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INTRODUCCION

En el siguiente trabajo de cardcter exploratorio e investigativo, se tratara de resolver
ciertas dudas con respecto al trabajo de Agencias de Aduana al dia de hoy, como
determinar por qué las relaciones entre clientes v Agentes de Aduana estan
tensionadas. o por qué el servicio que entregan las Agencias de Aduana ha ido en

decadencia estos ultimos 10 afios.

Se entregaran soluciones al problema. como por ejemplo. el apoyo de una empresa
privada al trabajo del Agente de Aduana. que consiga a través de una estrategia de
fidelizacion de clientes, lograr recuperai’ la relacion quebrantada entre clientes y
Agente de Aduana. dandoles apoyo directo a los clientes en el 4rea de servicios. con

atencion personalizada.

Se evaluara el mercado de las agencias de Aduana con respecto a 10 afios atras. en
relacion a cantidad de Agentes de Aduana. cantidad de operaciones y en valor
CIF/FOB. segun importaciones/exportaciones y con estos datos llegar a la raiz del
problema que hoy mantiene a los clientes de las Agencias de Aduana migrando de -
una a otra. insatisfechos por el servicio que reciben de parte de éstas. haciendo

inestable el negocio de las Agencias de Aduana.

Para poder llevar a cabo la investigacion. el trabajo se dividira en 4 capitulos. los que

describiremos brevemente a continuacion.



Primer capitulo. el problema y los objetivos de la investigacion, donde se dard a
conocer cual es el problema a tratar. como las expectativas de los clientes de
Agencias de Aduana para asegurar la fidelidad de estos. cuédles son las razones que
llevan a los clientes a buscar los servicios de nuestra empresa y por ultimo cémo

deberia ser la atencion para lograr retener a los clientes clave de las Agencias de

Aduana.

Para esto se definirdn objetivos generales. tales como. establecer las causas mas
comunes de la migracion de los clientes por criticas a la calidad del servicio de las
Agencias de Aduana. Y objetivos especificos como establecer cudles son las
expectativas de los clientes con respecto a la calidad del servicio. estratificar los
clientes de las Agencias de Aduana de acuerdo a determinados criterios y por ultimo.
identificar razones por las que los clientes mantiene relaciones tensionadas con sus

Agentes de Aduana.

Segundo capitulo. Metodologia. En este capitulo se dard a conocer el alcance de la
investigacion que serd de cardcter exploratoria e investigativa. ademas de sefialar las
técnicas de investigacion. que para este trabajo usaremos las 2 técnicas més comunes.
entrevista personal y encuestas. Ademas se hard un analisis documental donde se
citaran fuentes confiables. tales como el Banco Central de Chile v el Servicio

Nacional de Aduanas de Chile.



En el capitulo tercero se desarrollara el disefio de la investigacion, para esto se
utilizard un mapa conceptual de elaboracidn propia, para explicar hipotéticamente
cuales son los factores que, segun mi experiencia, influyen en el servicio de calidad y
por ende en la fidelizacion de los clientes. Habra una seccion [lamada marco teérico.
donde se dara una breve resefia a todos los conceptos sefialados en el mapa

conceptual.

Por ultimo. en el cuarto capitulo se desarrollara la Investigacion. utilizando todas las
herramientas descritas anteriormente. Se desarrollaran los temas en mayor
profundidad y se daran soluciones a log problemas expuestos en el capitulo uno,
disefiando una estrategia de fidelizacion de clientes apta para el caso. Se desarrollaran
las entrevistas y E;ICLIQSiaS para conocer los gustos y preferencias de los clientes a la
hora de escoger un Agente de Aduana y a la hora de preferir un servicio ante otros. y
de la misma manera descubrir. segliin su experiencia. cuales son los factores
determinantes para el problema existente entre clientes y Agentes de Aduana y que

factores podrian revertir esta situacién o quizas mejorarla.

Por ultimo. en las conclusiones. se comprobard o rechazara la hipotesis planteada. de
un problema visible entre los clientes y las Agencias de Aduana debido a la mala
calidad de servicio. basandose en todos los estudios realizados durante la

investigacion. y ademas en base a la experiencia.



1.- ELPROBLEMAY LOS OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.1) FORMULACION DEL PROBLEMA

El problema detectado en el transcurso de todos los afios trabajando en el rubro de
Agencias de Aduana. como tramitador. pedidor, administrativo. jefe de personal. etc..
se presenta un problema que lamentablemente ocurre en la mayoria de las Agencias
de Aduana y empresas del rubro. En particular. se observa que €stas frecuentemente
se preocupan de captar clientes descuidando bienestar de aquellos que ya tienen.
Muchas Agencias de aduana grandes. con prestigio tienen una gran cartera de
clientes. lo que hace que se produzcan desoérdenes con la documentacion y por lo
tanto con los dineros de los clientes también. Y asi como se produce desorden al
principio del proceso. se produce al final con la facturacion. quedando facturas
pendientes que se envian incluso 3 meses después a los clientes. es decir. cuando ya
ha pasado tanto tiempo que el cliente no puede siquiera descontar IVA. quedando
derechos de aduana sin facturar y teniendo que incurrir en estos costos el Agente de
Aduana y como consecuencia de los bajos honorarios y casi inexistentes gastos que
son cobrados al cliente. el Agente de Aduana termina pagando mas de lo que gana.

Al tener como prioridad tener una gran cartera de clientes o pelear por los existentes
no se preocupan por la calidad de la atencioén, siendo esa la causal por la que gran
parte de nuestros clientes han llegado a trabajar con nosotros. mala atencion. demoras

en las entregas de la carga. demoras en la entrega de las facturas. demora en el envio



de cuentas corrientes con los que se produce un desorden para el cliente ya que nunca
estd seguro de cuanto se gasto realmente.

Podemos inferir de la relacién entre la cantidad de Agentes de Aduana que existe hoy
(mas de 200) v la cantidad de documentos presentados de importacion y exportacion.
que cada agente de aduana presenta menos documentos de lo que presentaba hace 30
0 40 afios atrds. por lo que se produce una guerra por abarcar mas clientes para
presentar mas despachos y asi obtener mas ganancias, despreocupandose de la calidad
de la atencidn al cliente.

Por lo tanto. se deduce que el problema radica en la mala atencion que los Agentes de
Aduana dan a sus clientes y en consecuencia se produce una relacion tensionada entre

ambos y con ello una migracién permanente de clientes.

Entonces. nos podemos plantear las siguientes interrogantes:

1.- ;Cudles son las expectativas de los clientes de las Agencias de Aduana que
aseguraria la fidelidad de éstos?

1.- ;Qué razones llevan a los clientes a buscar los servicios de nuestra empresa y
Agencia de Aduana?

3.- (Como deberia ser la atencidén para lograr retener a los clientes clave de la

Agencia de Aduana?



1.2) OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

a) OBJETIVOS GENERALES

El objetivo general de la investigacion es establecer las causas més comunes de

migracion de clientes, por criticas a la calidad de servicio de los Agentes de Aduana.

Se parte de la hipdtesis de que en los ultimos 10 afios ha aumentado
considerablemente la cantidad de Agentes de Aduana. alrededor de un 90%' con
respecto a 20 afos atrds. mientras que las operaciones han aumentado en menor
cantidad. importaciones 74%app y exportaciones 11%app”. Al ocurrir esta situacién
se inflere que las agencias de aduana ya no buscan invertir tiempo en calidad de
servicio con los clientes. sino que se enfocan en abarcar la mayor cantidad de clientes
suponiendo que mientras mas operaciones realicen en el mes mejor agente de aduana
serd.

Para llevar a cabo la investigacion se establecerdn los factores criticos de éxito para
retener a los clientes clave de la Agencia de Aduana y con ello asegurar el éxito del

plan estratégico.

“ www.aduana.cl
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b) OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.-) Establecer cudles son las expectativas de los clientes respecto de la calidad de

Servicio.

12

.-) Estratificar clientes de Agencias de Aduana de acuerdo a determinados criterios

.-) Identificar razones por las que los clientes mantienen relaciones tensionadas con

(%]

sus Agentes de Aduana.

Se tratara de entender por qué los clientes emigran de una agencia a otra. se tratara de
descifrar qué buscan basandose en una estrategia de fidelizacidén de cliente. la cual
nos dice que existen ciertos factores que- influyen en la decisién de éstos como las
caracteristicas cull‘[urales. sociales v personales, las expectativas que tienen del
servicio que recibiran. la motivacion. percepcion. aprendizaje v memoria asi como el
estilo de vida y sus valores.

Basandonos en la teoria de Hezberg. teoria de los dos factores. los motivadores y los
desmotivadores junto a las caracteristicas antes expuestas se trataran de explicar las

razones por la cuales los clientes prefieren un servicio antes que otro.



2.- METODOLOGIA
2.1) ALCANCE DE LA INVESTIGACION

La investigacion serd de carécter exploratoria en donde se investigaran diferentes
fuentes para aprobar la hipdtesis planteada de que los clientes emigran de una
Agencia de Aduana a otra en busca de calidad en el servicio ya que el trabajo en
comercio exterior no se basa solo en la cantidad de operaciones. sino de mantener una
cantidad de operaciones en el tiempo para que el negocio sea rentable y sélo
conservando a los clientes puede ser realidad.

Se expondra la fidelizacion de clientes como estrategia principal y fundamental para
hacer el negocio de las Agencias de Aduana un negocio rentable en el tiempo. pero
fidelizacion de un cierto tipo de clientes que reunira ciertas caracteristicas ya que no
se puede pl‘élﬁ‘l'ldﬂl" fidelizar al 100 por ciento de los clientes ya que seria demasiado

trabajo y no se podria cumplir con la estrategia principal que se enfoca en el servicio

de calidad.

2.2) TECNICAS DE INVESTIGACION

A) ENTREVISTA PERSONAL

Esta técnica de investigacion es la mas versatil. puesto que el investigador puede
hacer més v anotar observaciones adicionales sobre el entrevistado. Se realizaran

entrevistas a los clientes mds antiguos y con mas experiencia en el rubro para conocer



sus experiencias y entender qué buscan-en el servicio prestado y que cambios y
mejoras se pueden hacer. La entrevista se realizara a nuestros clientes catalogados
como clientes importantes para la empresa. ya sea por el volumen de operaciones o
por volumen en valor CIF/FOB vy se le hard a cualquier persona de la empresa que
ocupe altos mando o que tenga relacién con el comercio exterior. es decir. duefio, jefe
de adquisiciones. jefe de comercio exterior. gerencia comercial. etc.. que pueda

expresar su opinion en base a su experiencia.

