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Introduccion

Finalizado el periodo académico correspondiente a la carrera de Administracion de
Negocios Internacionales, se obtienen muchas herramientas tedricas, por lo cual, luego
de este proceso, se hace indispensable una practica profesional en donde los alumnos se
puedan relacionar de forma directa con estas teorias y desarrollar de alguna manera lo

aprendido en los afios de estudio.

La principal motivacion fue demostrar el dominio de habilidades y destrezas
profesionales y adquirir las competencias necesarias para enfrentar el mundo laboral,
consolidando en el tiempo un rol profesional que otorgue la confianza para desarrollar

cualquier funcidn solicitada en el ambito laboral.

Este informe es un trabajo realizado en conjunto por las alumnas: Patricia Silva Salinas,
quien realiz6 su practica profesional en empresas Agrosuper S.A. y la alumna Yessica

Mery Valdez, quien realizo su préctica profesional en empresas TNT Express.

En su primer capitulo, consta de una descripcion de las empresas involucradas, vale
decir, Agrosuper S.A.y TNT Express, comenzando por la historia, detallando misién y

vision que las orienta, paises en donde estan presentes, servicios que prestan y la
responsabilidad social con la cual estan comprometidas. Ademas se detallan las

funciones desarrolladas por ambas alumnas en sus puestos de préacticas profesionales.

En el segundo capitulo se aborda el tema de la investigacion, el cual consiste en analizar

la probleméatica y solucion ocasionada en la gestion documental de procesos de
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importacion y exportacion, para lo cual se detalla el objetivo general y también los
objetivos especificos que orientan este informe, luego se desarrolla el marco tedrico el
cual define conceptos técnicos en los cuales se basa la investigacion, ellos son: gestion
documental, proceso de importacion y proceso de exportacion. Posteriormente se expone
un flujo de ambos procesos que explica paso a paso como interviene la documentacion
y se detalla cada documento con definicion y caracteristicas necesarias para llevar a cabo

una importacién y exportacion.

A continuacion, se presentan casos de problemas y soluciones relacionados a la gestion

documental de las empresas Agrosuper y TNT Express.

Finalmente se presentan las conclusiones que abordan los resultados obtenidos mediante

esta investigacion.
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CAPITULO I: ANTECEDENTES DE LA PRACTICA.

A continuacion se presentaran las empresas en las cuales se realizaron las practicas
profesionales. En primer lugar, se desarrollard el informe de practica de la alumna
Patricia Silva en la empresa Agrosuper S.A. (Departamento de Exportaciones) y el
informe de préctica de la alumna Yessica Mery en la empresa TNT Express ( Servicio

al cliente de Importaciones).

1.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA.
1.1a Agrosuper S.A.

A) Resefa Historica.

Agrosuper es una empresa dedicada a la produccion y comercializacion de productos
alimenticios tanto en el mercado Nacional como Internacional. Agrosuper inicia su
proceso productivo a raiz de la necesidad de obtener un producto que satisfaga las
necesidades de los clientes y que esté al alcance de todos, es asi como en el afio 1960 en
la Ciudad de Dofiihue, Comuna de Lo Miranda, Sexta Region de Chile, comienza su

proceso industrial con tan s6lo 500 unidades de pollos.

Hoy en dia Agrosuper es una empresa posicionada en diferentes continentes como lo
son; Europa, Asia, Africa, América y ademas alcanza los mas altos niveles de
productividad a nivel Nacional en diferentes tipos de producto como son: pollo, pavo,

cerdo y cecinas.
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B) Mision y Vision.
Mision.

Agrosuper se destaca por su alto nivel de compromiso con sus clientes y esto se ve

reflejado en los servicios que ofrece, asi como se cita en su mision:

“Nuestra Mision como empresa de alimentos es otorgar a los clientes y consumidores
de Chile y el mundo productos y servicios de primer nivel, garantizando siempre la
frescura y seguridad de los alimentos, gracias a los altos estandares de calidad que sélo
Agrosuper puede lograr. La mision de las empresas de Agrosuper es dar una solucion
completa a nuestros clientes y consumidores en el suministro oportuno de nuestros

productos al mercado nacional e internacional. "

Se refleja en la mision el aporte real que da la empresa a sus clientes en cuanto a la
calidad de sus productos.

Vision.

Agrosuper se preocupa por investigar el comportamiento de sus clientes para detectar

sus principales necesidades es asi como se cita a continuacion en su vision.

“La Vision del negocio de Agrosuper, es anteponerse a las necesidades de los clientes y
consumidores entregando en forma agil y oportuna el producto de la mas alta calidad

en todo el mercado nacional sin descuidar ni los méas apartados sectores, teniendo un

‘Empresa Agrosuper S.A. www.agrosuper.cl. Mision y Vision. [en linea]. http://www.agrosuper.cl/cl/es/mision-
vision.php. Consultado el 07/02/2012, siendo las 15:12p.m.
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especial cuidado en las relaciones humanas que se gestan con nuestros clientes y
consumidores, a traveés de un personal que conforma un equipo especializado de
produccién y venta el cual constituye nuestra familia Agrosuper, que proyecta los

valores humanos y cristianos que caracterizan nuestra empresa.

Agrosuper se destaca por su alto compromiso hacia sus clientes, ofreciendo productos de

alta calidad fidelizando con esto a sus consumidores.

C) Productos.

Tras la buena gestion realizada por empresa Agrosuper, se logra expandir el negocio y
posicionarse con diferentes marcas de productos como son: Super Pollo, Super Cerdo,
Saper Salmén, Cecinas Suaper, Sopraval y La Crianza. Todos estos productos
actualmente son exportados a las diferentes oficinas de ventas que posee la empresa, a

través del area de exportacion.

Cabe mencionar que Agrosuper utiliza una estrategia de integracion vertical, esto quiere
decir que se preocupa de todo el proceso productivo, desde la crianza de los animales
hasta la distribucion de carne faenada a nuestros clientes ya sea a nivel Nacional como

Extranjero.

Tal como lo muestra la Figura 1,se puede visualizar el listado de los productos mas

importantes que tiene a la venta la empresa Agrosuper. Para mayor informacion, se cita

2Empresa Agrosuper S.A. www.agrosuper.cl. Mision y Vision. [en linea]. http://www.agrosuper.cl/cl/es/mision-
vision.php. Consultado el 07/02/2012, siendo las 15:12 p.m.
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en la fuente la direccion Web que detalla todos los productos que ofrece la empresa

Agrosuper S.A.

Figura 1: Lista de productos.

Pechuga deshuesada IQF bolsa 700 grs congelada Super Pollo.

Posta negra al vacio 900 grs. refrigerado. Super Cerdo.
Pechuga Easy Cook clasica 1 kilo. Sopraval.

Lomo vetado Angus vacio 1 kg. chilebeef.

Plateada de cerdo chilena al vacio.

Chuleta de cordero caja 1 kilo congelada Pampa Verde.
Posta rosada al vacio Stper Cerdo 900 grs.

Bife de cerdo asado la Crianza 800 grs.

Ganso de cerdo 900 grs. Super cerdo.

Asiento de cerdo congelado al vacio 900 grs. Super cerdo.
Abastero congelado al vacio 900 grs. Super cerdo.

Pulpa pierna al vacio 900 grs. Super cerdo.

Pechuga entera 3 kilos aprox. Congelada Sopraval.

Bistec de pechuga pavo IQF bolsa 700grs. Sopraval.
Trutro parrillero barbeche bandeja de 900grs.congelado .Sopraval.
Aceite de oliva extra virgen frantoio pet 2 litros.

Aceite extra virgen blend botella 500 cc.

Nugget salmén 500 grs. Super Salmén.

Fuente: En su casa. www.ensucasa.cl. Productos. [en linea]. http://www.ensucasa.cl/sitio/products-page
/hamburguesas nuggets-vacuno/.
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D) Mercados.

La empresa se caracteriza por distribuir sus productos a los diferentes mercados,
alrededor de todo el mundo, a través, de oficinas ubicadas estratégicamente en Estados
Unidos, Asia, Sudafrica, Europa y Latinoamérica, estas hacen de nexo con los clientes y

a su vez con el departamento de exportaciones que esta ubicado en Chile.

De esta manera la empresa cuenta con un fuerte reconocimiento de todos sus clientes
tanto en el mercado Nacional como Internacional, dado que posee el control total de su
produccion y de sus materias primas, las cuales se rigen por los més altos estandares de
calidad garantizando el consumo del cliente. En la Figura 2, se visualiza los diferentes

mercados en los que se encuentra posicionado Agrosuper.

Figura 2: Mercados en el Mundo.?

Fuente: Empresa Agrosuper S.A. www.agrosuper.cl. Mercados de Agrosuper.[en linea].
http://www.agrosuper com / exportaciones contacto-y-geografia/?lang=cl.

SEmpresa Agrosuper S.A. www.agrosuper.cl. Mercados de Agrosuper. [en linea]. http://www.agrosuper.
com/exportaciones/ contacto-y-geografia/?lang=cl. Consultado el 25/06/2012, siendo las 23:54 p.m.
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E) Estructura Organizacional.

Las funciones realizadas en cada departamento se rigen por un orden jerarquico interno

de su estructura organizacional que a continuacion se cita.

“La estructura organizacional de Agrosuper se encuentra encabezada por un directorio
que define las estrategias generales de desarrollo de la compafiia, tanto en las areas de
negocios como de responsabilidad social.*tal como se muestra en la Figura 3, y en la

Figura 4, estructura organizacional y el cargo desempefiado en la empresa Agrosuper.

Figura 3: Estructura Organizacional de la empresa Agrosuper S.A.

Gonzalo Vial
Presidente Directorio

José Guzman
Gerente General

| | I

Felipe Orliz Guillermo Diaz del Rio Sady Delgado Luis Felipe Fuenzalida Fernando Morelli Rafael Prieto Jorge Enriquez
Gerente Produccion Gerente Comercial Gerente Los Fiordos Gerente Administracion Gerente de Personas Gerente Asuntos Corp Gerente Sopraval

y Finanzas

Fuente: Departamento de Exportaciones Agrosuper.

“Empresa Agrosuper S.A. www.agrosuper.cl. Estructura Organizacional. [en linea]. http://www.agrosuper.com
/empresa /corporativo/ estructura/?lang=cl. Consultado el 24/06/2012, siendo las 13:24 p.m.
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Figura 4: Departamento de Exportaciones.

SUB GERENTE
Alvaro Prieto

JEFE DE SERVICIO DE EXPORTACION
Héctor Olivares

SUPERVISOR
Luis Cabello

EJECUTIVO EUROPA
Rubén Rodriguez

ANALISTA DOCUMENTAL
Patricia Silva

Fuente: Elaboracion propia.

F) Principales Politicas.

Agrosuper S.A. se rige por normativas Internacionales para cumplir con el estandar de

calidad que ofrece a sus clientes. A continuacion se mencionan las siguientes

normativas:

ISO 14001- 2004: Normas de regulacion del medio ambiente.

IFRS: Normas internacionales de contabilidad.

ISO 9001-2000: Normas que regulan la calidad del producto.

OHSAS 18001-1999: Normas de seguridad y salud ocupacional.
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Estas normas regulan todo el proceso de produccion desde la crianza de los animales
hasta su faenacion y su conjunto, la calidad del producto, también se preocupa del
cuidado del medio ambiente y regulacion interna de las funciones contables como

anteriormente se nombra la IFRS.

1.1b TNT Express.

La empresa TNT Express es una compafiia internacional con sede en Holanda, posee
méas de 60 afios de trayectoria en la industria del transporte y es lider en transporte

express y distribucion de mensajeria y encomiendas a nivel nacional e internacional.

Esta compafiia, con inicios muy humildes, a través de los afios ha logrado posicionarse
en los mercados internacionales prestando servicios de entrega express en forma
eficiente lo cual ha tenido un impacto positivo en los clientes, puesto que esta
satisfaccion por el servicio los lleva a preferir empresas TNT consolidando de esta

manera a la compafiia que sorprendentemente hoy esta presente en 200 paises.

En el afio 2009 mediante alianzas estratégicas se sitla en Latino América utilizando a
Chile como plataforma, en poco tiempo se transforma en una fuerte competencia para

las compafiias Courier presentes en el pais tales como DHL y FEDEX.

20



Actualmente esta compafiia da empleo a mas de 75.000 personas a nivel mundial, es por
ello que la noticia de despidos masivos, alrededor de 4.000 puestos de trabajo en tres

afios por reestructuracion de la empresa® genero alarma.

Empresas TNT posee varios activos tales como 26.000 vehiculos que hacen posible el
transporte terrestre y 47 aviones de carga pesada. A traves de su red mundial poseen mas

de 2.300 bodegas que se distribuyen en los 200 paises donde esta presente®.

A) Resefa histdrica de empresa TNT.

Esta compafiia surge después de la segunda guerra mundial en el afio 1946 en Australia
bajo el nombre de Thomas Nationwide Transport (TNT), fue fundada por el sefior Ken
Thomas, quien segln cuenta la historia oficial de empresas TNT partié con un solo
camién. Veinte afios después en la década de los afios 70’comienza su expansion por
Europa creando una gran red de transporte terrestre y a los pocos afios una red de

transporte aéreo que hoy en dia es una de las més avanzadas de Europa.’

La compafia KPN duefa del correo Holandés compra la compafiia TNT en el afio 1996
y crea la compafiia actual TNT post group. A través de los afios empresas TNT se va
posicionando con diferentes marcas tales como TNT Express Worldwide, TNT Ltd.,

Mailfast, InterPost, Caxton, PPIC y TNT Logistics las cuales posteriormente son

SDiario Espafiol. www.europapress.es. Economia. [en linea]. http://www.europapress.es/economia/noticia-economia-
empresas-tnt-suprimira-4000-empleos-anos-reestructuracion-compania-20130325122047.html. Consultado el
07/07/2013 siendo las 12:34p.m.

5Thomas Nationwide Transport. (TNT). www.tnt.cl. Historia TNT. [en linea]. http://www.tnt.com/express/es_ ar/site
/home about us/Historia _de_TNT.html. Consultado el 07/07/2013, siendo las 12:42p.m.

