISO 9001, 2008): 

 

 

 

Figura 10: Modelo de un sistema de gestión de calidad basado en procesos. 

Fuente: ISO 9001, 2008 
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Se puede decir que el modelo basado en procesos hace que las operaciones que  

tiene la organización se vuelvan eficientes y eficaces, lo que lleva a la prestación 

de productos y/o servicios de calidad. Por lo tanto podemos decir que el mismo 

cumple con los ocho principios comprendidos en la norma, al igual que con 

requisitos establecidos en los capítulos cuatro al ocho. En seguida se muestran los 

principios y los requisitos de la norma (ISO 9001, 2008): 

 

 

PRINCIPIOS 

   

   

 Organización orientada al cliente – es decir que la organización 

depende de los clientes y la misma debe entender sus necesidades y 

satisfacerlas en todo momento. 

 

 Liderazgo – la organización debe establecer el propósito de la 

misma, para que el personal se involucre y crear un ambiente de 

trabajo propicio para el logro de objetivos. 

 

 Participación del personal – el personal es lo que hace a la 

organización gracias a su compromiso, manejo de los recursos y 

desarrollo de actividades. 
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 Enfoque basado en procesos – cuando las actividades y los recursos 

se relacionan para gestionar procesos, permiten alcanzar los 

resultados deseados. 

 

 Enfoque de sistema para la gestión – los procesos que se tienen 

deben estar interrelacionados para poder establecer un sistema en 

conjunto. 

 

 Mejora continua – para que el sistema funcione es necesario que la 

organización siempre encuentre mejoras, para ser cada vez más 

eficientes y eficaces. 

 

 Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones – el análisis de 

datos e información que la organización maneje o realice serán clave 

para la toma de decisiones eficaces. 

 

 Relación mutuamente beneficiosa con el proveedor – los 

proveedores cumplen un rol fundamental dentro del sistema, ya que 

sin ellos no se puede crear valor por lo que debe existir una 

dependencia entre ambos. 
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REQUISITOS  

 

 

 Sistema de gestión de calidad 

 

 

o Requisitos generales  

 

 

Es fundamental analizar los requisitos necesarios para que la 

organización pueda diseñar e implementar un sistema de 

gestión de calidad. Por lo que dentro de la norma (ISO 

9001:2008), muestra que la organización debe establecer, 

documentar, implementar y mantener un SGC, y a su vez 

mejorar continuamente en la eficacia y eficiencia de sus 

operaciones, alcanzando los siguientes requisitos:  

 

 

La organización debe:  

 

 

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de 

gestión de la calidad y su aplicación a través de la 

organización,
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b) determinar la secuencia e interacción de estos procesos,  

 

c) determinar los criterios y los métodos necesarios para 

asegurarse de que tanto la operación como el control de 

estos procesos sean eficaces,  

 

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e información 

necesarios para apoyar la operación y el seguimiento de 

estos procesos,  

 

e) realizar el seguimiento, la medición cuando sea aplicable 

y el análisis de estos procesos,  

 

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los 

resultados planificados y la mejora continua de estos 

procesos. 

 

 

o Requisitos de la documentación 

 

 

Según lo establecido en la norma internacional la 

documentación de un sistema de gestión de calidad debe 

abarcar la política y objetivos de calidad, un manual de 

calidad, procedimientos requeridos, y documentos necesarios
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para asegurar una eficaz planificación, operación y control de 

procesos.  

 

 

 Responsabilidad de la dirección  

 

 

Es aquella en donde la alta dirección debe exponer su compromiso 

con el desarrollo, implementación y mejoramiento del sistema de 

gestión de calidad. Éste es el encargado de comunicar al personal la 

importancia de satisfacer los requisitos que fueron diagnosticados 

por los diferentes actores involucrados en la organización; del mismo 

modo, debe divulgar la política y  objetivos de calidad, debe llevar a 

cabo reuniones constantes de revisión; y, debe suministrar los 

recursos necesarios mediante: 

  

 

o participación de personal competente,  

o disponibilidad de equipos; y,  

o elaboración de auditorias internas para encontrar y establecer 

acciones correctivas y de mejora que ayuden al 

funcionamiento del sistema. 
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 Gestión de los recursos 

 

 

La organización debe proporcionar recursos necesarios para la 

implementación del sistema de gestión de calidad y su mejoramiento 

continuo. Según la norma, los recursos más importantes que la 

organización debe tener es el recurso humano, infraestructura y 

ambiente de trabajo.  

    

 

 Realización del producto 

 

 

Para poder planificar y desarrollar la realización de los distintos 

productos que la empresa brinda, es necesario que se identifiquen y 

cumplan las necesidades y/o requerimientos del cliente. 

 

 

 Medición, análisis y mejora 

 

 

Según la norma ISO la organización debe planificar e implementar 

procesos necesarios para dar seguimiento, medición, análisis y 

mejora para demostrar y asegurar la conformidad de los requisitos 

del producto y del sistema de gestión de calidad, y como siempre 

estar enfocado a tener un mejoramiento continuo. 
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2.5. ANÁLISIS DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS 

 

 

Se llevó a cabo un análisis de cumplimiento de todos los requisitos mencionados, 

realizando una matriz de cumplimiento. La medición de estos requisitos fue creado 

de acuerdo a una escala de cumplimiento total (2 puntos), parcial (1 punto) y no 

cumplimiento (0 puntos). A continuación se muestra un resumen de los datos 

obtenidos y en el anexo 2 se encuentra la matriz para un mejor entendimiento.  