La entrevista sera estructurada, es decir. puntual referente al tema que nos convoca,
con preguntas tales como qué busca de la atencion de un Agente de Aduana. que tan

importante es la disponibilidad 24/7 del Agente de Aduana. etc.

B) ENCUESTAS

Conjunto de preguntas que se presenta a las personas seleccionadas para obtener una
respuesta. Como se trata de un instrumento mas flexible. Las encuestas son los
instrumentos mas comunes para recopilar informacion. y en el caso de nuestra
investigacion, usaremos cuestionarios.

El uso de cuestionarios serd como método de apoyo a las entrevistas que pueden ser
mas subjetivas ademas de aportan datos cualitativos mientras que con cuestionarios

podemos obtener datos cuantitativos.



Con la encuesta descubriremos si nuestros criterios de servicio de calidad coinciden
con los criterios de los clientes clave, de no ser asi, tendremos como resultado nuevas
ideas y formas de implementar nuestra estrategia para hacerla cada vez mas precisa.

Con los dos métodos nombrados, podremos clasificar, relacionar y ordenar datos para
obtener la informacidn necesaria, que nos serd ttil para comprobar o rechazar la tesis

planteada.

C) ANALISIS DOCUMENTAL

Este analisis se basard en documentos de la Aduana Nacional de Chile, asi como
también del Banco Central de Chile. que hacen referencia a los ultimos 10 afios de
comercio exterior segun documentos prc;entados. importaciones y exportaciones en
dolares, cantidad de Agentes de Aduana operando hoy en chile y la relacién entre este
ultimo dato y los anteriores, resultados que nos permitirdn definir la principal causa
del debilitamiento del servicio entregado por los Agentes de Aduana a sus clientes.

Parte importante para probar la hipotesis planteada es el analisis documental. en el

cual se apoyaran las bases de la investigacion.

10
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3.2) MARCO TEORICO

a) Clientes
Como clientes entenderemos a toda persona juridica o natural que utilice nuestros
servicios de comercio exterior.

“Cliente es quien accede a un producto o servicio por medio de una transaccion

financiera (dinero) u otro medio de pago. Quien compra, es el comprador. y quien

consume el consumidor. Normalmente, cliente, comprador y consuinidor son la
misma persona ™

Se definirdn clientes clave segtin criterios como la frecuencia, el volumen de trabajo y
la significacion nacional. es decir. no es lo mismo un cliente que haga 30 operaciones
al mes que un cliente que solo haga 1 operacion al mes. Como también es diferente
un cliente con 30 operaciones de bajo volumen que un cliente que sélo haga una
operacion pero de un volumen significativo que puede significar mayores ganancias
que aquel que hace las 30 operaciones de bajo volumen.

Como clientes entenderemos que son los revendedores, “los cuales incluyen los
negocios minoristas y mayoristas que compran articulos terminados y los revenden

para obtener una ulilidad. Un minorista vende principalmente a consumidoires

*hitp://es.wikipedia.org/wiki/Cliente
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finales; los mayoristas venden mds a los minoristas y a otros clienies

. P wad
organizacionales™ .

Existen papeles en el centro de compra al momento de tomar las decisiones de
compra que tenemos que tener presentes a la hora de establecer estrategias para

nuestros clientes:

Iniciador: persona que sugiere primero la compra

Influyentes/evaluadores: personas que influyen en la decision de compra. El personal
técnico es especialmente importante como influyente.

Filtradores o porteros: miembros del grupo que regulan el flujo de la informacién.
Tomador de decisiones: la persona que tiene el poder formal o informal de para elegir
0 aprobar la seleccidn de proveedor o marca.

Comprador: la persona que realmente negocia la compra. Puede ser cualquiera, desde
el presidente de la empresa hasta el agente de compras. lo que depende de la

importancia de la decision.

‘MERKETING. CHARLES W. LAMB. JR / JOSEPH F. HAIR, JR / CARL MC
DANIEL. 8* EDICION. THOMSON. PAG 202
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Usuarios: miembros de la organizacién que son los que realmente utilizaran el
producto. Los usuarios frecuentemente inician el proceso de compra y ayudan a

definir las especificaciones del producto’.

Por lo tanto se¢ estableceran como clientes de la empresa toda persona natural o
juridica que cumpla con estos requisitos o que sea parte de alguno de estos procesos.
Se entiende que en algunos casos todos los roles recién expuestos los puede cumplir
solo una persona dentro de la empresa. asi como también pueden existir una o mas

personas para cada uno de los roles.

b) Agentes de Aduana:

El agente de aduana es un profesional auxiliar de la funcién publica aduanera. cuya
licencia lo habilita ante el Servicio Nacional de Aduanas para prestar servicios a
terceros como gestor en el despacho de mercancias (Articulo 195. Ordenanza de
Aduanas).

Los agentes de aduana son civil y administrativamente responsables por toda accion u
omision dolosa o culposa que lesione o pueda lesionar los intereses del Fisco o que

fuere contraria al mejor servicio del Estado o al que deben prestar a sus comitentes.

"MERKETING. CHARLES W. LAMB. IR / JOSEPH F. HAIR. JR / CARL MC
DANIEL. §* EDICION. THOMSON PAG. 212
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Responden, asimismo. personalmente de dichas acciones u omisiones cuando ellas
fueren imputables a sus socios. apoderados o auxiliares, sin perjuicio de la
responsabilidad de éstos y del derecho a repetir.

Los agentes de aduana se consideraran empleados puiblicos para todos los efectos del
Cddigo Penal y de las responsabilidades derivadas de las infracciones contempladas
en la Ordenanza de Aduanas. o a otras leyes de orden tributario, cuyo cumplimiento

. o, . - 6
y fiscalizacion corresponda al Servicio de Aduanas”.

¢) Sociedad de Servicios en Comercio Exterior GSG Ltda.

Es una sociedad de responsabilidad limitada que se forma a fines del afio 2011 a
partir de la necesidad de apoyar las funciones del Agente de Aduana.

Es una empresa formada para dar una alternativa integral en la operatividad y
documentacidn relacionada con el comercio exterior.

La finalidad de sus servicios es abaratar sus costos otorgando mads tiempo y recursos a
sus negocios. agilizando los tramites y haciendo mas eficientes sus procesos
productivos. con profesionales altamente capacitados que ponen a su servicio su
amplia experiencia que garantiza un servicio confiable y seguro privilegiando la

atencion personalizada y el servicio de calidad.

"WWW.ADUANA.CL
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d) Volumen:

Entenderemos por volumen la cantidad dé bienes o servicios adquiridos y la cantidad
de dinero transada. Es decir. para nuestro caso. el volumen se puede definir a través
de la cantidad de operaciones realizadas por un cliente en un mes, mas
especificamente, la cantidad de documentos (declaraciones de ingreso. declaracion
ﬁnjca de salida, destinaciones aduaneras. etc.) y por otro lado. el monto que estas
operaciones significan (en valor CIF para las importaciones y en valor FOB para las
exportaciones). Este Gltimo criterio nos servird ya que muchos agentes de aduana
cobran sus honorarios en base a un porcentaje del valor CIF o FOB segtn
corresponda. El primer criterio nos servira para determinar la frecuencia de trabajo de
un cliente y con ambos datos podremos definir los clientes clave para la Agencia de

Aduana.

e) Servicio de calidad:

“Servicio es la actividad econdmica que una parte ofiece a otra, generalmente sin
transferir la propiedad. creando valor a partir del arrendamiento, el acceso. los
bienes, la mano de obra, las habilidades profesionales, las instalaciones, las redes o

3 . L e aa]
sistemas, solos o en combinacion

"CHRISTOPHER LOVELOCK. JOCHEN WIRTZ. MARKETING DE SERVICIOS,
PERSONAL. TECNOLOGIA Y ESTRATEGIA, SEXTA EDICION. PAG. 631

16



“Calidad es el grado en que un servicio satisface a los clientes al cubrir de manera
consistente sus deseos, expectativas y necesidades™

De ambas citas podemos deducir entonces, que un servicio de calidad es aquel
servicio que se logra dar cumpliendo las expectativas, deseos y necesidades de los
clientes, a través de ciertos valores tangibles e intangibles como las instalaciones, la
tecnologia, el personal calificado, la cobertura, el tiempo que transcurre entre que se
solicita el servicio hasta que el servicio se da. Esto genera evaluaciones intangibles
que el cliente hace del servicio y lo lleva a tener una opiniéon y a su vez una
preferencia de un servicio respecto a otro.

Para obtener los datos necesarios se haran entrevistas y encuestas que nos revelaran
cuales son los valores que buscan nuestros clientes en un servicio para que éste sea de
calidad.

f) Tiempo:

El tiempo es una magnitud. con la cual se mide la duracion de los acontecimientos. Al
decir esto, podemos asegurar de manera hipotética que es una de las variables mas
relevante para un cliente a la hora de contratar un servicio. sobre todo si nos ponemos
en la situacion de que nuestros clientes son empresas. que cumplen con contratos. por

lo tanto el tiempo forma parte esencial de una estrategia para fidelizar clientes.

*CHRISTOPHER LOVELOCK. JOCHEN WIRTZ. MARKETING DE SERVICIOS.
PERSONAL, TECNOLOGIA Y ESTRATEGIA. SEXTA EDICION. PAG. 627
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Debemos considerar. por lo tanto, que parte importante de nuestra estrategia debera
concentrarse en disminuir los tiempos de entrega de la carga. desde que el cliente
hace la entrega (316 los documentos para la importaciéon y/o exportacion de un
producto. hasta que el producto (contenedor o carga fraccionada) esté dispuesto en su
bodega.

Por tiempo podemos decir también. que hace referencia a la entrega de facturacion. es
decir, al orden en la documentacion. Si se hace la entrega del servicio lo mas obvio es
la entrega de una boleta o factura que respalde el cobro por ese servicio, mientras mas
rapido esté¢ ese documento en poder del cliente, mas rapido podra ordenar su
contabilidad y por lo tanto toda su empresa. porque ya estard en conocimiento de los
gastos y costos reales que le significo la operacion. y con esto también podra tomar
una decision sobre una nueva compra.