"Thomas Nationwide Transport. (TNT). www.tnt.cl. Historia TNT. [en linea ]. http://www.tnt.com/express/es_
ar/site/lhome /about_us/Historia _de_TNT.html. Consultado el 07/07/2013, siendo las 13:16.m.

21


http://www.tnt.cl/
http://www.tnt.com/express/es_%20ar/site%20/home%20about%20us/Historia%20_de_TNT.html
http://www.tnt.com/express/es_%20ar/site%20/home%20about%20us/Historia%20_de_TNT.html
http://www.tnt.cl/
http://www.tnt.com/express/es_%20ar/site/home%20/about_us/Historia%20_de_TNT.html
http://www.tnt.com/express/es_%20ar/site/home%20/about_us/Historia%20_de_TNT.html

integradas en una sola marca con tres unidades de negocio que son transporte urgente,

logistica y correspondencia internacional.

A partir del afio 1998 empresas TNT comienza una gran expansion, abre diferentes
centros de operaciones internacionales, uno de los mas importantes es el centro de
operaciones aéreas de Lieja situado en Bélgica, esta inversion significd a la empresa
TNT un desembolso alrededor de 58 millones de euros. Este centro de operaciones
posee 6 unidades de clasificacion de envios los cuales son separados segun el destino
final y si corresponden a documentos o paquetes. Es un centro disefiado para manejar
2.300 toneladas de mercancia cada semana y tiene una capacidad de procesar 30.000

paquetes a la hora, con una media de 430.000 envios semanales.®

A pesar que la empresa TNT se inicia con un capital muy minimo, en el tiempo, a través
de su buena gestién logra beneficios econémicos que la posicionan como una compafiia
muy exitosa en 1998, cotiza en los mercados de valores de Amsterdam, Nueva York,
Londres y Frankfort logrando con esto obtener capital que le permite llevar a cabo sus

proyectos y con esto generar mas riqueza.

8Thomas Nationwide Transport (TNT) .www.tnt.cl. Extraido de un dossier Espafiol .TNT lider en distribucion urgente
nacional e internacional dossier. [en linea]. http://www.tnt.com/content /dam/tnt_express_media/en_es/site/about
_US/ITNT%20-%20Dossier%20de%2 OPrensa %20 2013.pdf. . Consultado el 08/07/2013, siendo las 15:28p.m.
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e Empresa TNT y su estrategia de expansion.

Otro aspecto importante a observar, es su estrategia de expansion como parte de su
desarrollo global, TNT vendié su unidad de logistica en el afio 2006 para centrarse
principalmente en los servicios express. Las redes de TNT se concentraron en Europa y
Asia, pero el grupo ha ampliando sus operaciones en todo el mundo, incluso en el
Oriente Medio y América del Sur. Ademas, ha adquirido empresas de transporte de
mercancias por carretera en China, India y Brasil, comprando en este pais Expreso

Mercurio y expreso Ara Cauba.

Esta gran compafiia en el afio 2009, como lo registra el diario el mercurio de la época,
realizd una inversion de 400 millones de pesos®con el propdsito de expandirse en
América Latina comprando las principales agencias de la region siendo estas las dos ya

mencionadas de Brasil y Lit. Cargo en Chile.

La estrategia que le ha permitido a compafiias TNT liderar mercados como el europeo y
asiatico ha sido la construccion de redes de transporte terrestre y esta misma estrategia
desea implementar en Latinoamérica, dado que este transporte es mas barato que el

aéreo y maritimo y es mas solicitado por los clientes.

°Diario el Mercurio. www.elmercurio.cl. Economia. [en linea]. http://www.emol.com/noticias/ economia/
2010/12/21 /454051 /tnt-invierte-us-400-millones-en-latinoamerica-para-plan-de-expansion-operado-desde-chile.html.
Consultado el 06/06/2013,siendo las 15:30 p.m.
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e Empresa TNT y su ingreso al mercado chileno.

Adquirir una posicion en Chile resultaba muy interesante para empresas TNT ya que
Chile pertenece a América Latina, continente considerado poco desarrollo en empresas
de envios expresos y Chile fue elegido plataforma de expansion para el resto de América
Latina porque segun se publico en el diario el Mercurio de la época la eleccion se debio

a la estabilidad del pais y a la calidad de sus profesionales.°

TNT en febrero del afio 2009 adquirié la empresa Chilena Lit Cargo por un monto de
inversion de 60 millones de dolares. Lit Cargo tenia agencias a través de todo Chile y

una participacion de mercado del 40 % por lo cual resultaba muy atractivo para TNT.

A ello se suma que esta empresa de transporte terrestre ofrece una sélida cobertura
nacional, que se complementa con las conexiones que tienen en Brasil y Argentina,

permitiéndoles unir todo el Cono Sur con despachos de cualquier indole.

A continuacion en la Figura 5, se muestra un cronograma con los hechos mas relevantes

de la empresa TNT.

10E| Mercurio. www.emol.com. Economia . [en linea]. /http://www.emol.com/noticias/economia/ 2010
/12/21/454041 /.Consultado el 06/06/2013, siendo las 15:20 p.m.
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Figura 5: Cronograma Historia TNT.

1946 TNT comienza sus operaciones en Australia

1973 TNT comienza su expansion por Europa

1976 TNT crea su red de transporte terrestre en Europa
1987 TNT crea su red de transporte aéreo en Europa

KPN, duefa del Correo Holandés, compra TNT y crea la compafiia actual:
1996 TNT Post Group (TPG).

1998 TNT alna todas sus marcas en una sola y crea tres unidades de negocio
1998 TNT abre su principal centro de operaciones-Lieja- Bélgica

1999 Abre un centro de operaciones en Holanda

2000 Abre un centro de operaciones en Espafia

2004 TNT adquiere el Grupo Wilson Logistics

TNT adquiere Lit. Cargo en Chile y se abren las operaciones en latino
2009 América.

Fuente: Analizado de la pagina de TNT.

B) Misidn y Vision TNT Express.

Mision.

La cultura organizacional de TNT apunta al propoésito general de la compafiia, un
compromiso en conectar negocios a través de alianzas o adquisiciones, estrechar
mercados dado que es una empresa global y unir personas de diferentes paises a través

del flujo de envios provenientes de diferentes lugares.

25



“Es un equipo global de personas comprometidas que conecta negocios, mercados y

gente, de manera sustentable.” 1

En relacion a la oracion anterior, sustentable quiere decir que sea posible prestar éste
servicio por mucho tiempo méas y de la mejor manera posible es por eso que esta

compafiia estd muy comprometida con la situacion medio ambiental.

Vision.

Entendiendo que la Vision es una declaracion de lo que pretende ser la empresa a largo
plazo, como desea ser percibida por el entorno, TNT bajo esta propuesta ha logrado ser
una empresa con presencia mundial y una marca posicionada en el sector industrial de
las empresas Courier. La vision de TNT es corta, sin embargo sintetiza su mayor

propasito.

“Ser la empresa de distribucion mds admirada.” *

Medir este objetivo resulta dificil, lo mas probable es que apunte a ser una marca lider

en los mercados en los cuales se encuentre presente.

“Thomas Nationwide Transport. (TNT). www.tnet.cl. Visién Mision. [en linea]. http://www.tnt.com/express
les_cl/site/ home/about_us/mission_and_vision.html. Consultado el 06/06/2013, siendo las 16:15pm.

2Thomas Nationwide Transport. (TNT). www.tnet.cl. Vision Mision. [en linea]. http://www.tnt.com/express /escl
[site/ home/about_us/mission_and_vision.html. Consultado el 06/06/2013, siendo las 16:15pm.
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C) Servicios.

Servicios prestados por empresa TNT.

Una gran empresa como TNT, ha logrado consolidarse en el mercado internacional
porque es capaz de percibir la necesidad de sus clientes y es capaz de brindarles una
solucidn efectiva a sus necesidades es por ello que a través de los afios ha ido ampliando

y diversificando la gama de servicios disponibles para sus clientes.

Empresas TNT actualmente presta servicios de transporte y distribucion de envios a
escala mundial, brinda servicios de almacenamiento ya que posee mas de 2.300 bodegas,
servicios de clasificacién de los envios en el cual ven procedencia, destino y si
corresponde a documentos o encomiendas, existe también el servicio de preparacion de
lotes, consolidado, empaquetado y administracion del transporte, un ejecutivo en base a

las direcciones de despacho organiza la carga en los camiones.

Cabe mencionar que empresas TNT cuenta con un servicio al cliente encargado de
solucionar dudas acerca de como enviar y chequear el desplazamiento del envio,
mantiene informado al cliente y destinatario de la fecha exacta de llegada del envio,
también cuenta con un servicio de post venta en caso de cualquier problema con el

envio.

Empresas TNT cuenta con una gama de servicios a nivel nacional e internacional,
servicios opcionales y servicios especiales segun lo requiera el cliente. Todos los

servicios incluyen recogida, transporte, despachos de aduana y facturacion al
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destinatario. Ademaés el cliente puede hacer un seguimiento del envid a través de un

sistema llamado track and trace.

Los servicios a nivel nacional mas importantes son*?:

- Servicio expreso: envios con plazos de entrega entre 24 y 72 hrs. No hay limites en el

peso.

- Servicio Courier: envios con plazos de entrega entre 24 y 48 hrs. Con limites de peso.

Servicios a nivel internacional mas importantes*:

-Economy exprés: Servicio de entrega para envios menos urgentes desde 10 kilos hasta

7 toneladas, a un precio mas econémico.

-Carga aérea: Servicio para cargas de mas de 500 Kg.

13Thomas Nationwide Transport. (TNT). www.tnt.cl .Servicios nacionales. [en linea]. http://www.tnt.com/express/escl
[site/ home/nuestros servicios/servicio_nacional/ express_delivery_servicesl.html. Consultado el 08/06/2013, siendo
las 12:40pm.

14Thomas Nationwide Transport. (TNT) .www.tnt.cl. Servicios Internacionales. [en linea]. http://www.tnt.com
lexpress / es_cl /site/lhome /nuestros_servicios/servicios_internacionales.html .Consultado el 07/06/2013, siendo las
16:15p.m.
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Empresas TNT ofrece otras opciones de servicios como:

Priority: Servicio preferencial para los envios desde el momento del retiro hasta su

entrega.

Cobertura de Riesgo: Si el cliente necesita mas seguridad, puede agregar este

servicio a sus envios.

Seguimiento en linea: El cliente puede ver el desplazamiento de su envio en una pagina

gue se encuentra en el sitio online de TNT.

También ofrece servicios especiales para envios que lo requieran:

Congelados y refrigerados: Este servicio esta orientado a industrias de alimentos y
hortofruticolas, utilizando envios en frio y congelado. Empresas TNT es especialista en
el transporte de muestras con manipulacion especial, contando con todos los
requerimientos necesarios para que el negocio del cliente llegue a destino final en

perfectas condiciones.

Manejo especial: especialmente disefiado para la manipulacion de cargas peligrosas.

Empresas TNT tiene muchos servicios mas a disposicion de sus clientes, en este informe

mencionamos los mas importantes y utilizados.
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D) Mercados.

Empresas TNT partio siendo una empresa muy pequefia y es admirable como hoy en dia
es una compafiia lider en el servicio de transporte Express con una marca posicionada

mundialmente, es un logro estar presente en 200 paises.
e Mercado nivel nacional

TNT en Chile, cuenta con la mejor cobertura y flota del pais, llega a mas de 400

localidades a través de 60 sucursales y agencias de Arica a Punta Arenas.*®

Tiene a disposicion de los clientes 20 agencias en la Region Metropolitana, con la mejor
calidad de servicio, respaldo y cobertura del pais, que garantizan soluciones expresas

mas confiables y eficientes con la mayor red de entrega del mercado

e Mercado a nivel internacional
Empresas TNT parte en Australia para posteriormente expandirse por Europa en donde
abre sus principales centros de operaciones que estan en Lieja Bélgica y Madrid Espafa.
TNT opera redes aéreas y terrestres también en Oriente medio, Africa, Asia, el Pacifico

y en America, destacando en América del Sur (Brasil y Chile).

%Thomas Nationwide Transport. (TNT) www.tnt.cl. Soporte al cliente. [en linea]. http://www.tnt.com/express /es
_cl/site /home/Soporte_al_ Cliente/Puntos _Habilitados01.html . Consultado el 09/07/2013 siendo, las 09:33 a.m.
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E) Estructura Organizacional.

Empresas TNT en Chile posee muchos departamentos, este organigrama refleja la
jerarquia presente particularmente en el departamento de servicio al cliente,

departamento en cual se realizo la practica profesional.

En este departamento, como se puede observar en el organigrama, existen 3 gerentes;
uno encargado de gestionar los envios a nivel nacional, otro que gestiona las grandes
cuentas de la empresa llamadas cuentas MAM y el gerente que gestiona los envios a
nivel internacional. El tercer mando en la jerarquia estd compuesto por los supervisores
de cada area los cuales estan a cargo de los ejecutivos, algunos de ellos denominados
Front line, ejecutivos que tienen el primer contacto con el cliente, ellos recepcionan sus
solicitudes y dan respuestas a sus inquietudes, lo antes expuesto se detalla en la Figura 6.

Figura 6: Organigrama area Servicio al Cliente.

I director servicio al cliente I

gerente sev.cliente Gte ser.cliente
inernac. domestico
]
I analista de gestion Iﬁ
supervisor supervisor
front line supervisor front line jefe post
nacional oporte internac. venta jefe SSCC
ejecutivo front Jejecutivo ejecutivo analista administrativo
line nacional [soporte LAA [front line incidente [serv.cliene
ejecutivo de
cuenta SSCC
ejecutivo ejecutivo
importaciones soporte product manager

Fuente: Elaboracion propia. Datos extraidos del manual de induccion de empresa TNT Express.



F) Politicas de TNT Express.

TNT Express gestiona todas sus actividades, sitios, personas, proveedores a través de un

sistema integrado que se rige por 5 normas internacionales®®.

1. 1SO 9001:2000 Calidad.

2. 1S0O 14001:2004 Medio Ambiente.