 

 

 

       Figura 11: Cumplimiento de los requisitos del cliente 

    

 

El análisis que se realizó en el ámbito del cliente dio como resultado que se cumple 

un 67% de los requisitos pero estos son generales. Sin embargo sería adecuado que 

la organización realice encuestas de satisfacción del cliente para conocer su 

opinión, mejorar los servicios y saber con más detalle sus deseos y preferencias. 
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 Figura 12: Cumplimiento de los requisitos de la organización. 

  

  

El análisis de cumplimiento de los requisitos de la organización tienen un 50% de 

cumplimiento total, porque no cuenta con objetivos específicos y sus actividades 

no están direccionadas a ser eficientes y eficaces. Por lo tanto podemos decir que 

se debe conocer muy bien los requisitos del cliente para saber el correcto 

direccionamiento de la empresa; sin embargo, sus principios y normas internas se 

cumplen gracias a una adecuada comunicación. 

 

 

 

Figura 13: Cumplimiento de los requisitos legales.
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En cuanto al cumplimiento de los requisitos legales se cumplen totalmente, ya que 

la empresa realiza todas sus actividades de forma correcta y ordenada. Se puede 

mencionar que actualmente la empresa no ha tenido problemas, multas o sanciones 

con ningún organismo de control.  

 

 

 

 Figura 14: Cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001 

 

 

Los requisitos de la norma ISO tienen un cumplimiento total y parcial de 14% y 

29% respectivamente. Esto ocurre porque la empresa si posee algunos elementos 

comprendidos en el sistema de gestión de calidad, pero no conoce completamente 

los requisitos de la norma en un 57%, porque la misma no está basada en procesos, 

sus operaciones no están encaminadas hacia la calidad y por lo tanto no posee 

planes para el mejoramiento continuo.  

 

 

 



3. DISEÑO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 

 

En el presente capítulo se expondrán todos los elementos necesarios para la 

planificación, determinación y desarrollo de un sistema de gestión de calidad para la 

empresa FMA Francisco Mosquera Aulestia Cía. Ltda. El mismo debe estar 

encaminado con la política y objetivos de la empresa, organización interna, 

componente humano involucrado, satisfacción al cliente, y recursos necesarios para el  

adecuado funcionamiento.  

 

 

3.1. PLANIFICACIÓN DEL SGC 

 

 

3.1.1. Política de calidad 

 

 

La empresa ha desarrollado una política donde se encuentran los elementos 

y actividades necesarias que contribuyen directa e indirectamente a la 

entrega de calidad a los clientes. Por lo tanto, es un compromiso que asume 

la misma para gestionar o dirigir a la empresa de una manera organizada, 

enfocada a la calidad y conducida hacia la mejora continua. A continuación 

se presenta la misma (FMA, 2014): 
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FMA Francisco Mosquera Aulestia Cía. Ltda. está comprometida con la 

prestación de servicios de comercio exterior y logística, basados en la 

normativa legal vigente a través de personal calificado y un Sistema de 

Gestión de Calidad, que promueva la mejora continua de los procesos con el 

propósito de cumplir los requisitos de nuestros clientes en el menor tiempo 

posible. 

 

 

3.1.2. Objetivos de calidad 

 

 

Estos se encuentran establecidos y direccionados por la alta dirección, hacia 

el cumplimiento de la planificación estratégica que la empresa posee y de 

acuerdo con el sistema de gestión de calidad y su mejora continua. Estos 

objetivos de calidad deben ser claros, medibles, cuantificables, motivadores 

y alcanzables al corto, mediano o largo plazo, para comprobar el 

cumplimiento de todas las actividades involucradas en el sistema de gestión 

de calidad.  A continuación en la tabla 7, se muestran: 
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Tabla 7: Tablero de objetivos e indicadores. 

OBJETIVO PROCESO INDICADORES META 

Establecer objetivos y metas 

que permitan direccionar a la 

empresa, mediante la toma de 

decisiones eficaces. 

 

Gestión 

Estratégica 

(Objetivos 

alcanzados/Objetivos 

planificados)*100 

80% 

 

 

Mejorar continuamente la 

eficacia del sistema de gestión 

de calidad de la empresa, para 

ser más productivos y 

competentes. 

Gestión de 

Mejora 

Continua 

(Nº de acciones 

eficaces/Nº de 

acciones 

cerradas)*100 

85% 

 

(Nº de PNC 

solucionados/Nº de 

PNC detectados)*100 

90% 

 

 

Incrementar los ingresos de la 

empresa mediante la eficiencia 

comercial. 

 

Gestión 

Comercial 

(Ventas 

realizadas/Ventas 

planificadas)*100 

95% 

 

 

Mejorar la productividad 

operativa, brindando servicios 

de calidad y en el menor tiempo 

posible. 

Gestión 

Operativa y 

Logística 

Trámites de 

importaciones 

realizados/Hora de 

trabajo 

6 

 

Trámites de 

exportaciones 

realizados/Hora de 

trabajo 

6 

 

Brindar atención al cliente, 

mediante la satisfacción del 

mismo y brindando soluciones 

eficaces. 