Priorizando la estrategia enfocada al cliente. debemos establecer que los tiempos para
la atencién de clientes debe ser 24 horas al dia. los 7 dias de la semana, ya que al
trabajar en comercio exterior, especificamente en puerto. se hacen entregas todos los
dias a toda hora. por lo que deberé haber siempre una persona disponible para atender

al cliente y a su carga.
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g) Personal calificado

Con personal calificado nos referimos a .la empresa que trabaja en conjunto con el
Agente de Aduana, que cuente con personas altamente calificadas en el 4rea de
comercio exterior y servicio al cliente. Esto significa que se le puede prestar ayuda al
cliente en cualquier drea que requiera, que tenga relacion con el contexto del negocio.
Es decir, personas que sepan con exactitud el trabajo de Agencia de Aduana. de
comercio exterior. de trabajo directo en puerto y en oficina. que estén en control de
toda la documentacion que llega y se presenta. y también de la facturacion, para que
no existan errores en ésta. La persona que estd dando el servicio debe estar consiente
que debera resolver todas las dudas de los clientes. no sélo de los nuevos clientes que
se unen recientemente al negocio. sino que también a aquellos mas antiguos que

tengan dudas sobre el trabajo hecho.

h) Tecnologia.

Hoy por hoy la tecnologia es parte importante y fundamental en nuestras vidas y atun
mas en los negocios ya que incluso se pueden cerrar grandes negocios a través de
internet. Al presentar una estrategia enfocada al cliente debemos estar conscientes que
la tecnologia es parte de nuestra vida, de un mundo globalizado. de negocios
globalizados. ya no es necesario viajar para una reunion personal con un cliente, basta

con encender la computadora y realizar una videoconferencia, por esto, debemos
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considerar que como requisito minimo se deberd coniar con comreos glsorinioos
donde el cliente nos pueda ubicar las
Por otro lado. se debera contar con el sistem
el SIGAD. sistema en el cual se hacen los pedidos de importacidon v exportacion ¥
todo lo relativo a ello. incluvendo la facturacién de la Agencia de Aduana. En este
sistema se de Aduana. asi como también de todas las operaciones que ha hecho,

ordenadas por pedidor. fecha. referencia de cliente. nimero de despacho. etc.

i) Cobertura

Se considera valor a la cobertura va que al ser un rubro de comercio exterior debemos
cubrir al menos los lugares fisicos donde se encuentre un puerto importante.
Valparaiso y San Antonio son los puertos con mayor afluencia de carga de Chile. con
proyectos de expansion importantes por lo que se debe tener oficina en ambas
ciudades y estas deben quedar cerca de los puertos para facilitar las operaciones v
acortar los tiempos. Acropuerto en region Metropolitana, donde se tramita la mayor
parte de la carga fraccionada de pequefio volumen (pero no necesariamente de menor
valor) que llega a Chile. por ende debe existir una persona capacitada en ese sector
para cubrir las operaciones que se realicen. Ademas en la region Metropolitana estén
ubicados en su mayoria nuestros clientes. que son empresas. por lo tanto debemos

mantenernos cerca de ellos para su comodidad y la nuestra. Y por ultimo. los puertos



de Antofagasta y Talcahuano. lugares en donde las operaciones son menores y no es
necesario una oficina pero si un profesional igualmente capacitado para cubrir esas

areas, pero que por tema de costos, el trabajo se hace desde su hogar.

j) Confianza.
“La confianza es la creencia en que una persona o grupo serd capaz y deseard
actuar de manera adecuada en wuna determinada situacion y pensamientos. La

confianza se verd mds o menos reforzada en funcion de las acciones

La confianza es un valor importante para nosotros ya que se considera fundamental al
momento de establecer una relacion con un cliente. Nosotros depositamos nuestra
confianza en el cliente al suponer que es un cliente ordenado. sin problemas legales y
sin animo de desobedecer ninguna ley o que pudiera comprometernos de manera
negativa en algun problema legal. Por otro lado. el cliente deposita su confianza en
nosotros al momento de la entrega de los documentos, suponiendo que su carga sera
retirada a tiempo y sin inconvenientes (pago de multas. almacenaje por atraso. etc.).
asi como también debe confiar al momento de pagar la provision de fondos que se

pide antes de realizar ninguna operacion tangible. Y también debe confiar en que el

“http://es.wikipedia.org/wiki/Confianza
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Agente de Aduana y ninguno de sus trabajadores malversara sus documentos o firmas

para algiin otro uso que no sea el correcto.

k) Infraestructura.

Se dice que la imagen es parte importante a la hora de tomar una decision. y asi como
para el producto, la imagen es el envoltorio o el producto mismo. para una empresa
de servicios la infraestructura es la imagen. es decir, contar con oficinas que cumplan
requisitos minimos para atender a sus clientes en ellas asi como reunir condiciones
para facilitar el trabajo para todos. La infraestructura funciona como respaldo de la
empresa de servicios segun se podrd ver mas adelante con las 8P del Marketing de

Servicios de Lovelock y Wirtz.

1) Estrategia de Fidelizacion de clientes.

Para comprender de una mejor manera lo que significa la “fidelizacion™. citaré a
Philip Kotler. que sefalaba lo siguiente “venderle a un cliente satisfecho resulta
cinco veces mds economico gue obtenerlo con un nueveo cliente ', por lo tanto vemos

que la satisfaccion del cliente tiene directa relacion con la fidelizacion.
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Fidelizacién se puede definir como “el conjunto de acciones emprendidas por iina
empresa para establecer, mantener y fortalecer los vinculos con sus clientes Bk

Existen diferentes tipos estrategias de fidelizacion de clientes, entre los mas comunes
es otorgar beneficios a los clientes. tales como descuentos, programas especiales u
otorgar incentivos, pero cabe destacar que tenemos que diferenciar las estrategias de
fidelizacion que otorga una empresa enfocada a los servicios y una empresa que
ofrece productos. En el caso de una empresa de servicios, implementan estrategias de
fidelizacion que tengas relacion con la entrega del servicio. ya sea un servicio
personalizado, mejor atencién de clientes. preocupacién de los empleados de la

empresa de atender las necesidades de los clientes a toda hora entre otras.

Michael Porter se refiere al término estrategia implementada en una organizacion
como: “estrategia es qué hara distinta a-una organizacion en particular brindando
una ventaja competitiva”, por lo tanto se entiende que la estrategia es encontrar una
forma de diferente de competir creando un valor distinto para el consumidor. esto
traera mayores beneficios para la empresa. ya sean utilidades, lealtad. ganancias y por

ende la fidelizacion de clientes.

Phttp://www.fideliza cionclientes.net/objetivos-fidelizacion.asp
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m) Percepcion

“Percepcion es el proceso por el cual seleccionamos, organizamos ¢ interprelamos
los estimudos de un todo significativo y coherente ™!

Con lo expuesto. podemos entender que la percepeion es parte fundamental a la hora
de implementar una estrategia de marketing, ya que nos dice como el cliente ve
nuestros productos y/o servicios. Es uno de los factores psicologicos que influye en

las decisiones de compra de un cliente.

n) Aprendizaje

“Es el proceso que crea cambios e¢n el comportamiento, inmediato o esperado, a
través de la experiencia y la practica ™~

En este punto veremos como este factor influye en las decisiones de nuestros clientes.
al preferir un servicio sobre el otro. La experiencia es una de las razones

fundamentales por las que los clientes confian cada vez menos en los servicios de las

Agencias de Aduana.

0) Memoria
“La memoria puede ser definida de muchas maneras: es la imagen que llega a

nuestra mente cuando pensaios en un producto, es la capacidad de conducir nuestro

:) Marketing, Charles W. Lamb, Jr. / Joseph F. Hair Jr. / Carl McDaniel, 82 edicién, P.179
“* Marketing, Charles W. Lamb, Jr. / Joseph F. Hair Jr. / Carl McDaniel, 82 edicién, P.183
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automovil en forma aparentemente automdtica, es la sensacion de plenitud que
experimentamos cuando recordamos el buen servicio que recibimos en un spa, es
saber como se suma, se resta, se divide y se multiplica i

Podemos decir que los conceptos de memoria y aprendizaje estan estrechamente
relacionados. Mientras el aprendizaje es un proceso mediante el cual adquirimos
informacion y experiencia. la memoria se refiere a la persistencia de lo aprendido en
un estado que puede ser evocado posteric.arnlente. En este sentido, la memoria es el

resultado del aprendizaje.

p) Estilo de vida

“Modo de vida identificado por las actividades, intereses y opiniones de una
persona "”

Esta caracteristica es utilizada para segmentar y establecer mercados meta. Al tener
presente que nuestros clientes no son la empresa en si. sino que aquella persona que
toma la decision de trabajar con nosotros, debemos tener en cuenta esta caracteristica

va que nos puede ser muy util al momento de llegar a negociar un nuevo contrato.

* http://www.estrategiamagazine.com/marketing/memoria-implicita-y-explicita-aplicaciones-en-
nleuromarketing-braidot/
5 Marketing, Charles W. Lamb, Jr. / Joseph F. Hair Jr. / Carl McDaniel, 82 edicién, P.179
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q) Valores

“creencias perdurables compartidas por una sociedad, de que un modo especifico de
conducta es preferible a otro en el aspecto personal o en el social. Los sistemas de
valores de la gente tienen gran influcncia en su comportamienio como
consumidores”’
Esta caracteristica funciona igual a la anterior. al tratar con personas. debemos tener
en cuenta estos factores a la hora de hacer negocios. enfocarnos en que hay una
persona detrds de la empresa. que es quiE.[] toma las decisiones y por ende. un mayor

conocimiento de esa persona nos puede asegurar un cliente en el futuro.

r) Motivacion

“Los especialistas en marketing analizan los factores gque influyen en los
consumidores para comprar o no los productos. Cuando uno compra wn producto.
suele hacerlo para satisfacer cierta clase de necesidad. Los motivos son la fuerza
impulsora que hace que una persona empienda alguna accion para satisfacer una
necesidad especifica

La motivacidon en nuestro caso. para los clientes. serian los factores antes

desarrollados, como el tiempo. la tecnologia. la cobertura. la confianza. el personal

calificado y la infraestructura.