3. OHSAS 18001:1999 Seguridad y Salud Ocupacional.

4. SA 8000:2001 Responsabilidad Ocupacional.

5. Investors in People, lip (UK) Capital Humano.

Toda la organizacion a nivel mundial se rige bajo estos estandares que buscan garantizar
el cumplimiento de los requisitos legales, politicos, normativas o cualquier requisito

necesario para operar en Chile u otro pais en el cual empresas TNT esté presente.

6Thomas Nationwide Transport. (TNT). www.tnt.cl. Express global. [en linea]. http://www.tnt.com/express /es _cl
[site/lhome/a bout_us/about _tnt_express/global _partnerships.html. Consultado el 08/07/2013, siendo las 10:23 a.m.
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G) Elementos relevantes de la empresa TNT Express.

Empresa TNT y su compromiso Social.

e TNT Expressy el Medio Ambiente.

Empresas TNT preocupada por la contaminacion mundial se ha comprometido a
disminuir las emisiones de CO2 en todo el mundo implementando una tecnologia en sus

medios de transporte todo esto esta en el marco de su programa planeta®’.

e TNT EXPRESS Y EL PROGRAMA WFP.

TNT Express es una compafiia que se ha comprometido desde el 2002 con el trabajo
del Programa de Alimentacion Mundial (World Food Programme, WFP), la mayor
agencia de ayuda humanitaria a nivel mundial, con el propésito de apoyar al objetivo del
Milenio: erradicar el hambre infantil en el mundo antes del 2015. La iniciativa surgid
desde los mismos empleados que se organizaron y realizaron marchas para recaudar
fondos y crear una conciencia del gran problema que acontece en la humanidad. Estas
marchas tuvieron éxito y este es el quinto afio consecutivo que TNT organiza la Marcha

en Chile donde participaron mas de 500 personas, empleados, sus familias y amigos.8

"Thomas Nationwide Transport (TNT). www.tnt.cl .Medioambiente .[en linea]. http://www.tnt.com /express/es _cl
[site /nome/about_us/about tnt_express/1.html. Consultado el 08/07/2013, siendo las 10:40 a.m..
18ThomasNationwideTransport. (TNT). www.tnt.cl.Express.[en linea]. http://www.tnt.com/express/es_cl/site/home
/about _us/about tnt_express/0.html Consultado el 08/07/2013, siendo las 10:58 a.m.

33


http://www.tnt.cl/

1.2 DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES REALIZADAS.
1.2a TRABAJO DESARROLLADO.

El trabajo de préactica se realiz6 en la empresa Agrosuper S.A. en el departamento de

exportaciones como Analista Documental.

Las funciones realizadas fueron las siguientes: revision de documentos de exportacion
en general, tales como: Solicitud de Transporte, Facturas, Bill of Leading, Certificados

de Origen, Certificados de SAG, Packing List, Cierre y Zarpe.

Se trabajo con el Continente Europeo; este departamento esta destinado a vender a los
siguientes paises: Hamburgo, Bremerhaven, Rotterdam, Tilbury, Amsterdam, Génova,
Dublin y la Spezia, en todos estos paises se posee oficinas con un respectivo Gerente
Comercial, él nos hace la tarea mas facil al momento de ingresar con nuestros productos
de Agrosuper a estos destinos, ellos se encargan de negociar nuestros productos en ese
mercado, acuerdan el precio de venta y firman un contrato el cual hay requerimientos
que se deben cumplir. El departamento de operaciones envia a los distintos analistas
documentales la solicitud de transporte (contiene los datos especificos del cliente al que
se le vendera, en que contenedor se trasladara el producto y que producto se esta

vendiendo), es aqui donde comienza el trabajo de un analista documental.

Cuando el analista documental revisa que toda la documentacion este en orden, tiene 7

dias como maximo para hacer llegar al cliente tales documentos; si no son enviados en la
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fecha correspondiente, Agrosuper tiene que pagar todos los costos necesarios por tal

incumplimiento.

A continuacion se detallara las funciones realizadas en la practica en el departamento de

exportaciones denominado, AgroEuropa:

¢ Revisién de Solicitud de Transporte Internacional.

La solicitud de transporte es un documento interno del departamento de exportaciones
que es enviado por el departamento de operaciones. El Gerente comercial envia la orden
de compra y posteriormente se encargan de coordinar con la Agencia de Aduana en qué
tipo de contenedor se trasladara el producto. Esta solicitud de transporte es el primer
documento formal que contiene los datos de la naviera, nave y cliente, datos comerciales
y detalles de carga. En este documento se confirma si el cliente pide algin tipo de
certificado de origen, esto esta previamente acordado en el contrato que firmé el gerente

comercial con el cliente.

e Revision de Facturas.

Cuando se recepciona del departamento de operaciones la solicitud de transporte
comienza todo el proceso de recopilacion de los documentos para posteriormente ser

enviados al cliente.

La factura es el segundo documento que es enviado del departamento de facturacion,
este se realiza una vez que el producto ya ha sido sacado de la bodega de alguna

faenadora. Tal como se muestra en la Figura 7.
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La factura debe estar con sus respectivas 4 copias (Original, Cliente, Tributario y Banco

Central).

Los datos son revisados con la solicitud de transporte. Lo primero es el numero de
pedido, con este dato se asegura que la solicitud es la misma que la factura, direccion del
cliente, fecha, el tipo de Incoterms, en que puerto se recibira el contenedor, el tipo de
moneda y su forma de pago, la cantidad que se exportara del producto, el detalle del

producto escrito (en idioma inglés y espafiol), su valor unitario y su valor total.
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Figura 7: Factura de la empresa Agrosuper.
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l -m'-i u- lvv-! Halves, Boneless, Stinl v.a, rrun

©101092951308527802
Megia Pochuga de Polla, Deshuesada, Sin Piel,

Ol Srtpray thdcion Briant Hulves, Donsieasy Scinobey Frozen
201220 grs)

"‘.:‘ P h de Pollo, Deshussada, Sin Piel lada
.
f,”"',,.;.,”"‘“ Vithicien Bréass fives, Bonsless, SEiniess, Frozen

035621 308627002
Media Pachaga de Pollo, Deshuesada, Sin Piel, lada (240 -
iCildl n Braast Hllel Bonalss, Skinlss, Frozen (240 -

3,3%0

7.966,50

15.933,00

15.933,00

29.832,50

r—L 7 Nt Lmn 23,590,000 X8

todos los datos contenidas en esta Fachurs $0n execlos ¥

Cedtificamos que
Comecios y aue Ie mrcederia s e origen ta Ohle.

Hereby we certify that

all leems and conditions estipulated in this invoica are
of Chile

comect end frus. Produce
E:W'ILNWM c-m-uu!w*:mov 13

Ruta 5 Km mu,s Sector

Cplo. de Ex;

Paigua, mm
portacisn: Fono. (56-72) 238 448 - Fax. (58-72) 201 297

Tetal

79.885,00

Fuente: Departamento de Exportaciones de la empresa Agrosuper S.A.
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e Revision de Lista de Embarque Resumido.

Esta lista de embarque es el tercer paso de revision de la documentacion. Esta factura es

enviada de la faenadora que despacha a la oficina central de exportaciones.

En esta lista de embarque se revisa el nombre del importador, su direccion, fecha de
embarque, nimero del contenedor, el navio que transportard el contenedor, lugar de
carga y puerto de destino. Para mayor informacion en el Anexo 1 se visualiza el

documento con toda la informacién necesaria.

La descripcion del producto debe ir escrito en idioma inglés y espafiol, cantidad vendida

y cddigo del producto, en la hoja posterior se revisa el sello del contenedor y del SAG?°.

e Revisién Bill of Leading.

Este documento es elaborado por la agencia de aduana una vez que se envia la factura
comercial para sacar los datos exactos por parte del area de exportaciones. El cliente
dependiendo de sus requerimientos solicita por ejemplo el EUR 12°, este documento
expresa toda la informacion tanto del cliente como del vendedor, la cantidad de producto
que sera enviado, en qué tipo de contenedor, datos del contenedor, puerto de destino y

puerto de recepcion.

19Servicio Agricola Ganadero (SAG). www.sag.cl. Definicion. [en linea]. http://www.sag.cl/quienes-somos/que-es-y-
que-hace-el-sag . Consultado el 21-06-2013, siendo las 21:50p.m.

20E| Certificado EUR1: Es un documento que comprueba el origen preferencial otorgado por la Unién Europea con
aquellos que mantiene un Acuerdo Preferencial, es un certificado de origen pero preferencial.
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Este documento tiene 2 copias, 1 original y la segunda es una copia para correccion, no
todos los Bill of Leading traen la misma cantidad de copias hay algunos que tienen 6

copias. Para tener mayor informacion se recomienda ver anexo 2.

Dependiendo de la agencia aduanera es el tipo de Bill of Leading, el nombre de dicha

agencia ira expreso en el margen superior del documento.

e Revisidn de Certificado de Origen.

Este certificado es conocido como EUR.1, es utilizado para la circulacién de la
mercancia y corrobora toda la informacion que posee Bill of Leading, (este documento

esta explicito en el anexo 3 para mayor informacion).

Este documento es solicitado por algunos clientes con la finalidad de asegurar el
producto que se esta enviando y la seriedad del pais que esta exportando. La revisién de

este documento es minuciosa ya que cualquier error serd rechazado por el cliente.

e Revision del Certificado Veterinario.

Este documento lo exige el cliente y es obligatorio para el SAG de Chile emitirlo, ya que
se trata de productos de consumo alimenticio, ellos certifican que el producto cumple

con todas las normas establecidas.

El documento del SAG es emitido tanto para carnes de aves de corral como para carne
porcina y productos crudos de carne porcina, la primera es timbrada por el Gobierno

Chileno, pero cuando es exportado a Rusia el formato que solicitan es distinto y quien se
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hace responsable por la firma es CAPITOL?L, una agencia veterinaria de certificacion
Argentina, este documento es conocido con el nombre de HALAL vy lo solicita el cliente.
Se adjunta a la documentacion del cliente el emitido por el SAG Chileno y el HALAL
Argentino. En el Anexo 4 se demuestra de mejor manera el certificado antes

mencionado.

e Cierre de Exportaciones

Este documento es emitido por el departamento de operaciones para indicar al analista
documental (persona que revisa toda la documentacion para posteriormente ser enviada
al cliente) el precio al que se vendera el producto y si hay un contrato vigente, cuanto de
este le queda para liquidar el contrato. Este cierre indica al pais de destino que sera
enviado el contenedor con las toneladas y el precio acordado previo contrato. Tal como

se muestra en la Figura 8.

ZCapitol: Agencia veterinaria que otorga la certificacion en Argentina hay paises Europeos que solicitan esta
certificacion.
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Figura 8: Cierre Departamento de Exportaciones.

SOCIETA

A. E.

N. contratto

vendita Data Agente
1031/A/10 | 13/09/2010 TILBURY
1505/V/10
N N Costo ]
Descrizione merce n. FCL Q.tax Qta unitario di Dgta prevista Venduto a
FCL totale N di consegna
vendita
8|tons 23,0 |tons 184,0 Jeuro 3,30 |Ottobre PAPRIKA TURKEY BREAST TOM euro 3,50 INVICTA
boneless, skin on, packed in thermoforming bag
12| tons 276,0 Novembre code AS 315
uncleared
12| tons 276,0 Diciembre Port of
Tilbury
NO QUOTA
Condizioni di pagamento
Firme autorizzazione:
Contratto di vendita Contratto di acquisto
G. Comparoni
Fuente:  Documento interno  proporcionado por el Departamento de Exportacion de la empresa  Agrosuper.  Febrero
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e Zarpe.

Es una planilla interna que coordinan mensualmente los pedidos, este programa es

enviado por los distintos ejecutivos de planta a los Gerentes Comerciales y estos

posteriormente confirman tal programa. Se detalla la naviera, hora de zarpe, destino y

clausula de venta. Esta clausula es fijada previo contrato con el comprador. Con esta

planilla los Analistas Documentales se coordinan para recopilar toda la documentacion

solicitada por el cliente para su posterior envio. Lo mas relevante de esta planilla es la

fecha que se enviara el producto y el tipo de contenedor. Tal como se muestra en la

Figura 9.

Figura 9: Zarpe de las Naves.

pPuerto salida] SAN ANTONIO

Nombre de N JEPPESEN MAERSK |VIAJE 1102

Fecha Zarpe: 02/01/2011 HORA 00/01/1900

Clausulade
DESPACHO Referencia CLIENTE Destino CONTENEDOR | Venta PRODUCTO

249712 682-35692-34991 AGROSUPER BREMERHAVEN | PONU488669-6 CFR
249504 40033419 EXP. LOS FIORDOS TILBURY IMWCUG664455-1 CFR POLLO
249505 40033756 EXP. LOS FIORDOS TILBURY IMWCUG677388-9 CFR POLLO
249509 40035142 EXP. LOS FIORDOS TILBURY M SWU008428-1 CFR POLLO
249428 682-35408-34982 AGROSUPER TILBURY MWCU684168-4 CFR
249429 682-35410-34983 AGROSUPER TILBURY PONU488020-8 CFR
249430 682-35410-34984 AGROSUPER TILBURY MNBU001491-8| CFR

Fuente: Planilla proporcionada por el Departamento de Exportaciones de la empresa Agrosuper.

2011.
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1.2b TRABAJO DESARROLLADO EN EMPRESA TNT EXPRESS.

En el periodo de practica profesional el desempefio fue como ejecutiva de soporte
internacional del departamento de servicio al cliente especificamente en el area de
importaciones. Chile al ser plataforma en América Latina, distribuye sus ejecutivos por

paises, por lo cual se gestionaron envios que debian ser importados a Argentina.

El trabajo consistié especificamente en darle una solucién a todos aquellos casos en los
cuales el envio por algiin motivo no podia llegar al destino final y tenian una fecha de

entrega vencida.

En TNT el programa con el cual trabaja el area de Costumer Servis se llama Mainfrend,
en el cual, se ingresa un nimero de guia y arroja toda la informacion correspondiente tal
como, datos del destinatario, datos de la persona que envia, detalles de la mercancia en
cuanto a peso, monto en dolares, el historial que no es otra cosa que la ruta que sigue la
mercancia desde el pais de origen al pais de destino, todo es mediante codigos, los
cddigos de la ruta de la mercancia son llamados status, y las guias que trabajaba eran

todas aquellas con status negativo, los cuales seran especificados mas adelante.