Gestión Post-

Venta 

(Encuestas 

favorables/Total de 

encuestas 

realizadas)*100 

95% 

 

(Reclamos 

solucionados/Total de 

reclamos)*100 

95% 

 

Encontrar personal apto y 

competente a la empresa, 

mediante procedimientos que 

brinden formación, evaluación y 

retribución. 

Gestión de 

Talento 

Humano 

(Nº de personas que 

pasaron el periodo de 

prueba/Total de 

personas 

contratadas)*100 

95% 

 

 

(Evaluaciones 

realizadas/Nº total de 

trabajadores)*100 

90% 

 

Disponer de los fondos 

necesarios para llevar acabo las 

operaciones de la empresa. 

Gestión 

Financiera 

(Facturas pagadas a 

tiempo/Total de 

facturas pagadas)*100 

90% 

 

(Fondos 

disponibles/Necesidad 

de capital)*100 

 

120% 
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OBJETIVO PROCESO INDICADORES META 

Brindar recursos y 

mantenimiento, para el correcto 

desarrollo de actividades. 

Gestión de 

Recursos 

(Compras realizadas 

en plazo/Total de 

compras 

realizadas)*100 80% 

(Mantenimientos 

realizados/Mantenimie

ntos planificados)*100 80% 

 

 

 

3.2. MAPA DE PROCESOS 

 

 

Según la norma ISO 9000:2005, que trata acerca de los fundamentos y vocabulario 

del sistema de gestión de calidad, define a los procesos como un conjunto de 

actividades que se encuentran relacionadas e interactúan, estos transforman los 

elementos de entrada en resultados.  

 

 

Frente a los distintos requisitos que se obtuvieron en el análisis anterior, se pudo 

determinar las distintas etapas que la empresa debe tener para proporcionar 

productos y/o servicios de calidad.  Estos procesos involucrados se encuentran 

clasificados en tres tipos, los procesos gerenciales, clave y de apoyo, que abarcan 

toda la información pertinente para una correcta elaboración e implementación de 

un sistema de gestión de calidad. A continuación en la figura 15 se muestra el 

mapa de procesos que se ha elaborado para FMA Francisco Mosquera Aulestia 

Cía. Ltda. También se lo puede visualizar en el anexo 3.
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Los procedimientos mencionados en el mismo, se encuentran en el manual de 

procedimientos en el anexo 4.  

 

 

 

    Figura 15: Mapa de procesos, FMA. 

 

 

De acuerdo con la figura anterior, se observa que los procesos se encuentran 

completamente interrelacionados, lo que permite que la organización tenga sus 

actividades de forma ordenada y tenga resultados mejores. Así mismo estos van de 

la mano con el cumplimiento de misión, visión, política y objetivos de calidad que 

la empresa ha establecido. 
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3.3. MANUAL DE CALIDAD 

 

 

El manual de calidad es el documento en donde se estructura el sistema de gestión 

de calidad. De igual manera este contiene las características de todos los requisitos 

exigidos en la norma ISO 9001:2008.  

 

 

La empresa ha definido y estructura su manual de calidad de acuerdo con la norma 

ISO 9001, el mismo que se encuentra en el anexo 5. Este manual esta compuesto 

por un índice, en donde se puede observar la estructura del mismo. Posteriormente 

tiene un punto de información de la empresa en donde se detalla una breve reseña 

histórica, los servicios que se brindan y su distribución geográfica por el Ecuador. 

En tercer lugar está el alcance del manual, en donde se señalan los elementos más 

importantes para que la empresa desarrolle actividades en forma eficiente y eficaz, 

y pueda mejorar en el tiempo. Desde el punto cuatro al ocho están definidos todos 

los requisitos que se establecen en la norma, por lo que en cada uno de ellos se 

especifica lo que la empresa va a elaborar o implementar.   

 

 

3.4. PROCEDIMIENTOS 

 

 

De acuerdo con la norma de fundamentos y vocabulario (ISO 9000, 2005) se 

define que el procedimiento es la forma específica de llevar a cabo una actividad o
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proceso. Por lo tanto se puede decir que son todas las actividades que se 

encuentran relacionadas o interactúan entre sí, las mismas que transforman las 

entradas en salidas.  

 

 

Según los procesos establecidos por la empresa, cada uno de ellos contienen 

diferentes tipos de procedimientos para cada actividad que se desarrolla dentro de 

los mismos, que pueden ser observados en la figura mencionada.  

  

 

Para el desarrollo de cada uno de los procedimientos, se tomó una estructura de 

diez elementos, que a continuación se detalla:  

 

 

1. Propósito – Es el objetivo del proceso. 

2. Alcance – Es el ámbito de aplicación.  

3. Responsabilidades– Persona involucradas en el procedimiento y 

definición del líder o responsable del mismo.  

4. Definiciones – Es el glosario de términos que se encuentran 

relacionados con el proceso. 

5. Políticas – Normas que regulan el proceso. 

6. Indicadores – Son variables que permiten medir el desempeño de 

las actividades realizadas.  

7. Documentos – Es la información necesaria para el desempeño de 

las actividades.
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8. Registros – Son los documentos que proporcionan evidencia de 

las actividades desempeñadas.  

9. Descripción de actividades – Es el detalle específico y desarrollo 

de las diferentes actividades que se relacionan.  

10. Control de cambios – Registro de cambios que se realizan en 

cada versión.  