’ Marketing, Charles W. Lamb, Jr. / Jeseph F. Hair Jr. / Carl McDaniel, 82 edicidn, P.164
~ Marketing, Charles W. Lamb, Jr. / Joseph F. Hair Jr. / Carl McDaniel, 82 edicién, P.182
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s) Teoria de la motivacion de Herzberg

“Frederick Herzbé;g desarrolld la teoria de los dos factores, que distingue enire
desmotivadores (factores que provocan insatisfaccion) y motivadores (fuctores que
provocan satisfaccion). La ausencia de factores desmotivadores no es suficiente para
que se produzca wna compra. sino que es necesario que existun factores
motivadores "’

La empresa debe evitar los factores desmotivadores. que para nosotros serdn todos
aquellos que no correspondan a los factores mencionados en el punto anterior. y los

factores motivadores seran los que haran la diferencia en la decision del cliente

(tiempo, personal capacitado. tecnologia. cobertura. confianza, infraestructura).

Y CHRISTOPHER LOVELOCK. JOCHEN WIRTZ. MARKETING DE

SERVICIOS. PERSONAL. TECNOLOGIA Y ESTRATEGIA. SEXTA EDICION.
PAG. 1853
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4) DESARROLLO DE LA INVESTIGACION
4.1) ACTORES

4.1.1) Agencias de Aduana

El despacho de las mercancias, esto es, las gestiones, tramites y demds operaciones
que se efecttian ante la Aduana en relacion con las importaciones y exportaciones,
puede efectuarse. entre otros. por los agentes de aduana. quienes pueden intervenir
solo por cuenta ajena en toda clase de despachos.

El agente de aduana presta servicios a terceros como gestor en el despacho de
mercancias e intermediario entre importadores y exportadores y la Aduana. La
contratacion de sus servicios es obligatoria para importaciones superiores a 1.000
doélares y exportaciones mayores de 2,000 dolares.

Ademas. tiene el cardcter de ministro de fe en cuanto a que la Aduana podré tener por
cierto que los datos que registren en las declaraciones que formulen en los
documentos de despacho pertinentes. incluso si se trata de una liquidacion de
gravamenes aduaneros. guardan conformidad con los antecedentes que legalmente les
deben servir de base.

Si los documentos de despacho no permitieren efectuar una declaraciéon segura y
clara, el agente debera subsanarlo y registrar el dato correcto mediante el
reconocimiento fisico de las mercancias.

El agente de aduana podrd prestar sus servicios ante cualquier Aduana del pais
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DEBERES GENERALES

1. Llevar un libro registro circunstanciado de todos los despachos en que intervengan
y formar con los instrumentos relativos a cada uno de ellos un legajo especial que
mantendran correlacionados con aquel registro:

2. Llevar contabilidad completa. consignando en sus libros los antecedentes que
justifiquen sus asientos. conforme con las normas tributarias, aduaneras y comerciales
que sean del caso;

3. Conservar durante el plazo de cinco afios calendarios los documentos indicados en
los niimeros anteriores, sin perjuicio de los mayores plazos establecidos en otras
leyes:

4. Mantener un registro al dia de sus auxiliares. comunicando al Administrador de la
Aduana que corresponda. respecto a los registrados ante ella. cualquier cambio que se
produzca sobre el particular;

5. Informar al Administrador de la Aduana en el mes de marzo de cada afio sobre la
documentacion pendiente al 31 de diciembre del afio anterior;

6. Constituir y mantener vigentes las cauciones que fije la autoridad aduanera:

7. Velar por la conducta y desempeiio de sus auxiliares, debiendo adoptar las medidas
adecuadas que aseguren la permanente correccion de sus procedimientos y

actuaciones.
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8. Los agentes de aduana, ademas, deberan cumplir otras obligaciones, entre ellas.
destinar a su objeto los fondos que le hayan provisto sus mandantes; respetar en el
cobro de sus honorarios las normas que sobre el particular establezca el Director
Nacional de Aduanas: facturar directamente al consignante y consignatario de las
mercancias objeto de la destinacidén aduanera, los honorarios y gastos en que incurra;

nd . .. . 18
ocuparse en forma diligente y personal de las actividades propias de su cargo

. L . ’
Hoy existen 276' J-/\.gc:ntcs de Aduana en Chile, de los cuales 9 estan cancelados. 7 se
encuentran suspendidos y 3 han renunciado al titulo voluntariamente, ademas de 39
Agentes de cabotaje y exportacion de los cuales se encuentran 35 cumpliendo sus

funciones. 2 de ellos han fallecido y 2 estan con servicios suspendidos.

En resumen. hoy existen 257 Agente de Aduana operando en las diferentes Aduanas
del pais. lo que podria parecer un ntmero exagerado. pero tenemos que tomar en
cuenta el aumento en las operaciones que ha tenido nuestro pais en los ultimos afios,
teniendo presente los tratados que se han firmado en la altima década y la caida del
ddlar que facilita el comercio exterior. Ad.emais de encontrarnos con clientes cada vez
mds insatisfechos y buscando nuevos productos para sus necesidades, lo que hace que
el comercio exterién' esté en constante movimiento y crecimiento.

Los Agentes de Aduana generalmente delegan el trato con el cliente a los ejecutivos

de cliente que cada agencia tiene, los cuales no siempre tienen conocimientos sobre el

18
www.aduana.cl

18
www.aduana.cl
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trato al cliente ya que la mayoria de estos ejecutivos son egresados de carreras de
comercio exterior y generalmente son técnicos. por lo que pueden ser excelentes
desempefiando sus labores en comercio. pero lamentablemente no tienen los
conocimientos basicos para tener tranquilo y contento a un cliente.

Anos atrés el cliente pedia reuniones directamente con el Agente de Aduana. hoy con
toda la tecnologia que hay. cada vez es mas impersonal la relacion Agente de Aduana-
Cliente, lo que hace que ya no exista la confianza que existia antes y el cliente se
encuentra con intermediarios a la hora de establecer conexion con el Agente de

Aduana.

Dentro de los deberes del Agente de Aduana no se menciona ninguno que tenga
relacion con el cliente, por tanto no es obligacion del Agente preocuparse por el
cliente, pero debemos partir por la premisa de que sin clientes no hay negocio. y por
tanto debiera existir un deber intrinseco en los Agentes para con los clientes.

Debemos considerar que del universo de 257 Agentes operando hoy. no todos tienen
el mismo problema. hoy existen Agentgs de Aduana trabajando con los mismos
clientes con los que empezod hace 20 afos atras. El problema es que no existen solo
eso clientes. éstos 'han aumentado y en ese aumento es donde se puede apreciar la alta
migracién de clientes de una agencia a otra por distintos motivos. desde mala
atencion hasta una atencion nula (no contestar mails. o teléfono en situaciones

delicadas).
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El negocio de las Agencias de Aduana es un buen negocio, basta con ver las cifras
anuales en millones de ddlares que se mueven en el area de comercio exterior, y por
esta razon se puede inferir que el aumento de Agentes de Aduana se debe a esta razon
va que la mayoria de éstos hace el cobro de sus honorarios en base a valor CIF y
FOB. Lamentablemente se ha sabido de casos de personas que han optado y obtenido
el titulo de Agentes de Aduana sin tener. mayor conocimiento del negocio y por lo
tanto terminan siendo cancelados. renunciando o trabajando con utilidades minimas o
nulas y por ende. dandole mal ambiente laboral a sus empleados. quienes son los que
tienen relacion directa con los clientes. y aqui volvemos al mismo problema, la mala

atencion a los clientes.

Fuente: www.aduana.cl / Elaboracion propia

ANTES DE
weotees  ABENtes de Aduana 1960
5% 2%
1970-1979
15% 2000-2010
44%
1980-1989

13%

1990-1999
21%
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4.1.2 LA EMPRESA: SOCIEDAD DE SERVICIOS EN COMERCIO EXTERIOR

GSG LTDA.

La empresa se crea a partir de la necesidad de dar un apoyo a las gestiones de las
Agencias de Aduana. que como ya se ha dicho anteriormente, tienen falencias en el
area del servicio al cliente.

La empresa cuenta con personal capacitado y con vasta experiencia en materia de
comercio exterior, siendo estos mismos profesionales con mas de 30 anos de
experiencia en el rubro de Agencia de Aduana, llegando a trabajar en mas 5 Agencia

de Aduana a lo largo de sus carreras.

La empresa a través del tiempo ha logrado identificar el gran problema que tiene hoy
las Agencia de Aduana. el mal servicio que dan a sus clientes. lo que se puede deber a
diversos factores, pero s6lo manejaremos uno. la competencia.

El mal servicio por la competencia puede ser por la siguiente razén, muchos agentes
de aduana para pocos clientes lo que hace que ¢stos bajen sus honorarios para captar
mas clientes, haciendo bajas sus utilidades vy por ende menos recursos para contratar
gente mas capacitada.

Es necesario recordar que hace 10 afios atrds existian sélo 10-12 cupos para ser
Agente de Aduana. mientras que en el Gltimo concurso hecho para optar al titulo

admitia 50 cupos.
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Tomando estos datos la empresa cuenta con un plan de trabajo enfocado al cliente.
donde sus necesidades son nuestras prioridades. Hoy por hoy estos tipos de estrategia
son muy valoradas por los clientes y esa es una oportunidad que se debe aprovechar
al méximo para mantener a los clientes fieles a nuestra empresa.

La estrategia se basa en un principio clave de la empresa “si el cliente quiere su carga
ayer, ayer se le enviara”, dando alusion a que las necesidades de los clientes siempre
se atenderan y en el menor tiempo posible. Para esto se cuenta con la tecnologia
necesaria (Sistemd de trabajo SIGAD) y con la cobertura necesaria también al tener
oficina en Valparaiso. en el centro portuario, cerca de bancos, compaiiias navieras,
TPS, etc.. en Santiago. la oficina se encuentra en pleno centro de la ciudad. para hacer
mas cortos los trayectos entre las oficinas de los clientes y nuestra oficina. ademas de
un empleado fijo en el Aeropuerto, listo para recibir nuestras instrucciones. En San
Antonio se cuenta con empleados que cuentan con movilizacion propia y ademas
viven cerca de Puerto. lo que hace mas répida la gestion en puerto.