Diariamente llegaba a mi correo un reporte con cierto nimero de guias por trabajar,
guias con envios globales, vale decir, envios provenientes del resto del mundo y envios
domeésticos que eran entre provincias argentinas, este reporte llegaba en una planilla

Excel que se visualiza en la Figura 10.
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Figura 10: Envios provenientes del resto del Mundo.

DUTIES STATUS

26-04-013 501863814 WAS

642602952 WAC

855033376

855033380

966962012

855032163 hm

186186276 $970,43 AP

Fuente: Elaboracion propia.

Al introducir en el programa el nimero de guia, este arrojaba el status negativo que
como vemos en la tabla podia ser un AP lo cual indicaba que era un envio que no podia
ser entregado a su destinatario final porque se negaba a pagar el gasto de importe, vale

decir, estaba pendiente de pago.

Debia solucionar el status negativo y coordinar lo més rapido posible la entrega del
envio puesto que estaba ocupando espacios en la bodega y generando costos. Estos
problemas muchas veces se originan por la falta de datos en la guia, carece de datos de
ubicacion del destinatario final. Al ser la mayoria empresas, se procedia a ubicar el
namero telefénico o mail a través de Internet, cuando obtener esta informacion por esta
via era imposible se procedia a solicitar los datos a la oficina de origen que es de donde
provenia el envio para que los ejecutivos contactaran al cliente que envia y obtener los
datos necesario o de lo contrario si eran documentos y no habia respuesta en 3 dias se

nos facultaba para gestionar un retorno, si eran encomiendas existia un plazo de dos
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semanas de lo contrario se les rotulaba en el sistema un status de cierre en esos casos un
CD que significa que era enviado a destrozo dado que no podian ser retornados por los

gastos de traslado que genera.

Como mencioné anteriormente los casos trabajados son aquellos con status negativos y

los 382 casos vistos se observan en la Figura 11 y Figura 12.

Figura 11: Casos vistos de status negativos.

WAD 12
AN 13
WAH 23
AP 168
HM 86
WAM 35
WAC 3
NH 7
CRT 6
PNR 29
TOTAL [382

Fuente: Informacion proporcionada por la empresa TNT Express.
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Figura 12: Gréfico de casos vistos de status negativos.

m WAD
B AN
BWAH
mAP
BHM
BWAM
mWAC
B NH
CRT

Fuente: Elaboracion propia.

-WAD: sefiala que no existe direccion por lo cual se procedia a llamar a destinatario y
solicitar direccion exacta en donde debia entregarse el envio, luego se carga un CA

(Change Adress) indicando la nueva direccién sefialada por el destinatario.

-AN: sefiala que es un area peligrosa. Al contactar al destinatario se le explicaba que la
direccién no era un area cubierta por TNT, que por favor nos brindara otra direccion en
capital federal o que de lo contrario se dirigiera a las bodegas situadas en Osvaldo Cruz.
Si la opcidn del cliente es ir a bodega se enviaba un memo a otra oficina situada en
Argentina llamada ARBUEWARE.IMP y se procedia a cargar un status indicando que el

envio quedaba en bodega, el status era HW (destinatario retira en bodega).

-WAMH: hace alusion a detalles en la direccién por ejemplo que falta el nimero o no

existe y en el fondo se solicita confirmar la direccién.
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-AP: son todos aquellos casos que estan pendientes de pago, se le informa al cliente el
monto adeudado el cual puede cancelar mediante cheque o tarjeta de crédito o
transferencia, si el cliente se niega a cancelar se contacta a la persona que envia la
encomienda y se le solicita a él que cancele los gastos de importe, de lo contrario el

envio se va a destruccion.

-HM: casos en los cuales debia solicitar el CUID, CUIT o DNI, que en Chile seria el
RUT, posteriormente enviaba esta informacion via mail a la oficina de
ARBUEBILLING en Argentina, luego me comunicaba nuevamente con el cliente y le

informaba acerca del monto de importe que debia cancelar cuando correspondia.

-WAM: sefiala que el cliente se mud6 por lo cual se solicita la nueva direccion, se carga
en el sistema un status CA (Change Adress) y luego se sefiala la coordinacion de la

entrega.

-WAC: sefiala que falta un nombre de contacto para que el envio sea entregado, son
rechazados porque no vienen a nombre de un contacto y no saben el departamento de
destino por lo cual lo rechazan. En estos casos se solicita informacion a origen en donde

pedimos nombre de contacto.

-NH: sefiala que al momento de ir a dejar el envio no responden, no hay nadie por lo
cual se solicita que esperen el envio segun fecha coordinada o de lo contrario que se

dirijan a las bodegas.
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-CRT: rechazan el envio por no aceptar los términos de pago, llamo al cliente, él me
confirma que no aceptard los gastos de importe, yo envio un mail a origen solicitando
que chequeen con la persona que envia si él desea pagar o de lo contrario me envien

instrucciones para RO o CD. (RO, retornar, CD, destrozo).

-PNR: sefiala que el envio en su momento no se pudo entregar porque el destinatario no
tenia el monto del importe a cancelar, al llamar a destinatario acordamos un dia en

donde tenga el dinero preparado.

Una vez solucionado el status negativo, conectado el cliente y coordinado el envio se
procedia diariamente a registrar estas coordinaciones en una tabla para que salieran a
reparto al dia siguiente, aca se puede observar en la Figura 13 que se contemplan todos

los datos como: teléfono, direccidn y puesto que en la guia original carecen.

Figura 13: Coordinacion Interna de trabajo.

coordinaciones

status monto a
fecha n° factura tipo de envio|negativo cancelar telefono direccion
22-03-2013
962442484]15d wam 1147258 800 ESTANISLAO ZEBALLO2739 CP 1643
283509911[15d wam 54911 65288183 Dariza 4305 cp 1253
coronel aguilar 3003,1 remedios de escaladas,
576762567|15n AP 203,82|54-11-4220-4600 cp,1826
335367840 AP :(011) 4010-6746. |montevideo 373 4to piso cp 1019
165829409 AP 508,64] 541147118783 | AV DEL LIBERTADOR 2442 4 PISA CP 1636
251602549 AP +54 11 4320 2800 bouchard 680..piso16 cp1106 capital federal
[ 535820614]15d [wam | [: 4136-3500 [olasaval1515 piso12 of 1207 cp 1428 |
| 517774025] [wam | |(011) 4642-1827  [madrid 6719 planta baja 2 cp 1408 |
[ 642446957] [ap | 178,96] 5411485 16443 [AV DEL LIBERTADOR 2442 PISO 9 OLIVOS 01 |

Fuente: Pantalla Extraida de la intranet de TNT Espress.
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1.2.2 RAZONES QUE IMPULSAN EL TEMA A DESARROLAR.

Analizando cada empresa por separado, surgieron varias inquietudes respecto de la
gestion interna de ellas, cada experiencia nos hizo indagar méas acerca de los problemas
que en ambas empresas se evidenciaban y llegar al fin al tema que a continuacion en el

capitulo 2 desarrollaremos en profundidad.

Al tener tan solo un mes y medio de practica no se puede observar las falencias de las
empresas en general pero si los problemas suscitados del manejo interno de los grupos
de trabajo, las evaluaciones internas, la entrega de informacion a todos los departamento
siendo que solo un departamento debe recepcionarlas son algunos de los problemas que

nos hizo llegar al tema a desarrollar.

Nos dimos cuenta que al momento de elegir nuestro tema, era una alternativa para darle
solucién a un problema de gestién interna de ambas empresas ya que si se aplicara, se
solucionarian estos problemas y estas grandes empresas a nivel Nacional e Internacional
optarian a poseer mayor numero de clientes los cuales confiarian méas en los servicios y

productos que ofrecen.

A continuacién se detallard nuestro desarrollo del tema elegido, problematica en la

gestion documental en las importaciones y exportaciones.
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CAPITULO Il: DESARROLLO DEL TEMA.

2.1 OBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS ESPECIFICOS.

A) OBJETIVO GENERAL.

Analizar la gestion documental de los procesos de exportacion e importacion,
especificando su funcion e importancia, proponiendo mejoras a los procesos

documentales existentes.

B) OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Dar a conocer la gestién documental existente en los procesos de exportacion e
importacion, tomando como ejemplo las empresas Agrosuper S.A. y TNT

Express.

o Identificar los principales problemas y reconocer las debilidades que presenta la

gestion documental en los procesos de importacion y exportacion.

e Proponer soluciones a los problemas identificados en la gestion documental de

los procesos en importacion y exportacion.
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2.2 MARCO TEORICO.

El marco tedrico presentado a continuacion esta constituido por los conceptos claves y
relevantes de la gestion documental en los procesos de importacion y exportacion que
forman parte de este informe. Dado que este trabajo se centra en la investigacion de la
problematica y solucién en la gestion documental presente en los procesos de
importacion y exportacion, los conceptos son abordados desde lo mas general de las
operaciones, a lo mas especifico que tiene relacion por ejemplo con la documentacién y
la manera adecuada de tramitarlos, ya que necesitan informacion fidedigna y precisa

para que las operaciones involucradas sean llevadas a cabo con éxito.

A) Gestion Documental.

Resulta muy importante dar a conocer de manera general que se entiende por gestion
documental, la cual es definida como el proceso que “abarca el ciclo de vida completo
de los documentos, desde que se producen o reciben en las distintas unidades hasta el
momento en que son eliminados o conservados, en funcion de su valor testimonial o
histérico como fuente para el conocimiento de la trayectoria de la Organizacion. %
Este concepto abarca todos los procesos en los cuales existe documentacion de por
medio, dado que una gestion documental esta presente en diferentes &mbitos , pero para

efectos de este informe, se enfocard a una gestion documental relacionada a las

operaciones de intercambio internacional, tales como, importaciones y exportaciones.

22|_afuente, Fernando. (2010). Aspectos del Comercio Exterior. Edicion electrénica gratuita. Pag.71. [en linea].
http://www.eumed.net/libros-gratis/2010f/866/indice.htm. ISBN-13: 978-84-694-0106-4. Consultado el 25/07/2013,
siendo las 14:20 p.m.
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Cada operacion administrativa va generando documentos que testifiquen la accién, éstos
documentos requieren ser organizados por lo cual surgen los sistemas de gestion
documental, en donde su funcion es” realizar la captura y organizacion de todos los
documentos para facilitar la tarea de encontrar la informacion en la empresa.”*® En
este sistema de gestion documental pueden ser procesados documentos que llegan en

papel o electrénicos, los que llegan en papel son escaneados.

A diferencia de una carpeta en un sistema de archivos los sistemas de gestion
documental archivan los documentos en carpetas electronicas en donde pueden tener
acceso diferentes departamentos de la empresa que requieran informacién que alli se

encuentre anexada.

Segun la opinién de grupo Telecon®*existen ciertos beneficios que se pueden conseguir
con la implementacion de un sistema de gestibn documental, para este informe

mencionaremos los siguientes:

e Se evita la perdida de documentos, ya que estan todos en un servidor documental

central.

23Telecon Business Solutions. (Ths). www.ths-telecom.es. Soluciones de Gestién Documental. [en linea].
http://www.ths-telecon.es/que-es-gestion-documental.el. Consultado el 04/07/2013,siendo las 14:20 p.m.
24Telecon Business Solutions. (Ths). www.tbs-telecom.es. Soluciones de Gestion Documental.[en linea].
http://www.ths-telecon.es/que-es-gestion-documental.el. Consultado el 04/07/2013, siendo las 14:29 p.m.
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e La persona tiene acceso inmediato a la informacion y no pierde tiempo
trasladandose a otros departamentos en busca de esta informacion.

e Laseguridad, existen controles de acceso para modificar la documentacion.

En el mercado actualmente existen muchos tipos de sistemas de gestion documental, una
buena seleccion es la que presenta el sefior Ricardo Garcia en su articulo “herramientas

para la gestion de los documentos”?°los cuales los podemos encuadrar en los siguientes:

Documentum Enterprise Document Management System 98: Este es un potente
sistema que automatiza y controla el ciclo vital de grandes cantidades de documentos
dentro de las organizaciones, a través de diferentes plataformas, ademas, gestiona y

procesa el contenido de portales corporativos en ambientes Web.

FileNET Panagon IDM Document Services: Aporta una serie de programas y
herramientas para la gestién de documento en las organizaciones de manera distribuida a

través de procesos de trabajos en equipos diferentes.

Docs open Edms : Captura, almacena y gestiona la informacién de mdaltiples formatos
de documentos. Su extension DOCS Binder provee una herramienta para la creacion,

gestién y distribucién de conjuntos de documentos en formato XML.

&Col-legi Oficial de Bibliotecaris-Documentalistes de Catalunya. (Cobdc). www.cobdc.org. Herramientas para
gestion de documentos electronicos.[en linea]. http://www.cobdc.org /jornades /7JCD/27.pdf. Consultado el
25/07/2013, siendo las 14:20 p.m.
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Lotus Domino DOC.: Es para la gestion distribuida de documentos aportando potentes
funciones de mensajeria y trabajo en grupo. Asegura la integridad de la documentacion

desde su creacion, hasta su archivado final en diferentes dispositivos.

Para la gestion de documentos de comercio exterior uno de los sistemas que nos parece
mas adecuado, corresponderia a Docs open Edms ya que posee una alta seguridad y se
puede implementar en muchas configuraciones de hardware y software. Entre sus
principales caracteristicas podemos mencionar las siguientes en base a lectura de
promocion del programa.®
Los documentos se pueden cargar de diferentes fuentes:

e Son cargados segun el tipo y la anexacion.

e Los documentos pueden ser recuperados desde un indice o por la introduccion de

un texto.
e Laintegracién del sistema de archivos.
e Soporte de documentos de multiples paginas.

e Interfaz de usuario multilingtie (inglés, espafiol, portugués y ruso).

%Quinta Group. www.quintagrup.com. Mayan Edms. [en linea]. http://www.quintagroup.com/cms/python/mayan-
edms. Consultado el 25/07/2013 siendo las 14:20 p.m.
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B) Proceso de Importacion.