 

 

3.5. DOCUMENTACIÓN 

 

 

Según la norma ISO 9000:2005, define a los documentos, como aquellos que 

contienen información y tienen su medio de soporte. Por otro lado, los registros 

son documentos que presentan resultados obtenidos o proporcionan evidencia de 

las actividades desempeñadas.  

 

FMA Francisco Mosquera Aulestia Cía. Ltda. ha estructurado su documentación 

mediante cinco niveles que brindan un soporte al SGC, como se muestra en la 

tabla 8. En el primer nivel, se encuentra el Manual de Calidad en donde se 

establece la política y objetivos de calidad, y se describe y estructura el sistema. 

En el segundo nivel, se hallan los procedimientos donde se definen las actividades 

o tareas que deben ejecutarse y quiénes son los responsables de los mismos. En el 

tercer nivel, constan los instructivos donde se define la forma de ejecutar las tareas 

específicas. El cuarto nivel, se encuentran los registros que presentan los 

resultados obtenidos o evidencia de lo que se ha venido desarrollando.
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Por último el nivel cinco, es donde se encuentran todos los documentos externos 

como leyes, códigos, reglamentos, resoluciones, etc., que la empresa usa para el 

desarrollo de sus actividades. 

 

 

Tabla 8: Código del tipo de documento 

CÓDIGO DEL TIPO DE DOCUMENTO 

TIPO DE 

DOCUMENTO 
TD 

Manual M 

Procedimiento P 

Instructivo I 

Registro  R 

Documento externo DE 

 

      Fuente: P-GM-1, 2014 

 

  

El código de un documento está definido por el tipo de documento, codificación 

del proceso y un número secuencial de cada proceso. En las siguientes tablas se 

muestra la codificación del tipo de documento y proceso que la empresa definió. 
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Tabla 9: Código del proceso 

CÓDIGO DEL PROCESO 

TIPO DE 

PROCESO 
PROCESO CÓDIGO 

Gerenciales 
Gestión Estratégica GE 

Gestión de Mejora Continua GM 

Apoyo 

Gestión Comercial GC 

Gestión Operativa y 

Logística 
GO 

Gestión de Seguimiento  GS 

Apoyo 

Gestión de Talento Humano GT 

Gestión Financiera GF 

Gestión de Recursos GR 

 

   Fuente: P-GM-1, 2014 

   

 

Dentro de los anexos 6 y 7 se encuentran las listas maestras de documentos y 

registros, donde están todos los documentos internos y externos que esta posee. Y 

en el anexo 8, se encuentran algunos registros que la empresa utiliza. Sin embargo, 

por motivos de confidencialidad con FMA Francisco Mosquera Aulestia Cía. Ltda. 

algunos manuales, instructivos y registros no serán mencionados en el presente 

trabajo. 

 

 

 

 

 

 

 

 



4. PROPUESTA DE IMPLEMENTACIÓN 

 

 

En este capítulo, se llevará acabo la identificación de las áreas donde deben ser 

implementadas las normas y procedimientos de calidad, al igual que las propuesta de 

mejora que se han venido identificando a lo largo del desarrollo de este proyecto. Esto 

se hará mediante un proceso sistemático y planificado, el cual asegura que la empresa 

se maneje de manera organizada y brinde productos o servicios de calidad, para lograr 

la  satisfacción de sus clientes.  

 

  

4.1. ÁREAS DE IMPLEMENTACIÓN 

 

 

Realizado el levantamiento y diseño del sistema de gestión de calidad que se desea 

implementar en FMA Francisco Mosquera Aulestía Cía. Ltda., se han identificado 

las áreas donde se debe poner mayor énfasis, ya que se han detectado problemas 

que no permiten que la misma desarrolle sus actividades y funciones de manera 

eficiente y eficaz.  
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Las personas son una parte fundamental en la organización, puesto que son las que 

ponen en práctica sus habilidades y competencias para el cumplimiento de 

objetivos y metas. Actualmente la organización posee: 

 

 

 Estructura organizacional desorganizada. 

 No hay conocimiento de las funciones y responsabilidades de los 

puestos de trabajo. 

 Cada persona trabaja de acuerdo a su manera y método, por lo que se 

cometen errores. 

 Existe carga de trabajo acumulada. 

 Las personas no tienen capacitación interna ni externa. 

 No se realiza evaluaciones periódicas. 

 Personal desmotivado. 

 Inconformidad con los sueldos y salarios. 

 

 

Los equipos y redes son parte fundamental en la empresa porque diariamente se los 

utiliza para llevar a cabo todas las operaciones. A continuación se detallan los 

problemas que existen: 

 

 

 Falta de personal para abarcar con toda actividad que realiza el 

departamento de sistemas. 

 No se realiza mantenimiento periódico a los equipos. 
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 No existen equipos nuevos, por lo que el trabajo se vuelve más lento. 

 Solo existe un servidor en donde se encuentra respaldado todo, sin embargo 

se corre el riesgo de pérdida de información. 

 

 

La normativa es esencial para la prestación de servicios de comercio exterior, ya 

que continuamente las entidades gubernamentales dictan nuevas regulaciones, 

normas y restricciones, por lo que se ha llegado a identificar que: 

 

 

 No hay una persona dedicada exclusivamente a la identificación y 

conocimiento de todas las normas, regulaciones y restricciones aduaneras. 

 Operarios no conocen todas las normativas aduaneras. 

 Operarios no poseen información de las normativas aduaneras.  