Se mantiene la empresa conectada a través de teléfonos, internet. correos electrénico
y ultimamente por Whatsapp, lo que hace muchas veces mas rapida la gestion y
ademas disminuye los costos ya que es una aplicacion gratis y no se debe estar
incurriendo en mayores gastos por concepto de telefonia celular. Cabe detacar que
hay clientes que hoy también se comunican por este medio. sobre todo cuando estan

fuera del pais.
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ORGANIGRAMA

Elaboracién propia

JOSE LUIS SILVA CASTRO

CLIENTES

CARLOS GONZALEZ

(SOCIO MAYOR)

(SOCID-REPRESENTANTE MIGUEL GARCIA CLAUDIA GONZALEZ
LEGAL) (socio) {SOCIO)
SANTIAGO JOSE LUIS SILVA/ MIGUEL
AEROPUERTO GARCIA/GABRIEL AMAYA
VALPARAISO CLAUDIA GONZALEZ/
PUERTO CARLOS GONZALEZ
SAN ANTONIO PATRICIO MEZA/
PUERTO ELIZABETH GUTIERREZ
TALCAHUANO JESSICA LOAIZA
PUERTO
LOS ANDES FELIPE CARDENAS
PUERTO
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La forma de trabajo dentro de la empresa se caracteriza por tener 3 socios en igualdad
de condiciones, es decir. al momento de tomar las decisiones se hacen de acuerdo a
los requerimientos de los 3 socios ademas del socio mayor que participa de igual
forma en las decisiones de la empresa a pesar de no aparecer como socio en la
empresa, es socio de palabra.

En la casa matriz de Santiago se encuentra José Luis Silva y Miguel Garcia quienes
son los encargados de hacer los pedidos de importacion/exportacion de todos los
puertos (metropolitana, Valparaiso. San Antonio. Talcahuano y Los Andes). ademas
de estar a cargo de- la cuenta corriente de la empresa (pagos. provisiones de fondos de
los clientes, cheques. cuentas corrientes de los clientes. etc.). Junto a ellos trabaja

Gabriel Amaya quien es el encargado de retirar las cargas de los almacenes en el
Aeropuerto. ademas del retiro de documentos en el mismo.

En la sucursal principal. Valparaiso. se encuentra Carlos Gonzdlez y Claudia
Gonzélez. quienes se encargan del retiro de documentacion y carga en el puerto de
Valparaiso. Carlos Gonzédlez se encuentra entre Valparaiso y Santiago ya que es el
encargado de las visitas a los clientes y retiro de documentacién directa de las
oficinas de éstos. Claudia Gonzdlez. por otro lado. se encarga de la tramitacion
completa de las mercancias. desde presentacion de servicio de salud. pasando por

garantia de contenedores. retiro de puerto. inspeccion de aduana (aforos fisicos y
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documentales). contratacion de transporte hasta que la mercancia llegue a bodega del
cliente. Ademas en la encargada de la facturacion.

En la sucursal de San Antonio se encuentra Patricio Meza quien se complementa en
trabajo con Elizabeth Gutiérrez, los cuales cuentan con una oficina virtual desde su
hogar, implementado con todo lo necesario para que puedan hacer su trabajo como
corresponde, vale decir que todas las personas que trabajan en este proyecto cuentan
con carné de aduana por la Agencia de Aduana Rildo Bernales.

Luego se encuentran las sucursales de Los Andes y Talcahuano. las cuales son
virtuales también y para esto se cuenta con personas que trabajan directamente para la
Agencia de Aduana y nos prestan servicios cuando sea necesario, vale recalcar que la
cantidad de mercancia que se mueve por esos puertos para nuestros clientes no
superan los 5 despachos en el afio. por eso no se cuentan con oficinas establecidas ya

que el gasto seria muy alto.

La forma de trabajar con el Agente de Aduana es bien simple, el Agente, Rildo
Bernales P.. nos facilita los programas para presentar despachos y facturar (SIGAD)
para implementarlos en nuestras oficinas v asi poder trabajar lo mas independiente
posible. es decir. se tiene control absoluto de los despachos presentados y de la
facturacion. El agente de Aduana cobra un monto mensual fijo independiente de la
cantidad de despachos que se presenten. Los dias 11 de cada mes se paga a través de

transferencia electronica el IVA correspondiente a la facturacion de nuestros clientes

37



y con ello un listado detallado de lo que se facturd para que no existan confusiones.
Ademas de hacerse todo esto a través de un sistema que el ingreso es por usuario con
clave unica. por lo tanto todo movimiento que se haga con nuestro usuario el Agente
de Aduana lo sabe.

La cantidad de declaraciones de importacion/exportacion varia mes a mes. siendo los
meses de enero y febrero los mas bajos con un promedio de 40 declaraciones
presentadas por mes. y en un mes normal la cantidad aumenta a 80 declaraciones

presentadas.

FODA
-Fortalezas:

a) Empresa conformada por profesionales que cuentan con conocimientos amplios
en materia de comercio exterior.

b) Empresa conformada por personas enfocadas al servicio al cliente.

¢) Profesionales con afios de experiencia y por lo tanto con mayor facilidad de
conseguir agilizar los procesos.

d) Casa matriz en sector puerto de Valparaiso a pasos de compafiias navieras, bancos
y puerto de Valparaiso lo que hace mas rapida la atencion a clientes y tramitacion de

documentacion.
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e) Sucursal en Santiago centro, cerca de la casa matriz de los clientes para un mejor
servicio personalizado.

f) Sucursal en San Antonio para tramitaciones en puerto de San Antonio.

¢) Equipo formado por un grupo de amigos donde prima la confianza y el buen
ambiente laboral.

h) Equipo de trabajo proactivo.

1) Al existir la empresa los dineros de loé clientes son depositados en la cuenta
corriente de la empresa. incluyendo gastos. derechos. impuestos y honorarios lo que
nos hace estar en control total sobre los dineros que entran y salen de cada cliente
para poder entregar cuenta detallada de cada movimiento y exactitud a la hora de

devolver los remanentes o solicitar dineros faltantes.

OPORTUNIDADES:

a) Constante crecimiento del comercio exterior en chile y el mundo.

b) Nuevos tratados firmados con diversos paises. lo que se refleja en un aumento de

importaciones y exportaciones.
¢) Proyecto de expansion del puerto de Valparaiso
d) Situacion econdmica estable a nivel pais lo que hace a Chile un pais atractivo

para la inversion extranjera.
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¢) Postulacion de uno de los socios al concurso para ser Agente de Aduana, lo que
nos daria el control total de todas las operaciones.

f) Experiencia de todos los socios trabajando en al menos 3 agencias de Aduana
diferentes lo que hizo que muchos clientes conocieran la forma de trabajar de
éstos y al momento de independizarse muchos de esos clientes quisieron seguir
trabajando con ellos lo que nos ha proporcionado una contundente cartera de

clientes.

DEBILIDADES:

a) Al ser una empresa relativamente nueva es dificil ganarse la confianza de los
clientes.

b) Tener una empresa de comercio exterior y trabajar en conjunto con un Agente de
Aduana no es comun lo que puede generar ciertas dudas para los nuevos clientes.

¢) En las compaiias navieras aceptan solo cheques de Agencia de Aduana por lo
que no podemos usar cheques de la empresa para los pagos, solo transferencias

lo que puede retardar el servicio.
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AMENAZAS:

a) Empresas emergentes en el rubro de servicios de comercio exterior.

b) Agentes de Aduana oftreciendo servicios por honorarios minimos lo que hace que
algunos clientes que no gozan de un buen momento econémico puedan por tema
de costos cambiarse de Agencia de Aduana.

¢) Al trabajar con un Agente de Aduana existe el peligro de que por deudas o mala
administracidon pueda ser suspendido de sus labores como agente de aduana e
incluso llegar.a ser cancelado y en ese caso nos deja a nosotros como empresa
sin el respaldo del Agente de Aduana y haciéndonos ver como empresa “poco

seria’.

4.2 VOLUMEN

Con la palabra volumen no nos referimos sélo a cantidad de operaciones, sino
también a cantidad en pesos.

En este punto descubriremos si realmente hoy existen demasiados Agentes de Aduana

en comparacion con la actividad de comercio exterior.

Se analizara segun datos de fuentes confiables como Aduana y Banco Central. como
ha ido evolucionando el comercio exterior en Chile en los tltimo 10 afios y como
afecta al negocio de las Agencias de Aduana. y segun estos datos podremos hacer una

conclusion respecto de nuestra hipotesis sobre el servicio de calidad a los clientes.
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Fuente: www.aduana.cl
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RESUMEN DE EMBARQUES DE EXPORTACION (MILLONES DE USSFOB)

Fuente: Banco Central de Chile / Elaboracién propia

FECHA AGRICULTURA, MINERTA INDUSTRIA OTROS ZONA TOTAL
FRUTICULTURA, FRANCA
GANADERIA,
SILVICULTURA Y
PESCA EXTRACTIVA

1995 1541,3 7668,6 6763,7 53,9 16027,5
1996 1679,6 7185,5 6571,2 109,8 15446,1
1997 1630,7 7882,3 7048,1 93,0 16654,1
1998 1706,5 6409,3 6381,8 78,9 15076,5
1999 1719,1 7092,1 7348,3 97,0 16256,5
2000 1635,5 8419,9 8290,4 119,3 18465,1
2001 1772,1 7516,1 8350;1 133,2 17721,4
2002 17953 7325,2 8354,3 960,2 18435,8
2003 1948,8 8677,9 9588,7 1039,0 845,4 212549
2004 2328,2 16588,8 11928,7 264 870,9 32025,6
2005 2479,4 21507,6 14242,0 313,6 1020,5 39536,1
2006 2754,4 37567,3 16997,8 440,4 1235,5 58995,5
2007 3197,6 42837,0 19570,3 468,7 1570,2 67643,8
2008 3932,1 39456,4 21955,8 607,5 1836,7 67788,5
2009 3634,6 31183,1 17074,9 392,3 1450,5 53735,4
2010 4363,9 45054,1 19540,5 395,3 1674,6 71028,4
2011 4875,8 49243,9 23722,4 531,9 2212,0 80585,9
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RESUMEN IMPORTACIONES (VALOR MILLONES USSCIF)

Fuente: Banco Central de Chile / Elaboracion propia

FECHA AGRICULTURA, MINERIA INDLUSTRIA OTROS ZONA TOTAL

FRUTICULTURA, FRANCA

GANADERIA,

SILVICULTURAY

PESCA EXTRACTIVA
1995 361,0 1227,1 13305,1 4439 563,3 15900,4
1996 471,3 1457,7 14868,5 478,7 547,3 17823,5
1997 389,2 1430,1 16276,4 808,1 976,5 19662,3
1998 351,3 1212.2 15507,2 765,9 1214,6 18779,0
1999 397,8 1525,2 12044,6 558,4 825,1 15143,6
2000 381,0 2418,8 13959,8 534,5 1028,S 180839,8
2001 332,1 2209,0 13530,2 606,4 771,3 17178,7
2002 344,9 2114,2 13087,5 653,3 980,0 17179,9
2003 395,0 2743,4 14303,2 634,3 1249,9 18325.9
2004 425,9 3919,6 17995,9 1074,9 1463,8 24871,2
2005 435,2 5442,7 23903,4 1133,4 1627,0 32541,8
2006 702,4 6570,9 27448,5 1314,8 24531 38489,6
2007 1002,8 7216,1 34546,0 1376,3 2983,6 47124,8
2008 1206,8 9817,2 45467,5 1529,9 3880,0 61901,5
2009 659,9 5682,0 32241,1 963,2 2881,2 42427,5
2010 768,8 6090,7 45861,9 2285,7 3950,6 58955,7
2011 1075,2 9149,4 56062,0 3128,3 4783,7 74198,6
Para entender lo antes expuesto sobre los honorarios, desarrollaremos

hipotéticamente en base a datos reales. la relacion entre Agentes de Aduana y sus

honorarios.