Es importante aclarar el concepto de importacion dado que la investigacion se centra en
las problematicas que se suscitan cuando la documentacion exigida en este tipo de
procedimientos posee algun error, ademas de los alcances que puede tener un pequefio
detalle, por ejemplo, en los tiempos de transito, que se traducen en el posterior fracaso

de un negocio.

Existen variadas definiciones de importacion, para este informe se destacara la siguiente:
“importacion, entiéndase la compra de bienes y servicios extranjeros para el uso y el
consumo nacional o para su elaboracion ulterior, lo que engendra operaciones

econdmicas de ingreso en la frontera interior y conlleva obligaciones.”?’

En base a este concepto, queda claro que una importacion representa el ingreso de

mercancia al pais. Estas segun la instancia de compra se pueden dividir en dos tipos:

1.-Importacion directa: “Se trata de la compra directa a un productor / proveedor en el

pais exportador” *® también se puede recurrir a la intervencion de un agente comercial.

2.-Importacion indirecta: “Se lleva a cabo al realizar la compra a un productor

extranjero por intermediario de una empresa de comercio exterior nacional.”?®

2"\World Trade Organization. (WTO). ww.wto.org. Definicion de importacion.[en linea]. http://www.wto.org /spanish
[tratops /safeg_s/safeg_info_s.htm. Consultado el 25/07/2013/ siendo las 09:55 a.m.

28 _afuente, Fernando. (2010). Aspectos del Comercio Exterior. Edicion electronica gratuita. Pag.71. [en linea].
http://www.eumed.net/libros-gratis/2010f/866/indice.htm. ISBN-13: 978-84-694-0106-4.Consultado el 25/07/2013
siendo las 14:44 p.m.
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Existe un portal Chileno en Internet * dedicado a difundir informacion relacionada a las
importaciones y exportaciones el cual sefiala ciertos pasos necesarios para importar.

Para efecto de este informe se sintetizaron de la siguiente manera:

B. 1.- Pasos para importar.

1).- Si existe un distribuidor o representante del rubro se debe iniciar con el contacto.

2).- Si no existe representante en el pais se debe contactar con el exportador y cotizar la

mercancia.

3).- Se debe solicitar una Factura Pro forma para tener una idea general del precio de

mercancia, transporte y seguro.
4).- La mercancia ingresada debe cumplir con la normativa dado que seré fiscalizada.
El proceso completo sera analizado en el desarrollo de la investigacion.

Retomando el concepto de gestién documental, a continuacion, se vera lo que podria

considerarse una buena gestién en los procesos de importacion.

29_afuente, Fernando. (2010). Aspectos del Comercio Exterior. Edicion electronica gratuita. Pag.71. [en linea].
http://www.eumed.net/libros-gratis/2010f/866/indice.htm. ISBN-13: 978-84-694-0106-4.Consultado el 25/07/2013,
siendo las 14:58 p.m.

%Portal de Comercio. www.portaldecomercio.cl. Como Exportar. [en linea]. http://www.portalcomercioexterior
.cl/como _exportar. Consultado el 25/07/2013, siendo las 09:51a.m.
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e ;Cuél deberia ser la correcta gestion documental de la importacion?

Una correcta gestion implica lograr la importacion sin inconvenientes en lo posible, por
lo cual este proceso se inicia con las conversaciones entre importador y exportador o
Agente de Aduana los cuales se pondran de acuerdo en relacion a ciertos puntos como:
identificacion y descripcion del producto, valor de los envases y embalajes, y si es
posible su devolucion, multas en caso de no cumplimiento del contrato, cantidades
minimas y maximas de pedido, Incoterms aplicable, precio por unidad de producto y
precio total, descuentos, forma y medio de pago entre otros. Todos estos datos son

enviados al importador mediante una factura Pro-forma.

Logrado el acuerdo se prepara la documentacion que debe acompafiar a la mercancia. La
informacion contenida en los documentos debe ir correctamente o retrasara todo el

proceso. Entre los documentos que se deben gestionar estan:

Factura Pro —forma.

e Factura.
e Documentos de transporte.
e Certificado se seguro.

e Certificado de origen o fitosanitario (si corresponde).

La correcta gestion documental se lleva a cabo, entre otras cosas creando y manteniendo

los siguientes registros:

e Entrada y salida de correspondencia.
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e Registros de facturas emitidas y recibidas.

e Registros de efectos a cobrar y a pagar.

En Base a esta informacion relacionada con la gestion documental en los procesos de
importacion podemos concluir que es muy importante que todos los acuerdos en relacion

a precio, cantidad y otros queden registrados.

C) Proceso de exportacion.

Cuando se habla de exportacion puede hacer mencion al traslado internacional de una
mercancia o a exportacion de archivos lo cual esta ligado al mundo de la informatica.
Evidentemente para este informe el significado de exportacién que abordaremos tiene
relacion con intercambio comercial de mercancias, por lo cual se compartira la siguiente
definicion “Exportar es vender, vender mas alld de nuestras fronteras, lo cual debe
llevarse a cabo con la ayuda de las técnicas que permitan una eficaz comunicacion con
el consumidor y con el conocimiento de los mecanismo que relacionan el trafico entre

los distintos paises.” >t

3Mercado, Salvador. (2000). Comercio internacional. Edicién electronica gratuita. Pag.37. [en linea].
http://www.book.google.cl /. si hbooks?id=YHMWIynwS0cC&pg=PA37&source=gbs _toc_r&cad=4#v
=onepage&q&f=falseendo.ISBN-9681866444, 9789681866440. Consultado el 25/07/2013,siendo las 14:44 p.m.
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Entendiendo la exportacién como una venta que traspasa fronteras y que debe cumplir

con cierta normativa, cabe mencionar que existen dos tipos de exportacion:
1.- Exportaciones Tradicionales: Son aquellas que se exportan frecuentemente.

2.- Exportaciones no Tradicionales: Basandonos en un comentario de la SOFOFA,*se
entiende por exportacién no tradicional a todos los envios de productos tales como;
Loros, maniquies y cenizas de huesos entre otros y se consideran exportaciones no

tradicionales porque los montos exportados son relativamente pequefios.

Actualmente existe una gran difusion y promocion para exportar, ProChile junto a otros
portales de Internet como por mencionar el Servicio Nacional de Aduanas, se encargan
de difundir todo lo que sea necesario para realizar una buena exportacion segin los

pasos que menciona en la pagina Web Adiescom.

32Sociedad de Fomento Fabril. (SOFOFA). www.sofofa.cl. Exportaciones no tradicionales. [en linea]. http:www
.sofofa .cl/Noticias/las-exportaciones-mas-extranas-del-2012. Consultado el 04/07/2013, siendo las 11.14 p.m.
33Gestion Aduana. www.aidescom.com. Procedimiento para exportar. http://www.aidescom.com/ LinkClick.aspx
?fileticket=UU/iPJbBvEk=&tahid=85. Consultado el 28/07/2013, siendo las 15:03p.m.
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C. 1.- Pasos para exportar.

1.- Contactar al pais que se desea exportar ofreciendo el producto y sus referencias para

que el cliente conozca de mejor manera el producto y se interese por él.
2.-Si el cliente acepta se puede enviar una muestra del producto con sus instrucciones y
analisis.

3.-Para que nuestro producto ingrese al pais deseado tiene que cumplir con los més altos
estandares de calidad Yy lograr su reconocimiento por el cliente frente a un posible

producto competidor.

4.- Cuando se acepta el ingreso del producto al pais se debe cumplir con todos los
requerimientos, ya sean por ejemplo certificado de sanidad que en Chile lo emite el

SAG, y dependeréa exclusivamente del producto y de la solicitud del cliente.
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e ;Cuél deberia ser la correcta gestion documental de la exportacion?

Como se menciond anteriormente el proceso de exportacion se inicia cuando el

importador y el exportador llegan a un acuerdo de compraventa.

La gestién documental en este proceso comienza al solicitar en la oficina de Aduanas el
expediente de formulario del DUS (“Documento Unico de Salida.”®*), el cual es

solicitado por el exportador para posteriormente tramitar los siguientes documentos:

e La factura comercial. Esta debe ir con el valor FOB® independiente que al

momento de efectuar la forma de pago se utilice otro Incoterms.
e Conocimiento de embarque.
e Poliza de seguro.
e Packing List.

e Certificados que correspondan pudiendo ser, certificado de origen, fitosanitario,

HALAL, certificado sanitario y zoosanitario.

34Portal Comercio Exterior. www.portalcomercioexterior.cl. DUS. [en linea]. http://www.portalcomercioexterior.cl
/glosario_terminos#letra_D. Consultado el 02/08/2013 siendo las 18:14 p.m.

%Valor FOB: Se entiende como el precio sin afiadir el costo del seguro y flete que debe ir presente en todas las
facturas comerciales.
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2.3 DESARROLLO DE LA INVESTIGACION.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia son cada vez méas las empresas que se internacionalizan, esto tiene ventajas
innumerables como la posibilidad de llegar a mas consumidores aumentando con esto
las ventas y facturacion de la empresa , ademas le permite diversificar el riesgo ya que
reduce la dependencia que tiene la empresa al mercado interno teniendo asi diversificado
su riesgo. Las empresas deben desarrollar estrategias que le permitan ser competitivos en
los mercados que estan presentes y como algo tan esencial como la eficiencia en la
gestion documental que agiliza el proceso logistico transformando esta rapidez en una

ventaja competitiva.

En este informe analizaremos los casos de: Agrosuper S.A.y TNT Express como una
deficiente gestion documental genera retrasos en los envios y una posterior

insatisfaccion en los clientes.

Analisis de la gestion documental del proceso de Importacion.

A continuacion en la Figura 14 se desarrollara el proceso de la importacion a través de

este flujo como una medida de clarificar detalladamente los pasos.
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Figura 14: Flujo del proceso documental de las importaciones.
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Descripcion de documentos de Importacion.

Se detalla el proceso y el momento en que intervienen los documentos segun el analisis
que esta basado en el modelo del Autor Salvador Mercado, titulado Comercio

Internacional. 3¢

1.- El importador contacta al exportador para negociar el producto deseado.

2.- El exportador envia al importador la cotizacién indicando precio, cantidad y detalle

del producto.

3.- El exportador envia la Pro-forma solicitada por el importador y realiza la posterior

firma del contrato de Compraventa Internacional.

4.- El importador contacta a un Agente de Aduana.

5.- El Agente de Aduana recopila toda la documentacion necesaria para esta transaccion.

6.- A continuacion se detalla los documentos necesarios para realizar una importacién

segun el producto que se exporte.

e Factura Comercial.

e Lista de Empaque.

e Conocimiento de Embarque.
e Certificado de Seguro.

e Certificado de Origen.

%Diario COMEX. www.diariocomex.cl. Pasos para Importar. [en linea]. http://www.diariocomex.cl/14566/primeros-
pasos-para-iniciar-proceso-de-importacion. Consultado el 27/07/2013, siendo las 15:15p.m.
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e Certificado Fitosanitario.
e Certificado Zoosanitario
e Certificado HALAL.

e DIN.

e Otros: Flete, Orden de Compra, Solicitud de Transporte.

Se hard una mencion detallada de cada documento finalizando los correspondientes

flujos.

7.- ElI Agente de Aduana realiza el reconocimiento previo y clasifica la mercancia,
elabora el documento de salida de la mercancia e imprime un codigo de barra del

documento de salida de la importacion.

8.- Se paga el documento de salida de la mercancia y el importador recibe el total de

gastos a pagar.

9.-El Servicio Nacional de Aduana se valida el pedimento y se firma electrénicamente,

el pedimento se ingresa a la base de datos de la Aduana.

10.-Una vez que la mercancia esta en el puerto lista para ser exportada se revisan todos
los documentos por el Servicio Nacional de Aduanas y se clasificara la carga segun los
filtros: Verde (No se necesita llenar un formulario manual, todo se ingresa a la base de
datos interna), Naranjo (Se debe llenar un formulario manual y se revisa toda la

documentacién para detectar posibles errores antes de autorizar el embarque de la
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carga) y Rojo (Se revisa toda la documentacion y la carga antes de autorizar el

embarque).

11.- Al momento de registrar el filtro verde se puede desaduanar la mercancia, es decir,

que se puede retirar de Aduana previo pago de los Derechos Arancelarios.

12.- Luego se revisa la documentacion completa conjunto a los documentos y
posteriormente se hace un reconocimiento de la Aduana y una segunda revision de toda

la mercancia.

13.- Si toda esta en regla después de la segunda revision la mercancia se desplaza en

territorio nacional.

14.- El Agente saca la mercancia de la Aduana.
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Anélisis de la gestion documental del proceso de Exportaciones.

El siguiente flujo detalla paso a paso las instancias necesarias para llevar a cabo la

exportacion de la mercancia.

Figura 15: Flujo del proceso documental de las exportaciones.
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Descripcion de documentos de Exportacion.

1.-El exportador contacta al importador.

2.-El exportador necesita estar informado y asesorado antes de vender su producto, esto
para saber si cuenta con los requisitos que establece el pais elegido (capacidad de

produccion, calidad del producto y su certificacion correspondiente).

3.-Una vez logrado el acuerdo, ambas partes firman un contrato de Compraventa

Internacional.

4.-Se contrata a un Agente de Aduana por que se excede la cantidad permitida de USD

5.000.

5.-El exportador prepara los documentos de la exportacion y estos son enviados a la
Agencia de Aduanas. A continuacion se detallara la documentacion que es necesaria

para exportar dependiendo del producto.

Factura Comercial.

e Lista de empaque.

e Conocimiento de embarque.
o Certificado de origen.

e Certificado Fitosanitario.

e Certificado Zoosanitario.

e Certificado de Calidad.
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e Certificado de Seguro.
e Otros: Solicitud de transporte.

e DUS.

Se detallara y explicard cada documento al finalizar estos flujos.

6.- Se confecciona el pedimento de importacion y se imprime un codigo de barra del
documento de salida de la importacién. Se paga el pedimento en el Banco y recibe los
documentos, los verifica que estén correctos y efectua el traspaso de dinero al

exportador y se imprime el codigo de barra.

7.- La Agencia de Aduana realiza la cuenta de los gastos de la operacion.

8.-El Servicio Nacional de Aduanas revisa toda la documentacion y asigna los filtros

correspondientes (verde, naranjo y rojo), segun corresponda.