 Al no tener conocimiento de lo antes señalado, se cometen errores en la 

realización de trámites. 

 

 

Los softwares son todos los programas informáticos que permiten desarrollar las 

actividades que la empresa necesita para poder brindar sus servicios. Los 

principales problemas definidos son: 
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 No existe un control y registro de las licencias de todos los programas que 

se utilizan. 

 El sistema de gestión de calidad se lleva a cabo mediante documentos 

impresos y digitales, por lo que su funcionamiento se vuelve más difícil 

dentro de la organización.  

 

 

La infraestructura que posee la empresa actualmente, se encuentra bien distribuida 

por el país, sin embargo en donde hay mayor cantidad de empleados se han 

encontrado algunos inconvenientes: 

 

 

 La oficina de Guayaquil es muy pequeña. 

 La oficina inhouse DHL de Quito no cuentan con ventilación. 

 La oficina matriz actualmente es arrendada, cuando sería mejor invertir en 

una edificación que permita el desarrollo de la empresa a través de los años. 

 

 

El sistema de gestión de calidad que la organización desea implementar, posee 

algunos aspectos que deben ser realizados como son: 

 

 

 Difundir toda la información del SGC. 

 Realizar capacitaciones internas acerca del SGC para todo el personal. 

 Llevar a cabo una capacitación para la formación de auditores internos.
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 Ejecutar auditorías internas para realizar las correcciones y mejoras 

pertinentes. 

 Desarrollar una pre auditoría externa para encontrar las falencias del SGC y 

tomar las acciones necesarias. 

 Ejecutar la auditoría externa para tener la certificación.  

 

 

4.2. PLANES DE MEJORA 

 

 

A continuación se desarrollarán planes de mejora para cada área encontrada. Se 

presentan en tablas, que están compuestas por las actividades que se llevarán 

acabo, la duración o tiempo, responsable(s), el costo que implica para la 

organización y el resultado. 
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Tabla 10: Plan de mejora – Personas 

PERSONAS 

ACTIVIDAD TIEMPO RESPONSABLE COSTO RESULTADO 

Reestructurar el 

organigrama que 

posee la empresa. 

5 días Gerencia General 

y Coordinación de 

Talento Humano 

n/a Estructura 

definida y 

organizada. 

Difundir del 

nuevo 

organigrama. 

10 día Asistente de 

Talento Humano 

n/a Conocimiento de 

todo el personal 

del organigrama. 

Realizar un 

manual de 

funciones basado 

en competencias. 

15 días Jefaturas medias y 

altas 

n/a Manual de 

funciones basado 

en competencias 

Capacitar al 

personal del 

puesto de trabajo 

correspondiente. 

15 días Jefaturas medias y 

altas 

n/a Personal 

capacitado en 

cuanto a 

funciones y 

responsabilidades 

por puesto de 

trabajo. 

Realizar un plan 

anual de 

capacitación, 

interna como 

externa. 

5 días Coordinación de 

Talento Humano 

50.000 Plan anual de 

capacitación. 

Evaluar el 

desempeño de la 

nueva estructura 

organizacional. 

15 días Coordinaciones de 

cada área 

n/a Monitoreo y 

control al 

personal sobre el 

impacto de la 

nueva estructura. 
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Tabla 11: Plan de mejora – Equipos y redes 

EQUIPOS Y REDES 

ACTIVIDAD TIEMPO RESPONSABLE COSTO RESULTADO 

Solicitar a la 

empresa de 

sistemas, una 

persona extra para 

el departamento de 

sistemas 

5 días Gerencia 

Administrativa 

600 Soporte para el 

correcto 

funcionamiento 

de equipos y 

redes de todas las 

áreas de FMA. 

Realizar un plan 

anual de 

mantenimiento 

para todos los 

equipos de FMA. 

10 días Sistemas n/a Plan de 

mantenimientos 

de equipos 

Cotizar y adquirir 

nuevos equipos y 

servidor, para un 

mejor desempeño 

de las actividades y 

respaldar 

información. 

20 días Sistemas y 

Gerencia 

Administrativa 

n/a Cotizaciones y 

equipos de 

calidad que 

cumplan con las 

expectativas de 

FMA, a la mejor 

oferta posible. 

Realizar un plan de 

respaldos de 

información que se 

manejan en las 

operaciones. 

5 días Sistemas n/a Plan de respaldos 

de información 

mensual. 

Dar seguimiento al 

plan de respaldos 

de información.  

1 mes Gerencia 

Administrativa 

n/a Verificar el 

cumplimientos 

del plan de 

respaldos de 

información. 
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Tabla 12: Plan de mejora - Normativa 

NORMATIVA 

ACTIVIDAD TIEMPO RESPONSABLE COSTO RESULTADO 

Designar a una 

persona para estar 

al tanto de todas 

las normativas 

aduaneras 

vigentes. 

5 días Gerencia de 

Operaciones 

700 Persona 

encargada de 

actualizaciones 

aduaneras. 

Brindar 

información al 

área de 

operaciones de 

todas las 

normativas 

aduaneras 

vigentes. 

10 días Operario n/a Boletines 

aduaneros, 

leyes, normas, 

resoluciones, 

etc. 

Realizar un plan 

de capacitación al 

área de 

operaciones 

acerca de la 

normativa 

aduanera vigente. 

5 días Coordinador de 

Operaciones 

n/a Plan de 

capacitación de 

la normativa 

aduanera. 