3 VALORES EN . ) VALORES EN
ANO 1999 MILLONES DE ANO 2011 MILLONES DE
DOLARES DOLARES
EXPORTACIONES | US$16256.5 EXPORTACIONES | US$80585.9
IMPORTACIONES | US$16900.4 IMPORTACIONES |US$74198.6
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IMPORTACIONES POR AGENTE DE ADUANA 1999

US$16900.4/134 = USS118.,06

HONORARIOS ANUALES EN BASE A
EXPORTACIONES

US$118060000 * 0.8% = US$944480

US$944480 * 500 = CLP$472240000

EXPORTACIONES POR AGENTE DE ADUANA 1999

US$16256.5/134 = US$121.32

HONORARIOS ANUALES EN BASE A EXPORTACIONES

US$121032000 * 0.8% = US$968256

US$968256 * 500 = CLP$484128000

EXPORTACIONES POR AGENTE DE ADUANA 2011

US$80585.9/257 = US§313,56

HONORARIOS ANUALES EN BASE A EXPORTACIONES

US$313560000 * 0.4% = US$1254240

US$1254240 * 500 = CLP$627120000

IMPORTACIONES POR AGENTE DE ADUANA 2011

US$74198.6/257 = US$288.71

HONORARIOS ANUALES EN BASE A EXPORTACIONES

US$288710000 * 0.4% = US$1154840

US$1154840 * 500 = CLP$577420000

REALIDAD 2012

USD$100 POR OPERACION (396.263)

| ES DECIR, 100%396263= USD$39626300

ENTONCES: USD$39626300/257 = USD$154187.9

USD$154187.9%500 = CLP$77093869
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De esta informacion podemos concluir que hoy. en cuanto a millones de doélares. las
Agencia de Aduana ganan mucho mas dinero que hace 10 aios atras. Tomando en
cuenta que hace 10 afos existian 134 Agentes de Aduana y se exportaban
USDS$16256.5 millones, y se presume que el cobro de honorarios era de 0,8% sobre
valor FOB, podemos decir entonces, que cada Agente de Aduana ganaba al afio
CLP$484.128.000 (cifra aproximada) y por importaciones de un total de

USD$16900.4 millones anuales para los 134 Agentes. significan CLP$472.240.000

de ganancia en honorarios por Agente.

Hoy. con 257 Agentes de Aduana. las Importaciones llegan a un monto de
US$74198.6 millones. dividido en la cantidad de Agentes, nos da un resultado de
CLP$577.420.000 anual por Agente de Aduana y por exportaciones USD$82585.9

millones. y por Agente de Aduana CLP$627.120.000.

Se nota un aumento en las ganancias de los Agentes de Aduana. aun si se considera
que hoy la mayoria de las Agencias de Aduana soélo cobran el 0.4% sobre valor

CIF/FOB por honorarios.

Ahora. si nos vamos a las cifras reales. los Agentes de Aduana. debido a la
competencia. han bajado tanto sus honorarios que nos podemos encontrar con

Agentes que solo ¢cobrar USD$100 por operacion. lo que significa una ganancia anual
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por agente de solo CLP$77.093.774. cifra bastante baja con respecto a lo que podrian

estar ganando.

Al tener mérgenes de utilidad notablemente mas bajos podemos concluir que nuestra
hipotesis se comprueba. ya que al tener menos ganancias. hay menos recursos. y al
haber menos recursos hay menos personal capacitado y no se invierte en temas como

atencion personalizada y de calidad.

43  CLIENTES

Para llevar a cabo nuestra estrategia de fidelizacion de clientes, debemos saber
quiénes son nuestros clientes, qué caracteristicas tienen y con esto elaborar una
estrategia que valla dirigida a esos clientes, los que son relevantes para nuestra
empresa. va sea por volumen de trabajo o por las utilidades que éstos representan para

nosotros.

Existen clientes que cumplen con ambas condiciones. es decir. un volumen
importante (30 operaciones al mes. lo que significa una operacion diaria). y ademas el

valor de estas operaciones se refleja en altos honorarios por cada una.

Tenemos que partir de la base que la empresa cobra sus honorarios segtn el cliente.

es decir. para clientes grandes. que tienen reputacion intachable a nivel nacional y que
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tienen trayectoria en este rubro, y que ademas trabajan con grandes volimenes. el
cobro de honorarios corresponde al 0.5% sobre valor CIF/FOB, es decir. si el cliente
en una operacion normal importa USD$200.000.-, significa que la empresa recibe
USD$1.000.-, y usando un T/C500 (valor hipotético referencial), la empresa recibe de

honorarios CLP$500.000.-, y esto es s6lo por una operacion.

Existen otros clientes que solo cumplen con el requisito del volumen. con
operaciones de bajo valor. por lo tanto se cobra el minimo en honorarios. que es
USD$100.- por operacion, a un T/C3500. se ganan de honorarios CLP$50.000.- por
operacion; si el cliente realiza en promedio 10 operaciones a la semana. significa que
por concepto de honorarios. cada semana se recibe un total de CLP$500.000.-, sin
considerar que al ser operaciones pequefias. el trabajo y los gastos en los que se

Incurren son menores.

Hay clientes que operan con bajo volumen. es decir, 1 a 2 operaciones por mes.
llegando incluso a 1 operacion cada 2 meses. pero el valor de las operaciones es
significativo. Por ejemplo, por una operacion mensual, el cliente importa en valor
CIF. USD$500.000.-. tomando en cuenta el cobro de honorarios de 0.5% sobre valor
CIF. tendriamos USD$2.500.- de ganancia. lo que significa CLP$1.250.000 para la
empresa. lo que comparado con el caso anterior significa que. ambos tipos de clientes

me generan una ganancia importante. pero por diferentes motivos. pero eso no hace a
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un cliente mas o menos importante que otro. solo se deben tener en cuenta estos

criterios a la hora de implementar una estrategia de fidelizacion de clientes.

Istos criterios seran utilizados al momento de hacer el anélisis documental. es decir,
entrevistas y encuestas. las que se realizaran solo a aquellos clientes que cumplan con
alguno de estos tres requisitos. ya que son éstos los clientes que queremos fidelizar

porque son los clientes que proveen mayores ingresos para la empresa.
Dentro de estos clientes se encuentran los siguientes:

IMP. ITALTOYS SPA, quien importa todos los productos Disney y desde sus bodegas
distribuye a todo el pais. por lo tanto en un mes de alta afluencia puede llegar a
importar 40 contenedores. Trabajan en puertos de Valparaiso principalmente y San

Antonio.

IMPORTADORA EAST WEST EURO LTDA. clientes de origen Turco-Aleman.
quienes cuentan con una empresa en Alemania de ropa usada de primera seleccion.
Empresa de gran trayectoria que en un mes importa 14 contenedores de ropa usada

para distribuir en Santiago.

MERIT ING. Y DESARROLLO. importador de suministros para compaiiias
telefonicas. trabajan por proyectos por lo tanto importan gran cantidad entre Aduana

Metropolitana y Puerto de Valparaiso.
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CLARK ING. Y DESARROLLO. cliente que también trabaja por proyectos con
mineras como por ejemplo minera escondida, generalmente importa gran cantidad por

puerto de San Antonio.

INSUCLINIC SPA, empresa que importa insumos médicos, el cual llego a trabajar

con nosotros a través del cliente Imp. Italtoys SPA.

MANUEL ARIAS. persona natural. importa repuestos y accesorios para vitrinas
refrigeradas, trabaja directamente con una empresa dedicada a la elaboracion de

vitrinas refrigeradas. por lo que su volumen es bastante grande.

LEONARDO ZUNIGA. persona natural. con negocios en Santiago de ropa usada. el
volumen de sus operaciones son bajos. pero los valores altos, un buen ejemplo de los
que se explicaba anteriormente. Sus operaciones van desde 2 a 4 anuales. pero el

valor de sus honorarios significa incluso 10 operaciones de un cliente mas pequefio.

Estos son algunos de los ejemplos de clientes a los que se va a entrevistar y encuestar,
y cabe destacar que todos son clientes con mas de 10 afos trabajando como

importadores y aproximadamente 2 afios trabajado con la empresa.
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4.4) SERVICIO DE CALIDAD

Como se dijo anteriormente. un servicio de calidad es aquel que se logra dar
cumpliendo las expectativas. deseos y necesidades de los clientes. a través de ciertos
valores tangibles e intangibles como las instalaciones. tecnologia, personal calificado.
cobertura y el tiempo que transcurre entre que se solicita el servicio hasta que el

servicio se da.

Segiin nuestra experiencia y creencias. estimamos que el servicio de calidad estéd en
funcién de factores como los que se mencionaron en el parrafo anterior. por lo tanto
analizaremos las entrevistas y encuestas realizadas para determinar si es correcto lo

que se plantea.

Fuente: Entrevistas y Encuestas™’ / Elaboracion propia

Factores determinantes al escoger agente de aduana

Antecedentes/Experiencia
Calidad

Referencias

Seriedad

Tiempo

Costos

.Con cuintos agentes de aduana ha trabajado?

respuestas de 3 a 11

VER ANEXO 1Y 2
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Factores que influyeron en el cambio de Agente de
Aduana

Mala gestion

Mala comunicacion

Tiempos

Altos costos

Mala atencion

.Es esencial el trato directo con el Agente de Aduana?