9.- La Agencia de Aduana autoriza el embarque de la carga segin el numero de
aceptacion, previa revision fisica de la mercancia y de los documentos y se efectua la

segunda inspeccion (reconocimiento Aduanero).

10.- Se retira la mercancia de la Aduana, se selecciona la forma en que se trasladara la

mercancia en el territorio nacional y se recibe la documentacién y la carga.

11.-Se ingresa al sistema interno de la Aduana toda la informacion solicitada para

efectuar el posterior retiro de la mercancia.
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12.- La Agencia de Aduana entrega toda la documentacién al importador referente al
embarque y este la envia a su banco para posteriormente hacer efectivo el pago de la

Carta de Crédito al exportador.

2.3.1 Documentacion necesaria para Importar y Exportar.

Se muestra a continuacion en la Figura 16, los documentos que intervienen en una

exportacion e importacién y cual de estos es relevante para la transaccion.

Figura 16: Documentos necesarios para un importador y exportador.

Documento Importador Exportador
Factura comercial X X
Certificado de origen X
Certificado sanitario X X
Certificado HALAL X
Pdliza de seguro X X
Conocimiento de embarque X
Packing List X X
Certificado fitosanitario X
DIN X
DUS X
Solicitud de transporte internacional X
Orden de compra X

Fuente: Elaboracion propia.
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A continuacion se detallard cada documento que interviene en la importacion y

exportacion seguin se expone en la pagina Web de la SOFOFA.%’
l.- Factura comercial:

Documento que especifica el precio y descripcion de la mercancia. Este documento debe
ser confeccionado por el exportador en la forma y nimero de ejemplares que el
importador lo desee puesto que estas copias son solicitadas al importador por el banco
interviniente (banco involucrado en la gestion), el agente de aduanas y el Servicio

Nacional de Aduanas.

No debe suprimir ninguna palabra, debe ir en la misma moneda que se especifica en la
Carta de Crédito, la factura debe coincidir con los demas documentos de embarque en

todos los datos que posee.
Los principales datos que debe contener una factura son:

¢ Datos del vendedor; nombre, teléfono y direccion.

e Lugar de expedicién y fecha en que se confecciona por el exportador.
e Numero de la factura.

e Datos del importador nombre teléfono direccion.

e El tipo de embarque si serd maritimo aéreo o terrestre.

e Lugar de embarque y desembarque de las mercancias.

$7Sociedad de Fomento Fabril. (SOFOFA). www.Sofofa.cl. Factura Comercial. [en linea]. http://www.sofofa.cl
/comex/Union _Europea /Certificacion _de_Origen/ FACTURA COMERCIAL .pdf. Consultado el 28/07/13, siendo
las 18.09p.m.
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e NuUmero de pedido del comprador y vendedor.
e Fecha de embarque de la mercancia.

e Condiciones de pago.

e Tipos de envases y embalajes.

e Peso neto y legal de las mercancias.

Detalle de las mercancias en cuanto a clase, color, calidad, cantidad.

La importancia de este documento radica en la procedencia de la mercancia que se
importard o exportara, segun lo expone la pagina Web de el Servicio Nacional de

Aduanas.3®

I1.- Certificado de origen: Es emitido por el importador o exportador. La importancia
de este documento es acreditar el origen del producto que se exportard o importara,
también se puede acceder a preferencias arancelarias segun lo establecen los tratados
vigentes. Actualmente quien emite este certificado en Chile es: SOFOFA,

SERNAPESCA, y La Camara de Comercio.
Este certificado debe incluir:

1.-Nombre del buque u otro medio de transporte.
2.-Fecha de salida.

3.-Nacionalidad.

38Servicio Nacional de Aduanas. www.aduana.cl. Certificado. [en linea]. http://www.aduanas.gub.uy /innovaportal
Iv/227/8/ innova.front/glosario.html?letter_number=2&next_letter_number=3. Consultado el 28/07/2013, siendo las
18:13p.m.
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4.-Nombre y direccion.
5.-Descripcion completa del producto que se desea enviar.
6.-Declaracion de que el documento es legitimo.

I11.- Certificado Sanitario: Documento emitido por los organismos correspondientes
del pais de origen, por ejemplo, en Chile lo emite el SAG. Se realiza un andlisis a la
mercancia para constatar que no contenga ningun tipo de bacterias. Este certificado es de
caracter obligatorio para la elaboracion de productos alimenticios que sean de especie
animal, utilizando en ellos procedimientos quimicos, con la finalidad de obtener un
Optimo alimento de consumo humano. Este certificado lo emite un veterinario y un
ministro de fe del SAG (Chile) que comprueban que no existe ningln elemento patégeno

en los animales que pueda afectar a las personas al momento de consumirlas.

Este certificado lo emiten paises Arabes para asegurar el debido sacrificio de los
animales, los cuales segun su religion no pueden morir de una forma violenta, esto lo
explica de forma mas detallada el Autor José Luis Jerez Riesco en su libro de Comercio

Internacional.®®

39Jerez Riesco José Luis. (2011). Comercio Internacional. Cuarta edicién. Editorial ESIC. P4g.228. [en linea].
www.bookgoogle.cl. Madrid ISBN-978-84-7356-513-4.Consultado el 28/07/2013, siendo las 18:45p.m.
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IV.- Certificado HALAL.: Este certificado es de caracter religioso. Lo requieren paises
Islamicos y lo que certifica es que el animal haya sido sacrificado segun lo establece el
Coréan. Debe ser legalizado en un centro reconocido en los Estados Unidos y debe
acompafar los envios de ave de corral. Este certificado también lo emite el SAG.
Cuando solicitan este certificado, varias empresas del rubro alimenticio solicitan este

documento en Argentina ya que es ahi donde se encuentra una de las oficinas.

V.- Pdliza de Seguro: Elabora esta pdliza la compafiia aseguradora del exportador, no
es obligatorio contratarlo pero la ventaja es proteger la mercancia de un posible riesgo
(robo, hurto, deterioro del producto y otros eventuales problemas) al exportarla. Este

documento al menos tendra un original y debe cumplir con los siguientes requisitos:

1.-El monto real del seguro de los bienes asegurados.

2.-Detalle del producto.

3.-Nombre y descripcién del bugue en el cual se transportara la carga.

4.-Puerto de descarga.

5.-Nombre y domicilio del beneficiario.

6.-Declaracion anexa de la poliza de seguro, en este documento ird el nombre del agente.
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La importancia de este documento es saber de quién es la mercancia que se desea
exportar y la descripcion detallada de ésta. Para mayor informacion de este certificado

véase la siguiente pagina www.PrimeraExportacion.cl.*
V1.- Conocimiento de Embarque:

Este documento segun el medio de transporte puede llamarse también carta de porte o
guia aérea y se entiende como un contrato de transporte para trasladar la mercancia
desde el puerto de origen del producto hasta el puerto de destino, la importancia de este
documento es acreditar la propiedad de la mercancia. Puede ser emitido limpio “clean”,
vale decir, sin observaciones, no contiene clausulas que indiquen que parte de la
mercancia, envase o embalaje va dafiada. Si contiene una clausula de este tipo, la lista de

empaque sera emitido sucio “dirty” para evitar responsabilidad de la empresa contratista.

Cabe mencionar también que los conocimientos de embarque, pueden ser emitidos:

e A laorden: Indica que la propiedad de la mercaderia es del tenedor, pudiéndose

transferir por simple endoso.

e Nominativos: estan emitidos a favor de algun titular, el endoso solo se autoriza

ante la direccion general de aduanas.

40Primera Exportacion. www.primeraexportacion.cl. Documentos técnicos. [en linea]. http://www.primeraexportacion
.com.ar/ documentos-tecnicos/240-documentacion-internacional-.html. Consultado el 28/07/13 siendo las 18.30pm.
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VI1.- Packing List (Lista de empaque):

Este documento es informativo y muy importante en las agencias de aduana de los
paises de origen y destino. Lo utilizan para la verificacion del producto, el importador si
necesita saber que contienen los bultos de mercaderia, este documento lo informara

detalladamente.
La Lista de Empaque debe indicar:

e El bulto.

e Cantidad de unidades contenidas.

e Su marcacion.

e Numeracion.

e Peso neto y peso bruto.

e Volumen.

e Tipo de envase: de lata, de vidrio.

e Embalaje: cajas de cartdn corrugado o cajas de cartdn corrugado en esqueletos de
madera, 0 bolsas, cajones, etc.

e Si las cajas se unitarian en un contenedor, etc.

Este certificado comprueba que la mercancia que es de origen animal o vegetal deben

cumplir ciertos requisitos para ser emitido segin se expone en la pagina del SAG.*

41Servicio Agricola Ganadero. (SAG). www.sag.cl. Certificado Fitosanitario. [en linea]. http://www.sagcurico.tie.cl
farchivos/ Manual/R_CERTIFICADO _FITOSANITARIOS pdf .Consultado el 28-07-13 siendo las 19.10 p.m.
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VII1.- Certificado Fitosanitario:

El Certificado Fitosanitario debe declarar la condicion fitosanitaria de un producto, es
emitido por el Servicio Agricola y Ganadero y dirigido a la Organizacién Nacional de

Proteccion Fitosanitaria (ONPF) del pais importador.

Aplica para todas las mercancias de origen animal o vegetal para consumo humano y

vegetal. Debe entregarse el original a la autoridad sanitaria en el puerto de entrada

Este certificado debe llenarse y emitirse en base a los lineamientos entregados por la
Convencion Internacional de Proteccion Fitosanitaria. El idioma de este documento

puede ser inglés o espafiol, en Chile estos certificados son en espafiol.

Este certificado sera oficializado después de verificar lo siguiente:

1.- Si la informacion contenida es legible, veridica y consistente y cumple con todos los
requisitos del pais importador en materia fitosanitaria y de orden documental.

2.-Todos los items o casilleros deben ser llenados si van en blanco deben contener tres
X.

3.- Que el certificado no fuese escrito con letra manuscrita.

4.- Se debe utilizar solo un tipo de letra de llenado.

5.- No debe poseer correcciones.

Una vez verificados estos datos se sella el documento con el timbre oficial del Servicio.
Se debe tener presente que el exportador o su representante debera solicitar la emisién
del Certificado, a més tardar el dia de emisién del B/L (Bill of Leading), cuando el

mercado de destino sea Corea.
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La emision del certificado solo se puede ejecutar en los puertos de salida de la
mercaderia, y serd emitido un original con 4 copias quedando una de ellas en manos del

Servicio.

IX.- DIN: Declaracion de Ingreso (DIN): “Documento mediante el cual se formaliza
una destinacién aduanera, el que deberd indicar la clase o modalidad de la destinacién
de que se trate ”.*’Este documento es un formulario que verifica la mercancia que se
ingresa a nuestro pais. Este formulario esta disponible en la pagina Web del Servicio

Nacional de Aduanas.

Los principales campos que se deben llenar son los siguientes:
1.-Nombre de quién solicita la declaracion.

2.-Descripcion de la mercancia.

3.-Numero de identificacion.

4.-Tipo de operacion.

5.-Codigo Arancel.

6.- Valor CIF.

7.-Precio FOB unitario.

8.-Acuerdo Comercial.

“42Portal Comercio Exterior. www.portalcomercioexterior.cl. Glosario. [en linea]. http://www.portalcomercioexterior.cl
/glosario_terminos#letra_D. Consultado el 02/08/2013, siendo las 17:24 p.m.
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X.- DUS: Documento Unico de Salida (DUS): “Es el documento mediante el cual se
presentan las mercancias, ante el Servicio Nacional de Aduanas, para su posterior
embarque al exterior.”**Cuando la mercancia llega al recinto Aduanero se llena este
formulario que se adjunta al expediente con todos los documentos, es emitido por el

Servicio nacional de Aduanas y corrobora los siguientes datos:
1.- Aduana.
2.-Tipo de operacion.

3.-1dentificacion del Exportador (RUT, direccion, comuna y el nombre de la empresa

que exportara).

4.-Destino y transporte.

5.-Descripcion de la mercancia.

6.-Antecedentes financieros (Moneda del pais que se exporta, clausula de venta, etc.).
7.- Descripcion del bulto (Tipo de bulto, cantidad, nimero de pallet, etc.).
8.-Autorizacion de la Salida.

9.-Totales.

“43Portal Comercio Exterior. www.portalcomercioexterior.cl. Glosario. [en linea]. http://www.portalcomercioexterior.cl
/glosario terminost#letra_D. Consultado el 02/08/2013, siendo las 18:14 p.m.
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XI.- Solicitud de Transporte Internacional: Es un documento que lo emiten después
de firmado el contrato de compraventa Internacional, contiene toda la descripcién del
producto que se exportara y la forma de pago, es muy parecida a una orden de compra.

Los siguientes datos que debe tener una solicitud de transporte son:

1.-Numero del transporte.

2.-Numero del pedido.

3.-Nombre de la naviera (ejemplo Maersk).

4.-Booking.

5.-Nave (ejemplo OLUF MAERSK 1102).

6.-Fecha que sale el buque del puerto.

7.-Fecha de estivada de arribo de la mercancia al pais que corresponda.

8.-Tipo de contenedor.

9.-Direccion cliente.

10.-Centro de carga.

11.-Datos comerciales e indicaciones finales.
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XIl.- Orden de Compra: Es un documento interno de las empresas que sirve para
identificar los productos que se transaran en la operacion de negocio. Es un acuerdo de
dos parte comprador y vendedor donde se establecen cantidades y valores del producto.

Solo se utiliza para las importaciones. En est& orden de compra se identifican:

1.- RUT proveedor.

2.- Fecha entrega de producto.

3.- Descripcion del producto.

4.- NUmero de la orden.

5.-Cantidades del producto.

6.-Precio del producto.

XII1.- Flete: Es el medio de transporte que sirve para traslado de la mercancia de un
puerto a otro. Se considera en este los costos y tarifas asociadas a los términos de
embarque que se establecen previo acuerdo.