Llevar a cabo 

seguimiento al 

plan de 

capacitación de la 

normativa 

aduanera. 

1 mes Gerencia de 

Operaciones 

n/a Conocer los 

resultados del 

plan de 

capacitación de 

la normativa 

aduanera. 
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Tabla 13: Plan de mejora - Software 

SOFTWARE 

ACTIVIDAD TIEMPO RESPONSABLE COSTO RESULTADO 

Controlar y 

registrar todas las 

licencias de los 

programas que se 

utilizan en las 

actividades que 

realiza FMA. 

   1 mes Sistemas 200 Tener al día las 

licencias 

vigentes de todos 

los programas 

empleados. 

Cotizar y adquirir 

un programa para 

el manejo del 

SGC. 

1 mes Gerencia 

Administrativa y 

Sistemas 

10.000 Cotizaciones y 

programa para el 

manejo del SGC. 

Implementar el 

programa para el 

manejo del SGC 

2 meses Representante de la 

dirección y 

Sistemas 

3.000 Tener la 

herramienta 

adecuada para 

desarrollar el 

SGC. 

 

 

Tabla 14: Plan de mejora - Infraestructura 

INFRAESTRUCTURA 

ACTIVIDAD TIEMPO RESPONSABLE COSTO RESULTADO 

Analizar el 

cambio de oficina 

para el personal 

de Guayaquil 

1 mes Gerencia General y 

Administrativa 

n/a Estudio comercial 

y financiero. 

Cotizar y adquirir 

un sistema de 

ventilación para la 

oficina inhouse 

DHL - Quito. 

5 días Coordinación 

Financiera 

3.500 Cotizaciones y 

equipo de 

ventilación 

Analizar la 

oportunidad de 

inversión en 

infraestructura 

propia. 

1 mes Gerencia General n/a Estudio comercial 

y financiero. 
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Tabla 15: Plan de mejora – Sistema de gestión de calidad. 

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

ACTIVIDAD TIEMPO RESPONSABLE COSTO RESULTADO 

Entregar toda la 

documentación 

del SGC al 

personal de la 

empresa. 

1 mes Representante de la 

dirección 

n/a Procedimientos, 

manuales, 

instructivos, 

registros, etc. 

Elaborar un plan 

de capacitación 

acerca del SGC. 

5 dias Representante de la 

dirección 

n/a Plan de 

capacitación del 

SGC. 

Formar auditores 

internos. 

10 días Gerencia General n/a Auditores 

internos. 

Realizar un plan 

de auditorias 

internas  

5 días Representante de la 

dirección 

n/a Plan de auditorias 

internas. 

Contratar a una 

empresa 

calificada para 

llevar acabo las 

auditorias 

externas. 

15 días Gerencia General 8.000 Pre auditoria 

externa y 

auditoria externa. 

Realizar las 

auditorias internas 

y externas  

5 meses  Auditores internos 

y empresa 

calificada 

n/a Acciones 

correctivas, 

preventivas y de 

mejora para 

eliminación de 

errores. 

 

 

Todas las actividades que fueron mencionadas, se describen en el cronograma de 

actividades (anexo 9), el cual permitirá observar el tiempo que tomará realizar las 

actividades para cada área encontrada. 

 

 

A continuación se muestra una tabla resumen de los aspectos que fueron 

encontrados en relación con los costos totales que significarían para FMA 

Francisco Mosquera Aulestia Cía. Ltda. 
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Tabla 16: Áreas clave y costos totales 

ÁREA CLAVE COSTOS TOTALES 

Personas 50.000 

Equipos y redes 600 

Normativa 700 

Software 13.200 

Infraestructura 3.500 

SGC 8.000 

TOTAL 76.000 

 

 

 

4.3. ANÁLISIS DE BENEFICIOS 

 

 

Son muchos los beneficios que esta empresa de servicios aduaneros puede obtener 

con el diseño e implementación de un sistema de gestión de calidad. Algunos de 

ellos pueden ser intangibles porque no se pueden cuantificar con facilidad. A 

continuación, se mencionan algunos: 

 

 

 Cumplimiento de los objetivos y estrategias establecidas, 

 Obtención de una ventaja competitiva en calidad, 

 Mejoramiento de la imagen de la empresa, 

 Mejoramiento en la organización interna, 

 Disminución de rotación del personal, 

 Motivación en el personal, 

 Mayor liderazgo dentro de la organización,
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 Trabajar en equipo, 

 Mejoramiento del ambiente de trabajo, 

 Eliminación de actividades innecesarias, 

 Disminución de errores, entre otros. 

 

 

Además de estos beneficios, para FMA Francisco Mosquera Aulestia Cía. Ltda. 

existen otros tangibles que se pueden medir. No obstante, se analizarán los cuatro 

más importantes, que están relacionados con el aumento de ingresos y disminución 

de costos, que son: 

 

 

 Incremento en las ventas: Aumento en la satisfacción de los clientes, 

referencias de los clientes antiguos y la obtención de nuevos clientes. En la 

tabla 17, se muestra una variación de 90.000 dólares en comparación a las 

ventas del año pasado por lo que su variación ha sido del 3%. Esto se lo 

hace debido a que normalmente la empresa tiene un incremento de ventas 

del 10% anual, y la estimación realizada es poco tradicional y no sigue el 

curso de crecimiento, por lo que se estima que con una disminución de 

igual manera la empresa se beneficiará. 
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Tabla 17: Facturación promedio 

Facturación anual  

 

(ACTUAL) 

Aumento Facturación anual 

(FUTURA) 

Variación 

3´000.000 dólares 

 

3% 3´090.000 dólares     90.000 dólares 

 

Fuente: Informe de ventas, año 2013. 