Si 25%

No 75%

Razones para sentirse confiado trabajando con nuestra
empresa

Experiencia

Buen servicio

Rapidez

Solucion de problemas

| Atencién personalizada

Segian Ud. Que requisitos debe cumplir nuestra empresa

Disminuir tiempos

Disponibilidad

Confianza

Orden

Comunicacion

Experiencia

Capacidad
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Tiempo de experiencia como importador

Entre 14 y 37 afilos

.Por qué razones cree que ha decaido el servicio de
Agencia De Aduana?

Competencia

Poca preocupacion

Por qué la empresa es una solucion para Usted?

Atencion personalizada

Comprension de necesidades

Rapidez de atencién

Importancia de las herramientas (cobertura, personal calificado,
tiempos, etc.)

muy importante 100%
medianamente importante 0%
poco importante 0%
nada importante 0%
Importancia de referencias personales al elegir la empresa

muy importante 100%
medianamente importante 0%
poco importante 0%
nada importante %
Importancia de relacion costo/servicio

muy importante 95%
medianamente importante 5%
poco importante 0%
nada importante 0%
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Califique la calidad de nuestros servicios

excelente 97%
muy bueno 3%
bueno 0%
regular 0%
malo 0%
Califique el nivel de comprension de sus necesidades por la empresa

excelente 93%
muy bueno 7%
bueno 0%
regular 0%
malo 0%
Califique eficacia de la empresa en cumplimiento de plazos

extremadamente eficaz 88%
muy eficaz 12%
poco eficaz 0%
nada eficaz 0%
Califique el valor del servicio con respecto al costo

excelente 92%
muy bueno 8%
bueno 0%
regular %o
malo 0%
Rapidez de la empresa para responder a los problemas

muy rapido 100%
rapido 0%
poco répido 0%
nada rapido 0%
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Nivel de puntualidad al recibir la facturacion

muy puntual 94%
puntual 6%
poco puntual 0%
nada puntual 0%
Probabilidades de seguir trabajando en la empresa

muy probable 100%
probable 0%
poco probable %o
nada probable 0%
.Como se entera de la existencia de nuestra empresa?

Web 0%
Referencias 60%
Empleados Internos 40%
Otros %
. Nos recomendaria con otras personas/clientes?

definitivamente si 100%
quizas 0%
o 0%

Luego de analizar los resultados de las encuestas y entrevistas. realizadas a nuestros

clientes. podemos concluir que:

- La mayoria de los clientes concuerda en que factores tales como. experiencia.

rapidez y costos. son determinantes a la hora de escoger un Agente de Aduana.
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Todos los “clientes entrevistados han trabajado con méas de un Agente de

Aduana. llegando incluso a trabajar con 11.

La mayoria de los encuestados dice que los factores que influyeron en el
cambio de Agencia de Aduana fueron, mala atencion. tiempos. costos altos,

mala gestion y mala comunicacion.

El 75% de los encuestados ya no cree que sea esencial el trato directo con el
Agente de Aduana, lo que significa que la empresa puede ser la cara visible de

los negocios de comercio exterior.

Cuando se hace la pregunta de por qué se sienten confiados trabajando con la
empresa. sus respuestas fueron en su mayoria, atencion personalizada,

solucion de problemas vy la relacion entre rapidez de atencion y costos.

Como requisitos que debe tener la empresa se nombran varios. entre los mas
destacados esta. confianza. disponibilidad. disminucion de tiempos y

comunicacion.

Del total de los encuestados. el 72% lleva mas de 25 afios trabajando como
importador y el 28% restante lleva cerca de 14 afios como minimo, por lo

tanto su opinién es en base a la experiencia.
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Los clientes encuestados también piensan que la competencia entre Agencias

de Aduana ha sido clave para que el servicio valla en decadencia.

Los clientes concuerdan en que la empresa es una buena solucion a sus
problemas. por los mismos factores ya mencionados, como ademaés. atencion
personalizada. comprension de sus necesidades y la rapidez de la atencion y

gestion. lo que significa menores costos para ellos.

Las encuestas nos dan una luz sobre los aspectos que se deben mejorar. como
por ejemplo. en el cumplimiento de plazos al momento de enviar las facturas.
pero se debe considerar también. que no es una gran falencia, ya que pasa de
ser extremadamente eficaz a s6lo muy eficaz. por lo tanto, podemos concluir

que ese incumplimientos es menor. o solo se ha dado en algunas ocasiones.

Se debe tener en cuenta también. que la empresa lleva un periodo de vida de
un poco mas de 2 aiios. lo que ha sido tiempo suficiente para tener una buena
cartera de clientes, pero quizas no suficiente para ordenar por completo la
forma de trabajo y por ende se incurren en estos incumplimientos. que aun

siendo minimos. son datos que se deben considerar para mejorar el servicio.
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4.5) ESTRATEGIA DE FIDELIZACION DE CLIENTES

Para poder lograr un objetivo especifico, es necesario realizar una estrategia que nos
guie al éxito que queremos obtener. por lo tanto si una empresa desea conseguir la
anhelada fidelidad de los clientes, debe implementar ciertas estrategias que ayudaran
a obtener lo que la empresa desea. En este caso una estrategia de fidelizacidn, quiere
decir, que la empresa destinara los recursos necesarios para fidelizar a sus clientes
con el objetivo de mantener a sus clientes activos y si es posible obtener una mayor

rentabilidad del negocio a raiz de esta fidelizacion.

Como menciona Kotler en su libro “Marketing”, hoy en dia son muchas mas las
empresas que implementan programas de fidelidad de cliente. por lo tanto utilizan

instrumentos especificos para crear lazos mas fuertes.

“los clientes de hoy son los mas preocupados por el tiempo, tienen mas prisa y
consideran que deben evitar perder el tiempo. Los clientes a menudo estdan dispuestos

. . . . ER) 2
a pagar dinero adicional para ahorrar tiempo B

Para la estrategia a utilizar nos basaremos en el libro “Marketing de Servicios™ de
Lovelock y Wirtz, ya que ellos plantean la teoria de que los clientes hoy. valoran
mucho mas el tiempo y por lo tanto son capaces de pagar mucho mas por un servicio

que se haga en el menor tiempo posible.

® Marketing de servicios, personal, tecnologia y estrategia. Christopher Lovelock y Jochen Wirtz.
Sexta edicidn, Pearson Edcucacion.
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Desde el principio hemos planteado que un servicio de calidad se refleja en la rapidez
con la que se hace el trabajo, considerando la forma en que se hace y si se hace

correctamente.

Los clientes ya no pierden tiempo. por lo tanto uno tiene que trabajar al ritmo en que

ellos lo hacen.

[La estrategia principal de nuestro negocio se basa en la siguiente frase. “si el cliente
quiere su carga ayer. ayer se entregard”. haciendo alusion a la premisa de los autores
citados y ademas al concepto de servicio al cliente que dice que el cliente siempre
tiene la razdén; por lo tanto. nuestra estrategia se basara principalmente en acortar
tiempos de espera. ya sea en documentacion. en transporte y/o en facturacion. Esto
acompafiado de otros factores que ya descubrimos, son importantes para los clientes.

como la confianza y la experiencia.

Basandonos en la teoria de Lovelock v Wirtz. veremos las 8 “P” del marketing de
servicios. lo que nos ayudara a entender mucho mejor cémo funciona el marketing en
nuestro caso. Los autores hacen referencia a las 8 “P™. las cuales son. elementos del
producto. lugar y tiempo, precio y costos, promocion y educacion, proceso, entorno

[isico. personal y finalmente productividad y calidad.

En primer lugar, los elementos del producto. que se refiere a la creaciéon de un

concepto de servicio que ofrezca un valor a los clientes que queremos captar, este es

59



el primer paso, tener un servicio que ofrezca algo diferente, para que el cliente tome

la primera decision de preferirnos.

En segundo lugar, nos encontramos con lugar y tiempo, con esto se refiere al lugar y
el tiempo donde se entrega el servicio. que en este caso puede ser fisico o electronico.
En el caso de nuestra empresa la entrega del servicio se hace fisica. en cuanto se
entrega la carga y electréonica al momento del contacto con el cliente. la
comunicaciéon que tenemos es a través de correo electrénico. pagina web y

ultimamente por el servicio de telefonia android. Whatsapp.

En tercer lugar. precio y otros costos. En este caso debemos considerar que el precio.
para los clientes. se considera como parte fundamental de los costos. los que deben

pagar para obtener el beneficio del servicio.

Si lo llevamos a un caso practico. el precio se considerard como los honorarios y
gastos de despacho que debe pagar el cliente. los cuales son incluidos en la provision
de fondos enviada al cliente, en donde se informan todos los costos y gastos que
tendra su operacion. incluyendo derechos Ad-valorem. IVA. costos de compaiiias
navieras, transporte. etc.. entonces el cobro de honorarios pasa a formar parte de los

costos de la operacion para el cliente.

En cuarto lugar tenemos la promocion y educacion. que significa que debemos

proporcionar la informacion necesaria para persuadir a nuestros clientes meta para
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“comprar” nuestros servicios. Llevandolo al caso de la empresa, este papel es
fundamental, ya que es la forma en que conseguiremos més clientes que sean del

interés nuestro.

Proporcionar la informacion que se requiera para captar aquellos clientes que tenemos
en mente. a través de la informacién que se difunde “boca a boca”. en donde la
misma experiencia de nuestros clientes nos lleve a conseguir otros de iguales
caracteristicas. Con la entrevista nos dimos cuenta que la mayoria de nuestros clientes
se enteraron de nuestra existencia a través de referencias y empleados internos. es
decir, la promocién se hace por si sola. dando un buen servicio y por ende. teniendo

buena reputacion, se puede llegar a nuevos clientes en el drea de los servicios.

En quinto lugar tenemos los procesos. que segun los autores “los procesos mal

disefiados provocan una entrega de servicio lenta. burocrdtica e ineficiente, pérdida

22

de tiempo y una experiencia decepcionante’

Como hemos reflexionado durante toda la investigacion. los tiempos son cruciales en
el area de los servicios. uno debe tener presente que el que esté recibiendo un
servicio. tiene no sé6lo un compromiso con quien le presta el servicio, sino que
también con quien esté esperando un servicio de parte de ¢l (proveedor-empresa-

consumidor final). por lo tanto. si nosotros hacemos una entrega lenta, nuestro cliente

= Marketing de servicios, personal, tecnologia y estrategia. Christopher Lovelock y Jochen Wirtz.
Sexta edicidn, Pearson Edcucacion.
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también lo hard con sus clientes y asi sucesivamente hasta llegar al consumidor final.

por eso es tan importante el tiempo que nos demoremos en entregar el servicio.