Cuando el formulario DUS esta ingresado en el sistema interno del Servicio Nacional de
Aduanas la carga es clasificada segun los siguientes filtros para su posterior revision del
expediente, esto se realiza para descartar cualquier error en el envio. A continuacion se

explicara su funcionamiento segin lo expone la pagina Web- Adiescom 44

4 Aidescom. www.aidescom.com. Filtros. [en linea]. http://www.aidescom.com/LinkClick .aspx?fileticket=
UU/iPJbBVEK =&tabid=85. Consultado el 28/07/2013, siendo las 14:34p.m.
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Filtro Verde es cuando un exportador no necesita llenar el formulario manualmente si
no que se ingresa directo a la base de datos de la Aduana y se autoriza el embarque de la

mercancia.

Filtro Naranjo esto quiere decir que se revisa toda la documentacion para detectar a
tiempo cualquier error y solucionarlo de forma inmediata antes de autorizar el embarque

de la carga, el DUS se debe presentar en el recinto Aduanero.

Filtro Rojo el Servicio Nacional de Aduana revisa toda la documentacion y la carga

para evitar cualquier error antes de aceptar la embarcacion de la mercancia.

2.3.2 Problemas y debilidades en la gestion de exportaciones e importaciones.

En este informe se mencionaran los problemas mas comunes que se generan en la
documentacién especificamente, y como debilidad, nos abocaremos en la gestion de los

documentos ejemplificando con casos de Agrosuper S.A. y TNT Express.

Los problemas que se generan habitualmente corresponden a la falta del cumplimiento
de normativa internacional del llenado o formato de los documentos. Cada documento
debe cumplir con la informacion que se solicita, como por ejemplo, datos del
importador, datos del exportador, nombre, direccion, pais, entre otros datos de
ubicacion, deben especificar tipo de mercaderia, peso, precio. Al faltar uno de estos
datos se genera un problema puesto que en el Servicio de Aduana, lugar en donde se

fiscaliza la documentacion, exigen el cumplimiento estricto de la normativa de llenado,
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de lo contrario se considera un documento erréneo que necesita ser mejorado, lo cual

tiene como consecuencia un retraso en la cadena logistica del envio.

Otro problema usual en la documentacion de este tipo de operaciones ocurre cuando la
informacidén no es la misma en los documentos que acomparian cierto envio, por ejemplo
la factura comercial puede estar en pesos y la carta de crédito en ddlares, ante esta
eventualidad se exigird una nueva factura, lo cual tiene implicancias en el tiempo de

traslado.

Cualquier pérdida de documentos o como ya se menciono error en el formato de los
documentos o carencia de algun sello en los certificados genera un rechazo por parte del
fiscalizador lo cual significa que los envios no pueden salir del puerto de destino. Estos
problemas incurren gravedad por las consecuencias en los tiempos que pueden significar
un retraso en la entrega generando insatisfaccion en el cliente o importador, los retrasos
en el tiempo pueden significar un deterioro o encarecimiento en la mantencion de la

mercancia en el caso de ser alimentos.

Por estas razones resulta fundamental inspeccionar cada detalle, que pueden ser

considerados minimos pero que finalmente causan perjuicios de gran envergadura.

Existen ciertas debilidades en los procesos de gestion documental, que segun los casos
practicos observados de empresas Agrosuper S.A. y empresas TNT Express expuestos

maés adelante, en los cuales se observan ciertas coincidencias.
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Esta mala gestion documental consiste en el tratamiento que se le da a los mismos, en el
momento inicial en el cual se recolecta la informacion del cliente, muchas veces es
deficiente y va generando ciertas demoras en la recoleccion total de los datos. Este mal
control interno en los departamentos de comercio exterior genera perjuicios econémicos
para la empresa por lo cual se hace necesario desarrollar ciertos procedimientos

tendientes a eliminar la mala gestion o en su defecto a disminuirla.
¢Pero de qué manera se pueden evitar estos problemas?

Cuanto mas crece el volumen de documentos en papeles es mas dificil saber donde estan
ubicados, sobre todo en comercio exterior que son juegos de documentos archivados en
carpetas, hace un tiempo en Chile se ha implementado la posibilidad de tramitar la
documentacion via electronica, el diario COMEX publicé que el manifiesto de
embarque solo serd via electrénica y asi progresivamente se iran sumando los otros
documentos “Uno de los mejores indicadores de modernizacion es cuando lo
procedimientos comienzan a des- burocratizarse y Aduanas se encuentra simplificando
sus tramites a formatos electrénicos que disminuyen el tiempo, pero ordenan de mejor

manera el proceso de informacion.” *

Existen diferentes software de gestion documental que implementados a la gestion de
operaciones internacionales pueden resultar muy beneficiosos. Un sistema que alerte

cuando un documento carece de informacion pertinente puede resultar en una inspeccion

“Diario Comex. www.doariocomex.cl. Carga maritima. [en linea]. http://www.diariocomex.cl /17203/ ahora
manifiesto-carga-via-maritima-presentacion-electronica#ixzz2amLN3bkY. Consultado el 01/08/2013, siendo las
23:20 p.m.
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0 supervision eficiente por lo demas si los documentos inherentes a estas operaciones
seran electrénicos simplificaré los tiempos de tramitacion y o correccion. El proceso de
clasificacion y archivado se vera simplificado y se podra tener al alcance cuando se

desee.

Los beneficios de implementar un software de sistema de gestion documental en una

empresa son variados, podemos mencionar por ejemplo:

Reduccion en los tiempos de busqueda de documentos, al pasar de papel a

documento electrdnico se disminuyen los tiempos.

e Acceso recurrente a un documento.

e Mejoray agiliza el servicio.

e Genera mayor satisfaccion en los funcionarios que lo utilizan dado que simplifica

el trabajo.

Existen beneficios econdmicos para la empresa al implementar un sistema de gestién se
reducen los tiempos lo cual implica poder realizar un mayor trabajo, ser méas eficientes

lo cual se ve reflejado en las utilidades de la empresa.

Existe ademas un beneficio para los funcionarios, al realizar las mismas tareas de antes
existe menos posibilidades de error, lo hacen en menos tiempo, y Sse ven con menos

recarga de trabajo.
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2.3.3 Problematicas recurrentes y soluciones en la Gestion Documental.

Hay ciertos documentos mas propensos a presentar errores, detalles que retrasan la

tramitacion.

A continuacion, se presentaran problemas frecuentes en 3 tipos de documentacion

apreciados como frecuentes dentro de los procesos de importacidn y exportacion.

Solicitud de pedido u Orden de compra.

El cliente llama y solicita su pedido o recoleccién del envio. Se le solicitan sus datos

tales como nombre, direccion, nimero de teléfono entre otra informacion de ubicacion

En algunos casos, al momento de solicitar la prestacion de servicios, el cliente debe

llenar una guia con los datos del destinatario o importador.

Al ingresar los datos del cliente para generar el pedido muchos de estos datos estan
incompletos o erréneos esto ocasiona falta de informacion entregada por el cliente al

momento de generar la solicitud de productos.

Un error en este documento, que pueden ser errores en la cantidad demandada puede
generar en el proceso de exportacion un retorno o devolucion por parte del importador,

ya que la mercancia demandada no corresponde a lo solicitado por él.

Si esta solicitud de pedido corresponde a la prestacion de un servicio es necesario
conocer a cabalidad los datos del destinatario de tal envio, de lo contrario los costos de

despacho de aduana deben ser solventados por la empresa Courier, lo que ya representa
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un problema en la importacién del envio. Para ejemplificar esto expondremos una

situacion recurrente en la empresa Courier TNT Express.

- Caso préactico empresa TNT Express:

TNT como empresa de envios urgente, Courier, pone a disposicion de los clientes
formatos de solicitud y documentacion que el cliente debe llenar. En ocasiones la factura

carece de un dato en particular, que es el Vat number (RUT en Chile), del destinatario.

Esto genera problemas econémicos porque empresas TNT despacha los envios de
Aduana haciéndose cargo del gasto de importe y solo puede saber el monto que generd

otorgando el Vat number del destinatario a Agencia de Aduana.

La solucién propuesta para este tipo de problema es solicitar al cliente el envio de un
formulario tipo propuesto por la empresa, con toda la informacion necesaria para la
generacion optima del pedido en el sistema informético, ademas, se debe contar con la
supervision de personal de exportaciones que asegure el correcto ingreso de esta
informacién. La relevancia en este punto radica en que es el primer paso de compra, por

ende no puede haber errores en la informacién entregada
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e Factura comercial.

Este es uno de los documentos mé&s importantes en los proceso de intercambio
internacional. Los errores que se observan tienen relacion con el llenado, ya se mencion6
en este informe que los datos deben coincidir en todo el juego de documentos que

acompafian una importacion o exportacion.

Un problema no poco frecuente en las importaciones que tiene relacién con este
documento tiene relacién con que puede suceder que el valor declarado por el
exportador en la factura comercial respecto al envio no corresponda a los valores
estimativos que poseen en el Servicio de Aduana. La factura viene declarada por un
monto inferior. Este es un gran problema porque el envio queda retenido a la espera de
una rectificacion de la factura, esto genera gastos de almacenaje que son muy costosos y

puede generar multas.

Los problemas que genera una fractura con datos diferentes a los otros documentos al
momento de exportar es que la mercancia no podra salir del puerto de origen, puesto que
el Servicio Nacional de Aduana previa salida revisa toda la documentacion y de poseer

algun error detiene la mercancia.

Para graficar esto se expondra un caso recurrente en empresa Agrosuper.

- Caso practico empresa Agrosuper S.A.:

El departamento de Facturacion una vez recepcionada la solicitud de transporte elabora

la factura electronica de exportacién, en varias ocasiones la informacion que contenia
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este documento, no coincidia con la informacion descrita en la solicitud de transporte

respectiva, siendo que hacia alusién a la misma orden de transporte.

Otra problematica constante en la impresion de las facturas, es la exclusion de
informacién relevante como lo son descripcion del producto, precio, cantidad,
embarcacion, etc., en el proceso de exportacion. Esto implica que los productos queden
detenidos en el puerto y no puedan ser embarcados lo que puede ocasionar hasta la

pérdida del producto.

El departamento de facturacién para dar una solucién debe realizar una verificacion
visual de la informacidén que contiene tanto el documente impreso (factura) como la
informacion que contiene el sistema informatico, teniendo en cuenta el nimero de orden

de trasporte.

De acuerdo a los procesos estdndares de exportacién, toda factura que se realice debe
Ilevar todos los datos, especificando el producto que serd exportado con la traduccién al
inglés y al espafiol, la cantidad, precio total, Incoterms utilizado, fecha del envio, Puerto
de destino, Puerto de zarpe, nombre del consignador y consignatario nimero de pedido

segun corresponda.
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e Certificado de origen.

Este documento es importante para el importador ya que asegura la procedencia de la
mercancia que esta adquiriendo y certifica que el producto que esta siendo exportado

este regulado bajo la norma vigente que establece el pais.

El importador se beneficia directamente con el certificado de origen para reducir el
derecho arancelario internacional. Posibilita al exportador acceder a diferentes paises
para promocionar sus productos y establece de mejor manera en distintos mercados

asegurando la calidad de los productos.

En Chile quien emite este certificado es la SOFOFA, SERNAPESCA y la Camara de
Comercio y debe ir incluido los siguientes requisitos que se presentan en la descripcién

anteriormente expuesta.

Este certificado debe ser emitido una vez que se presenta la factura comercial y tiene

validez dentro de 180 dias.

Para graficar esto se expondrd un caso recurrente en la empresa Agrosuper que

comprueba lo antes mencionado dando solucién al problema que se suscita.

- Caso préactico empresa Agrosuper S.A.:

En ocasiones se cumplia con enviar la documentacion al cliente, sin embargo, al
momento de éste revisarla, objetaba la descarga del producto en su pais, dado que

faltaban documentos tales como: Certificado HALAL y Certificado de Origen que
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fueran necesariamente emitido por la SOFOFA. El certificado de origen era presentado
dentro de 65 dias y esto incurria en una falta grabe del cumplimiento de las normas

vigentes en Chile.

Tras estos antecedentes se recomienda que el supervisor del area de exportaciones
realice las inspecciones correspondientes de toda la documentacién que se envia al
cliente antes de ser destinada por el analista documental, esto con la finalidad de cumplir

con los requerimientos implicitos por contrato.

Segun la normativa vigente un certificado HALAL debe ser emitido cuando se envian
productos alimenticios derivado de animales, ya que este certifica que el animal no fue
sacrificado de una forma violenta respetando las leyes del Coran. Esta certificacion solo
lo pueden emitir empresas Musulmanas ya que son los Unicos capacitados para realizar

éste tipo de certificacion.

La importancia del Certificado de Origen es la procedencia del producto que va a ser
importado o exportado, segun lo establece la Ley. El certificado de origen segin la
normativa vigente se debe presentar dentro de los 60 dias después de que se entrega la
factura comercial. Este certificado lo emite en Chile la SOFOFA siempre y cuando el

producto que se envie corresponda a la especificacion de productos industriales.
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CAPITULO I11: CONCLUSION

Al ingresar a una empresa con el propdsito de realizar una préactica profesional, se
observan formas de trabajo, costumbres laborales, creencias, valores, formas de
interaccion que solo pertenecen a una empresa en particular, es lo que comdnmente se
conoce como cultura organizacional. La préctica profesional nos permitié conocer las
primeras culturas organizacionales pertenecientes a las empresas ya mencionadas en
todo este informe, que son, Agrosuper S.A. y TNT Express. Conocer este mundo laboral
nuevo, desemperiar un rol profesional, es una experiencia que tiene como consecuencias

un aprendizaje.

Este aprendizaje tuvo varias aristas, se adquirieron destrezas para desarrollar la funcion
encomendada, se aprendi0 a trabajar en equipo, a trabajar bajo presion, cumplir con
horarios y ser responsable en la entrega de informes, a lidiar con las costumbres en
relacion a la forma de hacer el trabajo y a incorporarse a los hébitos cotidianos que

tienen entre ellos, como por ejemplo, el saludo masivo.