 

 

 Mejorar la productividad en las importaciones y exportaciones: Aumento 

de la cantidad de trámites por hora y disminución del costo.  Como se 

muestra en la tabla 18, con mayor eficiencia y eficacia en el proceso de 

operación se puede aumentar la productividad en 2000 trámites anuales, 

por lo que tendría una ganancia de 200.000 dólares al bajar los costos.    

 

 

Tabla 18: Trámites aduaneros y costos 

Trámites 

anuales 

promedio 

Costo 

anual  

Aumento Trámites 

anuales 

promedio 

Costo 

anual  

Variación 

8.000 1`200.000 

dólares 

33% 10.000 1`000.000 

dólares 

200.000 

 

Fuente: COMEX, año 2013
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 Disminución de los reclamos, por lo tanto disminución en el pago de 

garantías. En la tabla 19, se muestra que la empresa realiza alrededor de 

8000 trámites anuales de los cuales 100 realiza pago de garantías. Por lo 

que con una disminución del 30%, la empresa podría ahorrarse en 30.000 

dólares anuales, con el aumento en la satisfacción de los clientes 

 

 

Tabla 19: Trámites aduaneros y costos 

 

 

 

Fuente: Informe de garantías, DIC 2013 

 

 

 Disminución del monto del fondo financiero: Aumento del capital de la 

empresa, para no tener un grado de endeudamiento alto con los clientes y 

disminuir el fondo total. En la tabla 20, se muestra el costo financiero que 

le implica a la empresa poseer un fondo tan alto, entonces con la 

disminución de aproximadamente un 5% el monto a pagar disminuiría  y la 

empresa tendría un aumento en sus ingresos de 750.000 dólares. 

 

 

 

 

Trámites 

anuales 

promedio 

Tramites con pago 

de garantías 

Costo de las 

garantías 

Valor anual en 

garantías 

Variación 

8.000 100 1.000 dólares 100.000 

dólares 

30000 
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Tabla 20: Fondo y costo financiero 

 

 

 

F

Fuente: Informe de garantías, DIC 2013 

 

  

Analizando los beneficios señalados, se puede decir que la inversión que la empresa 

realizaría en todas las actividades podría recuperarla fácilmente.  Esto se daría 

porque los ingresos que percibiría serían aproximadamente de un 570.000 de 

dólares, mientras que el costo de poseer un sistema de gestión de calidad sería de 

76.000 dólares. Por lo que recuperaría este costo con un estimado de 7.5 veces más 

de ingresos. Esto permanecería en el tiempo y darían mejores resultados crecientes 

cada año a la empresa.  

 

 

 

Costo 

financiero 

actual 

Fondo promedio 

actual 

Fondo promedio 

propuesto 

Variación del 

fondo 

5% 15`000.000 

dólares 

10`000.000 

dólares 

250.000 

dólares 



5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

 

El objetivo de este capítulo es presentar las conclusiones obtenidas y mencionar 

algunas recomendaciones, las mismas que se han obtenido con este estudio y que son 

necesarias para que la empresa FMA Francisco Mosquera Aulestía Cía. Ltda. pueda 

implementar el sistema de gestión de calidad.  

 

 

5.1. CONCLUSIONES 

 

 

 En los últimos 20 años en Ecuador ha tenido un mal manejo político y 

económico, lo que ha provocado inestabilidad y problemas sociales. En la 

actualidad hay un crecimiento en la economía, gracias al petróleo, sin 

embargo la situación se pone cada vez más difícil debido a las 

restricciones, por lo que existen mayores importaciones que exportaciones. 

 

 

 De acuerdo con el Banco Central del Ecuador y el Ministerio de Comercio 

Exterior, el Ecuador realiza más importaciones que exportaciones, en el 

área de materias primas, bienes de capital y combustibles lubricantes.  
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 Estados Unidos, China, Chile y Perú son algunos de los países con mayor 

exportaciones ecuatorianas petroleras y no petroleras, por lo que son países 

grandes desarrollados y subdesarrollados, que permiten un ingreso al 

Ecuador. 

 

 

 Desde el año 2013, el SENAE ha sido reconocido a nivel mundial por su 

innovación tecnológica aduanera al igual que por su eficiencia, recaudación 

y tiempos. Por lo tanto sus operaciones son cada vez más eficientes y 

eficaces. 

 

 

 El plan del 4x4 (4 kilogramos o 400 dólares) emitido por el Gobierno del 

Ecuador ha controlado la entrada de mercancías, al igual que el 

contrabando de las mismas, permitiendo crear la cultura de la producción 

nacional. 

 

 

 Ecuador es uno de los países con mayor tránsito de drogas en 

Latinoamérica, sin embargo la Dirección de Control de Drogas Ilícitas, la 

Dirección Nacional Antinarcóticos y la Policía Nacional del Ecuador, han 

logrado disminuir la comercialización, distribución y consumo de drogas, 

gracias a su gestión de combatir con el narcotráfico y contrabando. 
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 FMA Francisco Mosquera Aulestia Cía. Ltda. cuenta con una gran 

trayectoria, se encuentra bien posicionada en el mercado, se distingue por 

ser una empresa con mejores tiempos en tramitación, se encuentra aliada 

con empresas que ayudan a la logística de sus actividades, posee una de las 

mejores carteras de clientes y esta bien distribuida por el país.  