En nuestro caso, segin entrevistas y encuestas, el tiempo era uno de los factores
principales por los que los clientes emigraban de una Agencia de Aduana a otra y

ademas una de las motivaciones principales por las que trabajan con nosotros.

Debemos entender que en este rubro las demoras pueden costarle varios millones a un
cliente, desde no entregar la carga a tiempo cuando el cliente debe cumplir contratos,
o retirar la carga fuera de plazo desde el puerto, lo que significa un gasto por
almacenaje. hasta incluso. entregar fuera de plazo la facturacion. Los derechos de
Aduana deben ser facturados dentro del mes en que son pagados por el cliente. sino el
cliente pierde el IVA (el descuento del IVA), y tengamos en cuenta que hoy. con todos
los tratados de libre comercio que Chile tiene con el mundo. la mayoria de los
importadores no pagan derechos de Aduana, sino mas bien sélo IVA, por lo que
atrasarse en la facturacion puede hacer perder mucho dinero a un cliente, que en
resumidas cuentas. si es responsabilidad de nosotros. nosotros deberemos pagar ese

costo.

En sexto lugar, el entorno fisico, que para los autores es la evidencia fisica que tiene
gran impacto en la impresion que reciben los clientes. Luego de analizar nuestro

datos recopilados. nos damos cuenta que en nuestro tipo de servicio el entorno fisico
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no es un factor rel_evante, si bien la empresa cuenta con oficina ubicadas en el centro
del negocio y estan adecuadamente equipadas para recibir clientes, los negocios se
hacen fuera de las oficinas, ya sea en la oficina del cliente o en lugares publicos,
como cafeterias o restaurantes. por lo tanto para nosotros invertir en entorno fisico no

es relevante en el sentido que lo plantean los autores.

En séptimo lugar, el personal. Con el personal se refiere a que a pesar de estar en un
mundo donde la tecnologia esta cada dia tomando mas terreno. para hacer negocios

siempre es bien visto o mas valorado “hacerlo a la antigua™, es decir, personalmente.

Esto concuerda con lo expuesto en el punto anterior. que si bien la tecnologia facilita
hacer negocios y hacerlos en el menor tiempo posible, no debemos olvidar que detras
de un computador y de una empresa. hay una persona. y al final el trato siempre es
entre personas, los computadores no firman contratos. Ademads conociendo
personalmente a los que esta detréds de la empresa, hace que la relacion de trabajo sea
mucho mas cercana y por lo tanto se puedan crear lazos, de confianza, de respeto. que
son necesarios para fidelizar a un cliente ya que con esto se logra entender mejor las

necesidades del cliente y por ende trabajar mas rapido y en un ambiente méas ameno.

Y por ultimo, la productividad y calidad. Todo mejoramiento en la productividad se
refleja en mejores resultados y reducciones de costos, pero se debe cuidar el no hacer

reducciones inadecuadas en los servicios que puedan resentir los clientes. Y por otro
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lado la calidad es parte fundamental de un servicio, sobre todo para la diferenciacion

de este v para aumentar la satisfaccion y lealtad de los clientes.

Seglin lo que hemos desarrollado. por concepto de calidad, y en funcién de los
factores expuestos. podemos concluir en este punto que debemos tener conciencia de
cudles son los factores importantes y relevantes para cada cliente a la hora de definir
un servicio como servicio de calidad. Para algunos puede ser importante el tiempo,
para otros los bajos costos, aunque no sea en el menor tiempo posible, para otros el
trato personal. etc.. debemos entender qué necesitan nuestros clientes y fomentar
aquellos valores para asegurar la fidelidad de estos y por otro lado, saber cudles son
los valores apreciados por nuestros Cliemés meta para poder seguir captando clientes
v asi en conjunto ¢on ellos seguir creciendo en el negocio, ya que como se aprecio en
la investigacion. la mayoria de nuestros clientes emigré de varias Agencias de Aduana
debido al mal servicio. la mala comunicacion y casi nulo conocimiento de sus

necesidades.
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CONCLUSIONES

Luego de realizar esta exhaustiva investigacion podemos concluir:

Las expectativas de los clientes de las Agencias de Aduana que aseguran la
fidelidad, van acorde a lo planteado en un principio segun el ojo experto de
quienes trabajamos en el area de las Agencias de Aduana, es decir. se
comprueba que dentro de las expectativas de los clientes estd el buen servicio,
un servicio de calidad, donde el agente de aduana cumpla con los tiempos, con
una atencion personalizada que con el tiempo se pueda traducir en un mejor
conocimiento de sus necesidades y asi poder mejorar el trabajo que se realiza

en conjunto.

Las razones por las cuales los clientes buscan nuestros servicios es porque ya
no confian en el servicio prestado por las Agencias de Aduana y estan
dispuestos a arriesgarse con una empresa nueva que les dé el servicio que
necesitan. Hay una falta de compromiso de parte del Agente de Aduana, faltas
a la verdad y faltas a los tratos hechos con los clientes, lo que provoca que los
clientes desistan seguir operando con el mismo Agente de Aduana y empiecen

a emigrar buscando nuevas alternativas y soluciones a sus problemas.
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Para lograr una buena atencién y fidelizar a los clientes. debemos partir por
saber qué.neccsitan los clientes. y gracias a las entrevistas y encuestas
logramos saberlo. Los clientes antes que todo necesitan acortar los tiempos
para asi bajar los costos de sus operaciones. Necesitan establecer relaciones de
confianza, trabajar con personas capacitadas. que tengan pleno conocimiento

del trabajo que se estd haciendo y de las necesidades del cliente.

Pudimos entender que factores que nosotros considerabamos relevantes no
son mas que solo factores higiénicos y no motivacionales. como la tecnologia.
la cobertura y la infraestructura. lo que no significa que los dejemos de lado.
sino que simplemente se dara pI‘iOI-'idad a los factores motivacionales. como se

explica en esta grafica:

TIEMPO
PERSONAL CAPACITADO

FACTQRES
CONFIANZA MOTIVACIDNALES
TECNOLOGIA o crdres
COBERTURA HIGIENICOS
INFRAESTRUCTURA

MOTIVACION
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Luego de investigar fuentes confiables, basarnos en la opinién experta de
muchas personas que trabajan en este rubro, hemos podido concluir que no
estabamos equivocados cuando estableciamos que los clientes estan
decepcionados del trabajo de los Agentes de Aduana, que han buscado
alternativas en otras Agencias de Aduana pensado que el problema era solo de
uno, para lamentablemente. darse cuenta que era un problema que cada vez se

esta haciendo mds presente en todas las Agencias.

Debemos tener en cuenta de que el cliente es lo mas importante que tenemos
como empresa y como tal debemos cuidarlo, y asi como deciamos, si el
cliente quiere su carga ayer, ayer la tendrd. debemos concentrarnos siempre en
las necesid.ades de los clientes y trabajar por y para ellos. Debemos entender
que va en lo alto de la piramide no estan los altos ejecutivos, sino que los
clientes, ellos mandan y por ellos se toman las decisiones, al menos en nuestro
negocio. que se trata en su mayoria de dar un servicio, pero no cualquier
servicio. sino uno de calidad, uno personalizado, que marque al cliente, que lo
haga reaccionar y tomar la decision de trabajar con nosotros, que se sienta
pleno y confiado porque sabe que al final del dia sus problemas serdn
solucionados y de la mejor manera posible. Claramente hay detalles por afinar

aun. pero el tiempo y la experiencia se encargaran de aquello.
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ANEXO 1

ENTREVISTA

1.- ;Segun su experiencia, qué factores son determinantes a la hora de escoger un
Agente de Aduana?

2.- ;Con cuantos Agentes de Aduana ha trabajado?

3.- Si su respuesta fue mas de 1, ;Qué factores influyeron en la decision de cambiarse
de Agencia de Aduana?

4.- Considerando estos factores. /Es esencial el trato directo con el Agente de
Aduana?

5.- Si su respuesta fue no. ;Se siente confiado trabajando con nuestra empresa que
cumple el rol de empresa intermediaria y de apoyo entre Usted y el Agente de
Aduana? ;Por qué?

6.- Si su respuesta fue si. ;Qué requisitos debera cumplir nuestra empresa?
7.- ¢ Cuanto tiempo lleva trabajando como Importador en chile?

8.- En todo este tiempo. ;/Ha sentido que el servicio brindado por los Agentes de
Aduana ha ido en decadencia? ;Por qué?

9.- (Cree Usted que nuestra empresa es una buena solucion a los problemas que
presentan hoy las Agencias de Aduana? ; Por qué?
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ANEXO 2

ENCUESTA

1.- (Que tan importantes son las herramientas (infraestructura, alcance, personal
calificado, etc.) y tecnologia a la hora de preferir nuestra empresa?

Muy importante Medianamente Importante  Poco importante Nada importante

2.- ;Que tan importantes son las referencias personales a la hora de preferir nuestra
empresa?

Muy importante Medianamente Importante Poco importante Nada importante

3.- ;(Que tan importante es la relacion costo/servicio a la hora de preferir nuestra
empresa?

Muy importante Medianamente Importante Poco importante Nada importante

4.- Califique la calidad de nuestros servicios
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

5.- Califique el nivel de comprension de sus necesidades por parte de la empresa
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

6.- Califique el nivel de eficacia de la empresa en el cumplimiento de plazos
Extremadamente Eficaz =~ Muy Eficaz ~ Poco Eficaz = Nada Eficaz

7.- Califique el valor del servicio en relacion al costo
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

8.- ¢ Que tan rapido respondemos ante los problemas?

Muy Répido Rapido Poco Répido Nada Rapido
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9.- ;Con qué nivel de puntualidad recibe las facturas?

Muy Puntual Puntual Poco Puntual Nada Puntual

10.- ; Cuales son las probabilidades de que siga trabajando con nosotros en el futuro?

Muy Probable Probable Poco Probable Nada probable
11.- ; Por cuénto tiempo ha sido cliente nuestro?
Meses
Anos
12.- ;Como se enterd de la existencia de nuestra empresa?
Web Referencias Empleados Internos Otros
13.- ;(Nos recomendaria con otras personas/clientes?

Definitivamente Si Quizas No
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