Como practicantes inevitablemente se generan ciertos cuestionamientos a
procedimientos que resultan ser poco eficientes en la gestion laboral u ocasionan pérdida
de tiempo que significa a la larga un desempefio mediocre, de ahi la importancia de
realizar una practica, sentir que los conocimientos adquiridos en el programa de
educacion pueden generar una vision que resulte en un cambio para finalmente

transformarse en un aporte a la empresa donde se desarrollé dicha practica profesional.
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Cabe mencionar también lo importante que es adquirir la confianza ante la aprobacion
de un trabajo bien hecho, eso va consolidando un rol profesional que Unicamente se

obtiene con la experiencia.

De la observacion de ciertos procedimientos en la gestion documental en los
departamentos de comercio exterior de las respectivas empresas tratadas en este informe,

surge el tema de esta investigacion.

El problema detectado tenia relacién con una deficiente 0 mala gestién en el tratamiento

de los documentos necesarios para hacer posible el desplazamiento de los envios.

Bajo la investigacion de este informe se observa que los problemas parten desde el
inicio, ante una mala recoleccién de los datos tan necesarios para completar cada
documento requerido para llevar a cabo una importacion o exportacion. Una escasa 0
nula supervision genera futuros retrasos en todo el flujo del los procesos vistos en este
informe, que como es sabido, puede presentar la diferencia a la hora de satisfacer al
cliente final, las empresas vistas en este trabajo saben que el cumplimiento en los plazos
comprometidos es lo que las puede diferenciar de la competencia y otorgarles una

ventaja competitiva.

Esta investigacion arroja que una buena gestion documental agiliza los procesos de
importacion y exportacion dado que la documentacion que acompafa estos envios es
muy importante, dado que son requisito para que la carga pueda entrar o salir de un pais,
de existir algun problema en la tramitacion de dichos documentos la principal

consecuencia es un retraso en la cadena logistica lo cual puede tener consecuencias
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nefastas tales como retencién de la carga en los Servicios de Aduana correspondientes
lo cual tiene como consecuencia altos costos de almacenaje, dependiendo de la
mercancia que se transporta, si son frutos o alimentos que requieren cadena de frio

también se encarecen los costos siendo finalmente un negocio con pérdidas.

A raiz de esta investigacion se pudo observar que cada documento debe cumplir con
ciertas normativas en cuanto a su llenado las cuales son muy estrictas y deben cumplirse
de lo contrario se imposibilita continuar con los procesos ya sean de exportacion o

importacion.

Esta investigacion arrojo, como resultado, que la principal causa de los problemas de
gestion documental analizados en los casos Agrosuper S.A. y TNT Express, se debe a
una escasa fiscalizacion o no existe una supervision acabada, que implica tener un
departamento encargado especificamente del control de calidad de los documentos, en el
cual hagan una revisiébn de cada dato que por normativa debe ir detallado en

determinados documentos.

Otro problema muy comun se genera cuando los datos en los documentos no coinciden

Una adecuada supervision evitaria costosos procesos involucrados cuando una

mercancia no puede continuar su transito.

Una de las soluciones propuestas en este informe dada la investigacion corresponde a un
sistema de gestion documental internacional, es decir, un software que permite anexar

documentos provenientes de diferentes fuentes y a los cuales tienen acceso en diferentes
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departamentos y paises, estos sistemas ayudan a solicitar la informacién que cada
documento requiere, los archivan y almacenan de manera ordenada simplificando la

tarea de los funcionarios.

Implementar este tipo de solucidn requiere tiempos de adaptacion por parte de los
ejecutivos que haran uso del sistema, pero a largo plazo genera beneficios, dado que

evita problemas en la tramitacion de documentos.

La siguiente solucion propuesta segin nuestros conocimientos consiste en una
fiscalizacion externa (Auditores de gestion) que se aboquen a una revision detallada del
trabajo realizado por los funcionarios para que esto permita detectar minuciosamente
donde se genera el problema, proponemos que empresas con vastos recursos econémicos
como son: Agrosuper S.A. y TNT Express inviertan en una capacitacion acabada al
personal explicandoles claramente que se espera de sus cargos e inviertan en lo antes

mencionado.

Finalmente, este informe lo que manifiesta es que a la problematica suscitada en la
gestion documental se le puede dar una solucion efectiva la cual esta hermanada con el

uso de la tecnologia.
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ANEXOS

Anexo 1: Lista de embarque resumida.

Lista de ;m que Resumido
acglang List
EXPORTADORA LOS FIORDOS LTDA.
WEE LA INDUS. r‘slsa vafaﬂecm.m‘znv %FAEN.

300 Fax:
poRTacoR: AGROENOPA & 74
TIANS 5C 3% 5" PIAND TTALIA TEL
e NR
Froi;
FECHA EMBARQUE Aeaza000 LUGAR OF CARGA Pasta San Vicoro San Vieeis
[Snipenans D) ace of Receist)
FACTURA EXPORTACION PUERTO DE DESTING Lomamect, pusrs Zypam
Commarciat iowcsce by Fon of incnarge)
oNTENEDOR N TOW 1091355 DESTING FINAL
] ace of Dabvary)
Pavio KATHARINA S7010480% Ma200
[Shomenn ETA S0
EOMPATIA NAVIERA c8av PUBKTO SMBARGUS “San Amone
u-pvn-nwl Crescripedn ; Description Canc ! Piat.
0102264 1308437800 acriga cu te. S Pt v 3
Fecoem 1147200 gra)

010700294 1308627862 | 06-08 £ 220,000 2460, 450 5180810 saazro

‘wu——;rwl Descrocen | Daserioton Canto / Fraat
Code.
2 S Prwi. Compainds (301-220 373 ). Chicken Bemast Mabves, Bonetess. =3
Emgnu

Totaliradoe co Productos | Tetal of Produst

0101000E 1308807802 | 0608 | 470 £.700,000 45,900 90.361 620 10,848,540
oouw-a.:lml Dwranpcon ! Cesargman Canira | Plant
Bonwiess, POz
10.361620 10848 540
Cosge Praduce / Produc: Casergece | Onserotion Cantro / Plaat
9637802 S P Bonwwers w002
[Bnirdess Frozun (340 - UP grs)
Lista de Elwqtl& Resumido e L
Packing List Facha | D 14122000

EXPORTADORA LOS FIORDOS LTDA.
'y . PESQ. Y SUS DERIV., COMERC. DE AVES Y CERDOS FAEN.
EXPLOT. &um o s RER o
Fono: 56-65-321300 Fax:

Tetalizacor de Productos | Tels! of Procuct

| |m|\n|n.1“|1mm zs-m|nxu|
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Continuacion lista de empaque:

Lista de Ernﬁaque Resumido Boom 0611986814 0040834758
ing List Faha s Date: 14 123010
EXPORTADORA LOS FIORDOS TDA.
m‘l’ DE LA INDUS. PESQ. Y SUS DERIV., COMERC. DE ¥ CERDOS FAEN.
mmoﬂc ssc'ronnnn\necmmmm

RESUMEN FINAL PLANTA | FINAL REFORT PLANT 8

lll“m_wm*
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| Up Gra) Chickan Breast Hates, Boneless. Shipes. Frozen
By
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= 220,000 |
n Toseso
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e s e
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0101039268 130867802 [Mocia Pectuge on Polic Destmesada. S Pl Congemns 47D | < 700.000 4520900 | 10.367.020 | 10840540
[201.220 gre). Oivcher Bresst ahias, Bonewess. Sticdess.
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[p——
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wmmm_h—-_
2350 | 23 205,000 | 506,300 | 54343.700 |
I = srosa |
1,900
FOLIO DE GLIAS :D0IISBISTS FECHA DE DESFACHO PLANTA + 07,42 2010 B4:50:00
Patvery 88 Pant 0acng dme
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Fom b moars Purchase Order
SAG 1 OTAERAS PATENTE [DINB303 [ LMH4ES
BAG Seel Numters D Trach
EELLOS NAVIERA P33T COMDUCTOR * JOSE ROMO - EXP.
Pioy o resmsers O
GENERICOS :
Aturs do peliel 2.3 metros, 114 cajes » Gallet

Fuente: Informacion proporcionada por el Departamento de Exportacion de la empresa

Agrosuper, Febrero 2011.
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Anexo 2:.Bill of Lading.

RUCSAY ;.. comiix g e e mnonss s A.
= - BILL OF LADING FOR PORT TC PORT AND INTERMODAL SHIPMENT
; Zos Piordos Ltda I I“
o B "%
riedors B T - PEZAOKXO0 LEve
FUNTA OF CORTES - esTLE
rowo: (72) 201000 g
TANE ANG FULL TORWARTNG AGENT - WG PO ey
PIAZIA ROSSETTI 4/1f SC.8X 8% Pramo
16125 CEWOVA, - TPALIA
_TEL.0038/010/874361
FAX 0038/010/57436231 - -
CONTACTO GIUSSPPE MAZZIHI
T s 1 TULL acoRERR s o o o7 BO0DS.
PIASZA ROSSETTI /18 3C.SX 5* $IANC £
16175 GENOWA, ITALIA -
TEL:0039/010/574161 -
0039/020/57416231
AzzTHL CLSAT-uLRTH HLG 2
HLETH-ECPSE Fasder
. e o B ECes0~c! 3
ey e
“3an Antonia, /01 z Z (ﬁ

WIGH REEFER 40° CONPAINER 25,044.500 Kos
SAID TO CONT: &
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2,350 T Media Pe de Pollo. o
anTn il .
ra .
enaoren
o Rtatetn. Feoten

& Pechupa de Pollo, Deshuesada,
1, Congelada ?;20-2«7 ) .Chicken
ves, Boneless, Skinless. Frozen

T
11,750 TM Media Pechuga de Pollo, Deahuesda,
e Sin Piel, Congelada (240 - Dp Grs).Chicken
+ Breast Halves, Boneless, Skinless, Froien
=2 £ (240 -~ UF grs) .
Coverage CONTAINER YARD in SAN ANTONIC, CHILE CONTAINER YARD in LI
it Continued on

et B e

COMPANIA S0 AMERICANA CF VAPFORES LA
-G

Santiago, Chile

# vr;n""' 1471272010
T1or

T h Aot oty et o1 e B0 o L e e e o el SHEET -

RS e A rouren FL 13736472

102



Continuacion Bill Of Leading:

EICSAV COMPARIA SUD AMERICANA DE VAPORES S.A.
- BILL OF LADING FOR PORT TO PORT AND INTERMODAL SHIPMENT
PEEZAOWX00 Maves e SANTL Chile Oute 16/1272010
PO 1162

REF,: 4003475¢

CONTINUACION CONSIGNEE / ROTIFY:
35-010-574161 .

FRETGET PRESAID

SHIPPED ON BOARD 14.12.2010
WITH RETURN T Z OF -20 DEGREES

CELSIUS. CARRIER'S OBLIGATION IS LIMITED GHLY TO MAINTAIN
THE_SETTING AIR TEMPERATURE OF -20 DEGREZES CELSIUS AS PER
SHIPPERS / RECEIVERS WRITTEN IMSTRUCTION, COMDITION AMD

QUALITY OF CARGO UMINOWN*™
E¥D OF BILL OF LADING

e rovonen. FL 13736473

Fuente: Informacion proporcionada por el Departamento de Exportaciones de la empresa

Agrosuper. Febrero 2011
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Anexo 3:Certificado de circulacién de mercancias EUR.1.

CERTIFICADO DE CIRCULACION DE MERCANCIAS
1. EXPOMACAr inemt-v. draceitn complete § sabe) EUR. 1 ”_»0000‘703_

EXPORTADORA LOS FICRDOS LIMITADA
CAMING LA ESTRELLA No. 401, OF. 13, SECTOR
PUNTA DE CORTES- RANCAGUA- CHILE FONO: (72)

Véanse tax motar del revereo astes Se relenar e mprves

201000 =
3. DOSlINSLArio memere Sueccon compietn § pest) (Fencin lecutatee ) o
AGROEUROPA 5P A y
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16129 GENOVA. e s
maua
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2l considera que los productos
s SEneripTws omE CYPRUS
- 6. -l 7.
-
B o : POSTERIORT
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‘
e | ¥ v C 6. Maxa 10, Focturas
Srmmmw | delas mercancias (2) brua pavmsas
| 1_ns 0207 CHICKEN BREAST ; aeoe,
1.
v | 2350 CARTONS WiTH ]
2380 KG GHICKEN BREAST HAL FROZEN (181-200 GRS 25.044.500 o26839
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4700 KG CHICKEN mmmmww
11.750 KG CHICKEN BREAST, HALVES, BONELESS, SIINLESS.| (240-0P

40034

PO#1142

CONTAINER: TCLU 109138-5
E-2476€50 MGG——

o
il

Seio

!

L}

Fuente: Informacion proporcionada por el Departamento de Exportaciones de la empresa

Agrosuper. Febrero 2011.
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Anexo 4:

Certificado SAG.

~
SRuENosEon:
SAG

Cartificado veterinario para carnes de aves de cormal (POU)
Veterinary certificate for meat of poultry (POU)

arA
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[5 Do G
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Nore | Neme: D O8 S A prove MTher
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T a—,
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Y P Ge eatracs a0 e UE y B
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l~m Owon 1 O D

WA Cacutm | hoer A Lation
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R - (5 cooe)
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Continuacién certificado SAG:
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Fuente: Informacién proporcionada por el Departamento de Expiracién de Agrosuper. Febrero

2011.

107



Anexo 5: Organigrama del departamento de Exportaciones de Agrosuper.

SUB GERENTE
Alvaro Pristo

JEFE DE SERVICIO EXPORTACIONES
Hector Olivares

SUPERVISOR SUPERVISOR
Juan Canales Luig Cabello
| | | | | | |
EJECUTIVOS ASIA EUROPA HIPPON MEXICO AFRICA SUDAMERICA NORTEAMERICA
Christian King Elizabeth Donoso Rodrigo Pino talo Matta Paulina Veliz Jose Lazcano Francisco Castillo
Iaria Teresa Carrefio| | Rubén Rodriguez Pilar Araya
ANALISTAS Claudia Ledn Natali Valdés Claudio Riquelme | | Marlene Montecinos| | Rodrigo Castro| | Bianca Salazar Karina Olguin
DOCUMENTALES Patricia Cordero Vanessa Abalos W. Susana Orellana
Carolina Mercado Claudio Riquelme Sergio Lobos

Fuente: Informacion proporcionada por el Departamento de Exportacion de Agrosuper. Junio

2013.
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