 

 

  La empresa no cuenta con una planificación estratégica, por lo que no se 

sabe exactamente su direccionamiento y provoca problemas internos, por la 

falta de organización, comunicación, incrementación de costos, 

desconocimiento de funciones, actividades innecesarias, rotación de 

personal, cultura de papel, entre otros. 

 

 

 Al momento la empresa posee una cartera importante de clientes, 

reconocidos a nivel nacional como internacional, los mismos que se 

distribuyen en los sectores tecnológicos, industriales, comerciales, 

alimenticios, farmacéuticos y cosmetológico.  

 

 

 La empresa ofrece servicios de importaciones, exportaciones, regímenes 

especiales, clasificación arancelaria, asesoría legal, etc. El mayor volumen 

de trámites que realiza es el de importaciones, con una cantidad de 8000 a 

9000 anuales. Entonces hablamos de una empresa grande, que maneja una
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cartera de clientes importante gracias a su posicionamiento en el mercado 

ecuatoriano. 

 

 

 Se estimó que el 67% de los requisitos generales del cliente se cumplen en 

su totalidad, mientras que los requisitos específicos se cumplen 

parcialmente o no se cumplen. Esto se ha dado porque no existe un estudio 

del cliente y de la igual manera no existe un seguimiento del mismo. 

 

 

 El cumplimiento de los requisitos de la organización se encuentran 

divididos porque posee normas, principios y reglas internas sin embargo no 

cuenta con una planificación estratégica lo que hace que la empresa no 

encuentre su rumbo. 

 

 

 Uno de los aspectos en donde la empresa no tiene ningún tipo de problema 

es en el cumplimiento legal, ya que en todas las actividades que realiza las 

cumple a cabalidad. Por lo que todo se encuentra en orden y no posee 

ningún tipo de multa o sanción por parte de las entidades reguladoras 

pertinentes.  

 

 

 Durante años la empresa ha venido trabajando de acuerdo a los 

conocimientos y no en actividades diseñadas y planificadas, por lo que
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cada vez son menos eficientes y eficaces, y esto genera que su posición en 

el mercado se vea afectada por empresas que si lo logran. 

 

 

  Al no trabajar mediante procesos, no tener una cultura de calidad, no 

trabajar en equipo, no poseer liderazgo, no encontrarse orientada hacia el 

cliente, no tener mejora continua, entre otros., la empresa no conoce la 

mayoría de los requisitos de la norma ISO 9001:2008, y esto ha provocado 

que la empresa tenga varios intentos para el diseño e implementación de un 

sistema de gestión de calidad. 

 

 

 La empresa cuenta con una alta rotación de personas debido a que no posee 

organización en su estructura y actividades, existe mala comunicación, no 

se trabaja en equipo, no se conocen las funciones, no hay buena 

capacitación interna, entre otros. Por lo que la implementación del sistema 

se haría más dificultosa.   

 

 

 Al ser una empresa que brinda servicios, el costo de las actividades de 

comercio exterior que se realizan, implican un costo elevado, por lo que 

existe un alto riesgo económico y una inversión de capital elevada. 
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5.2. RECOMENDACIONES 

 

 

 Los procedimientos deben estar diseñados en forma clara y precisa, para 

que puedan ser difundidos al personal y así evitar las actividades 

innecesarias, reducir los tiempos y costos de ejecución. 

 

 

 Para poder difundir la política de calidad del sistema, es importante que la 

empresa utilice métodos fáciles y sencillos, como la creación de un plan de 

comunicación interno, que ayude a conocer el alcance del mismo. 

 

 

 Al diseñar y brindar un plan de inducción interno se logrará que la difusión 

del sistema de gestión de calidad hacia el personal sea más eficiente y 

eficaz. 

 

 

 Al presentarse problemas en la organización es necesario crear una cultura 

de registro y seguimiento para encontrar acciones correctivas, preventivas 

y de mejora que ayuden a la eliminación o reducción de los mismos. Por 

esto sería importante que la persona encargada verifique el cumplimiento 

de lo mencionado.  
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 La empresa al poseer una cultura de papel, la implementación de un 

sistema de gestión de calidad se vuelve más difícil ya que las personas no 

se encuentran acostumbradas a trabajar mediante procesos establecidos y 

medidos. Por lo que sería adecuado crear un plan de capacitación interna y 

externa, que permitan brindar mayor información acerca de la cultura de la 

calidad.  

 

 

 Al tener diseñado el sistema de gestión de calidad es importante no olvidar 

de brindar constante seguimiento para poseer una mejora continua que 

permita que la organización trabaja cada vez más eficiente y eficaz. Este lo 

podemos realizar mediante la utilización de los objetivos e indicadores de 

calidad. 

 

 

 Mantener un compromiso real en el desarrollo de las actividades del 

sistema y en los tiempos establecidos en el cronograma de actividades, para 

lograr una correcta implementación. A través de una campaña de 

promoción e incentivos que ayuden a motivar y brindar interés a todas las 

personas involucradas. 
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Anexo 3 

Mapa de procesos 
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Manual de procedimientos 
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